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RESUMO

A presente dissertacdo de mestrado teve por objetivo averiguar a natureza juridica
da plataforma digital de compartilhamento Airbnb em sua relagdo com o consumidor-
usuario (anfitrido). Partindo do pressuposto de que o consumo, como simbolo, reflete
os valores sociais, 0 primeiro capitulo dedicou-se ao estudo da sociedade de
consumo, contexto em que encontra-se inserido o consumo compartilhado, que foi
objeto de estudo, em seguida, no primeiro capitulo. O segundo capitulo teve por
escopo a anadlise da responsabilidade civil no ordenamento juridico brasileiro, com
énfase no microssistema de responsabilidade civil de consumo. O objetivo foi
perquirir quais os fundamentos elegidos pelo legislador para configuragdo do dever
de indenizar, com intuito, a partir da evolug¢ao do instituto, melhor compreender o que
pode ser compreendido por fato do servico. O terceiro capitulo, por fim, analisou
aspectos do comércio eletrénico e da importancia do principio da confianga para
essa modalidade de consumo. Ainda, analisou as alteragées do Cddigo de Defesa
do Consumidor no que concerne ao comeércio eletrénico, tanto através do Dec.
7.862/2013 como as propostas de atualizagdo do PLS 281/2012. Por fim, foi objeto
de estudo no terceiro capitulo a plataforma Airbnb € realizada uma analise
jurisprudencial dos julgados proferidos pelos Tribunais de Justica da regido sul do
Brasil, com intuito de verificar de que modo os magistrados sulistas tém enfado a
matéria relativa a natureza juridica da Airbnb, bem como acerca do fato do servigo.
Concluiu-se que os magistrados tém compreendido a Airbnb como integrante da
cadeia de fornecimento, de modo a responsabiliza-la por acidentes de consumo
sofridos por héspedes nos termos do art. 3°, § 2° da Lei 8.078/90, bem como que o
fato do servigo tem abrangido a tutela da confianga, da seguranca e do direito a
informacéao de que é titular o consumidor.

Palavras—chaves: Consumo compartilhado; Direito do Consumidor; Fato do Servico;
Acidente de Consumo; Airbnb.



ABSTRACT

The present master's dissertation aimed to investigate the legal nature of the digital
sharing platform Airbnb in its relationship with the consumer-user (host). Assuming
that consumption, as a symbol, reflects social values, the first chapter was dedicated
to the study of the consumer society, a context in which shared consumption is
inserted, which was the object of study, then, in the first chapter. The second chapter
aimed to analyze civil liability in the Brazilian legal system, with emphasis on the
microsystem of consumer civil liability. The objective was to investigate the grounds
chosen by the legislator to configure the duty to indemnify, in order, from the
evolution of the institute, to better understand what can be understood by the fact of
the service. Finally, the third chapter analyzed aspects of electronic commerce and
the importance of the principle of trust for this type of consumption. It also analyzed
the changes to the Consumer Defense Code regarding electronic commerce, both
through Dec. 7.862/2013 as proposed to update PLS 281/2012. Finally, in the third
chapter, the Airbnb platform was studied and a jurisprudential analysis of the
judgments handed down by the Courts of Justice of the southern region of Brazil was
carried out, in order to verify how southern magistrates have been bored with the
matter related to the legal nature of the Airbnb as well as about the fact of the
service. It was concluded that the magistrates have understood Airbnb as a member
of the supply chain, in order to hold it responsible for consumer accidents suffered by
guests under the terms of art. 3, § 2 of Law 8.078/90, as well as the fact that the
service has covered the protection of trust, security and the right to information held
by the consumer.

Key words: Civil Liability; Sharing economy; Airbnb.
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INTRODUGAO

“Sofro, logo consumo” (LIPOVETSKY, 2008). Quanto mais o individuo esta
isolado ou frustrado, mais busca consolo nas felicidades imediatas. O consumo é
uma forma de consolo, de redu¢cdo ao mal-estar de que é vitima a sociedade liquida-
moderna. Compra-se tanto mais quanto se esta carente de amor.

Este atual cenario, descrito com maestria por Lipovetsky e Bauman, respaldou
o surgimento de uma nova modalidade de consumo, balizado na substituicdo pelo
acesso - rapido - de bens, em detrimento de sua - custosa - aquisicdo e das
responsabilidades atribuidas ao poder aquisitivo e de consumo do proprietario.

O consumo compartilhado, inspirado nas praticas do consumo colaborativo,
trata-se de uma nova modalidade de consumo, cujo objeto é o compartilhamento de
objetos com capacidade ociosa excedente, ou seja, que nao sao utilizados em tempo
integral ou mesmo ja nao possuem qualquer utilidade para seu proprietario.

Sobretudo como um reflexo da sociedade de consumo, o mercado constatou
que os individuos possuem, em seu patriménio, uma consideravel quantidade de
bens acumulados, bens estes que, muitas vezes, estdo ha anos sem qualquer
utilizacio.

A partir dessa percepgao, viu-se uma oportunidade de monetizar esses ativos
com capacidade ociosa excedente por meio de seu compartilhamento no mercado
de consumo, sendo esta a alma do consumo compartilhado: um novo modelo de
negdcio, organizado por uma plataforma digital de compartiihamento, que se
apresenta como /locus de encontro entre aqueles que sdo detentores de bens
inutilizados e pessoas que necessitam da utilidade que eles podem proporcionar, de
forma temporaria.

E, como qualquer nova tecnologia, o consumo compartilhado desafia o direito,
gerando inseguranga juridica aos consumidores e indagagbes que nao encontram
amparo legal para serem respondidas, sobretudo as que dizem respeito a quem
assume o risco a que € exposto o consumidor em razao dessas novas praticas, que
se manifestam por meio de uma relagao juridica diferente daquela linear do consumo
tradicional, formada por um consumidor e um fornecedor (ou uma cadeia de
fornecimento).

O problema que motivou a realizagdo da presente pesquisa € que, justamente
10



pelo fato de que o consumo compartilhado € praticado através de uma relagdo que
€, no minimo, triangular, conforme elucidagéo a ser realizada no primeiro capitulo da
dissertacdo que se propde, surgem duvidas em relagdo a natureza juridica dessa
relacdo triangular e, caso seja considerada uma relagdo de consumo, seria
considerado fornecedor para fins de indenizagdo por eventuais acidentes de
consumo, especificamente no caso da Airbnb: seria o consumidor-provedor, que
disponibiliza seu bem imével/quarto para fins de servigo de hospedagem no site ou
aplicativo, ou a propria Airbnb, empresa responsavel pelo desenvolvimento da
plataforma digital de compartilhamento, que organiza todo o modelo de negdécio?

A hipétese que a pesquisa pretende confirmar € que a plataforma digital de
compartilhamento (Airbnb) é o centro - e, por isso, a principal fornecedora do
consumo compartilhado -, ja que € ela quem, ao desenvolver o site ou aplicativo, ao
criar estratégias de marketing e de publicidade, ao impor contratos-padrdes aos
integrantes, condicbes de uso e de sangdes para o seu descumprimento,
coordenagdao de pagamento e oferecimento de seguros, organiza e controla o
modelo de negocio (MUCELIN, 2020), atraindo o consumidor-fruidor através do
renome da marca Airbnb. Desse modo, existiria uma relacdo de consumo entre a
Airbnb e o consumidor-fruidor, de modo que seria possivel reconhecer o dever de
indenizar da plataforma digital de compartilhamento nos casos envolvendo acidentes
de consumo (fato do servigo).

Por este motivo, a presente pesquisa pretende se debrugar sobre a
responsabilidade civil no consumo compartilhado. Mais especificamente, pretende-
se, como objetivo principal da dissertagdo, averiguar se essa plataforma digital de
compartilhamento Airbnb, uma dos vértices do consumo compartilhado’, possui (ou
nao) dever de indenizar por eventuais danos a incolumidade fisico-psiquica do
consumidor-fruidor.

Como primeiro objetivo especifico, a pesquisa propde-se a estudar de que
forma a Sociedade de Consumidores se relaciona com o surgimento do consumo
compartilhado. Isso porque, a hipétese, neste primeiro momento da pesquisa, é que,
partindo do pressuposto de que o consumo e a cultura estao interligados, o consumo

compartilhando € reflexo de uma conjuntura social em que as relagdes (entre

' Conforme sera aclarado adiante, o consumo compartilhado é comporto de uma relagéo triangular,
em que se fazem presentes o consumidor-fruidor, o consumidor-provedor e a plataforma digital de
compartilhamento.

11



pessoas e entre pessoas e objetos) sao fluidas, impera o imediatismo e se evita ao
maximo a responsabilidade, tal como descreve Bauman ao analisar a Modernidade-
Liquida.

Acredita-se que o consumo compartilhado ndo € sendo um reflexo da légica
liquido-moderna em que a relagdo duradoura ndo € desejada, pois traz consigo
diversas responsabilidades. Para alcancar este objetivo, utilizar-se-a como base
tedrica as contribuicbes de Zygmunt Bauman e Gilles Lipovetsky, notadamente as
obras "Vida para Consumo" e "A Felicidade Paradoxal".

Ainda neste primeiro momento do estudo, como decorréncia logica da
apuragao anteriormente descrita, descrever-se-a do que se trata o consumo
compartilhado. Para melhor compreendé-lo, faz-se necessario tecer consideragoes
acerca do consumo colaborativo, pratica que lhe deu origem, mas que dele se
diferencia notadamente pelas inten¢gdées que o impulsionam.

Para tanto, serdo tecidas consideracdes acerca das principais caracteristicas
do consumo colaborativo e de que modo essa pratica foi monetizada e transformada
neste novo modelo de negdcio que hoje movimenta bilhdes de dolares em todo
mundo?. Para cumprir com este objetivo especifico, a pesquisa utilizard como
fundamento os estudos de Rachel Botsman e Roo Rogers que, ao escreverem a
obra "O que é meu é seu: como o consumo colaborativo vai mudar o mundo",
delinearam a base tedrica do consumo colaborativo, destacando seus principios e
sua estrutura, demonstrando de que modo essa nova forma de consumir tem
revolucionado o mercado de consumo.

Definido o consumo colaborativo, passar-se-a a descrever o consumo
compartilhado, modelo de nego6cio que se inspira nas praticas de consumo
colaborativo. Serdo abordadas suas caracteristicas, suas modalidades e seus
atores, tendo como base a obra de Guilherme Mucelin, publicada no ano de 2020
como fruto de sua dissertacao de mestrado na Universidade Federal do Rio Grande
do Sul, que abordou o tema da presente pesquisa de modo amplo, ou seja,
analisando a responsabilidade civil no consumo compartilhado, obra que em muito

inspirou e forneceu subsidios tedricos a presente pesquisa.

Claudia Lima Marques (2017) observa que a economia do compartilhamento -

23MESH DIRECTORY. Interview with Lisa Gansky by Andrew Keen, Sharing Economy, 2014.
Disponivel em [hhtp://meshing.it/works]. Acesso em 06.09.2020
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conceito "guarda-chuva" em que esta inserido o consumo compartilhado - concebe
novos modelos de correlagdes de negdcios, que nao mais tem por objeto a
venda/aquisicao de propriedade de bens e na formagdo de patriménio individual,
mas no uso em comum das utilidades oferecidas por um mesmo bem. Para a autora,
consumo compartilhado veio para ficar e € uma nova forma de consumo.

Ocorre que essa nova forma de consumir, como toda nova tecnologia que
surge, trouxe consigo incertezas juridicas em diversos ramos do direito. Ao objetivo
deste estudo, interessam aquelas relacionadas ao direito do consumidor, mais
especificamente no que se refere a responsabilidade civil por acidentes de consumo,
com énfase na existéncia do dever de indenizar da plataforma digital Airbnb.

E que, por apresentar uma relacdo triangular, que sera aprofundada ainda no
primeiro capitulo, em contraponto a relagdo linear do consumo "tradicional", o
consumo compartilhado desafia os conceitos antagbnicos de consumidor e
fornecedor desenvolvidos pela Lei 8.078/90, gerando duvidas a quem se deve
recorrer quando da ocorréncia de um fato do produto ou servico.

Questiona-se, neste sentido, quem seria o fornecedor do produto ou servigo
disponibilizado na plataforma on-line: o proprietario do bem, aquele que o
disponibiliza no mercado de consumo mediante o servigo oferecido pela plataforma?
Ou o proprio site ou aplicativo, que é onde consumidor-fruidor busca o produto ou
servigco e que, para, além disso, organiza e controla o modelo de negécio, de forma
profissional? A quem deve recorrer 0 consumidor em caso de acidentes de
consumo?

Essas indagacdes assumem relevancia na medida em que se torna evidente
que o consumo compartilhado traz com a sua expansao novos riscos ao consumidor,
que, a titulo de exemplo, utiliza os servigos de transporte oferecido pela plataforma e
embarca em um veiculo com um completo desconhecido ou aluga, por um final de
semana, o quarto na casa de um hdspede com quem nunca teve contato, muitas
vezes em um pais que n&o o seu de origem.

Para que se possa buscar uma resposta ao problema de pesquisa proposto, a
segunda etapa da dissertagao estudara a responsabilidade civil no ambito do direito
do consumidor. Aqui, 0 objetivo especifico € demonstrar quais as peculiaridades do
microssistema da responsabilidade civil de consumo, com escopo de melhor

compreender o fundamento deste dever de indenizar, notadamente quais os
13



requisitos exigidos pelo diploma para configuracdo do dever de indenizar, e, como
consequéncia, lastrear teoricamente a resposta ao problema da pesquisa.

Em um primeiro momento do segundo capitulo, sera analisada, com intuito de
compreender a evolugdo do instituto e sem qualquer pretensdo de exaurir o vasto
tema, a teoria geral da responsabilidade civil prevista pelo Cddigo Civil, para, apds,
adentrar no microssistema da Lei 8.078/90 e compreender sua razdo de ser, com
énfase na responsabilidade civil por acidentes de consumo. Para tanto, neste
segundo momento, serdo utilizados como fundamento tedrico os ensinamentos de
Sérgio Cavalieri Filho, Anténio Herman de V. Benjamin, Bruno Miragem, Guilherme
Magachéaes Martins e Carolina Medeiros Bahia.

Por fim, o terceiro e ultimo momento da dissertacdo tem como objetivo
especifico perquirir a possibilidade de atribuir o dever de indenizar a Airbnb por
acidentes de consumo. Para tanto, faz-se necessario apurar qual a natureza juridica
desta plataforma, com vistas a verificar a existéncia (ou ndo) de uma relagado de
consumo entre o consumidor-fruidor e a plataforma digital.

Assim, sera realizado um estudo acerca do comércio eletrénico, cuja base
tedrica sera obra especifica sobre o tema, de autoria a autora Claudia Lima Marques
(2004); da importancia do principio da confianga no comércio eletrénico e ao Cddigo
de Defesa do Consumidor para adequacéo do ordenamento juridico brasileiro a esta
nova realidade, com fundamento na obra de Guilherme Magalhdes Martins (2014)
passando-se, posteriormente, a uma analise das fungées que exerce a plataforma
digital Airbnb nesta relagao juridica, com base na obra de Guilherme Mucelin (2020)
e analises dos termos de uso da Airbnb, a fim de averiguar sua natureza juridica, e,
por fim, sera realizada uma pesquisa jurisprudencial, com intuito de verificar como os
tribunais da Regiao Sul do Brasil tém enfrentado a tematica.

Sobre a pesquisa jurisprudencial, pretende-se averiguar os casos julgados
dos Tribunais de Justica do Parana, de Santa Catarina e do Rio Grande do Sul,
adotando-se como palavras chave os termos: direito do consumidor; direito civil;
plataforma airbnb; acidente de consumo; fato do servigo e consumo compartilhado,
entre o periodo de 01 de janeiro de 2021 a 14 de maio de 2022.

A relevancia dessa perquirigdo encontra-se no fato de que, muito embora o
Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90) tenha inaugurado um sistema de

responsabilidade civil que visa a tutela do consumidor diante dos riscos gerados pela
14



inser¢caéo, no mercado de consumo, de produtos e servigos que tenham potencial de
ameacar sua incolumidade - e que sistema seja digno de elogios -, ele acaba sendo
desafiado quando inserido no contexto do consumo em status de compartilhamento,
na medida em que se apoia nos tradicionais conceitos de fornecedor e consumidor
do diploma consumerista.

Isso ocorre porque, conforme ja enfatizado, uma das peculiaridades do
consumo compartilhado é que ele ocorre por meio de uma relagdo que €, no minimo,
triangular, contrastando com a relagdo linear fornecedor-consumidor do consumo
realizado nos moldes tradicionais, de modo a desafiar estes conceitos. E, para uma
melhor compreensao da questao que se pretende analisar, € fundamental elucidar
guem ocupa os vértices deste "triangulo”.

A justificativa de se realizar o estudo proposto € que com o intuito de
"escapar" da incidéncia do sistema de responsabilidade civil do diploma
consumerista, muitas destas plataformas digitais do consumo compartilhado se
intitulam como meras intermediarias da relacdo entre o consumidor-fruidor e
consumidor-provedor, como se realizasse o papel de um mero anunciante, de modo
a nao serem compreendidas pelo conceito de fornecedora do art. 3° da Lei 8.078/90,
pugnando pelo reconhecimento de sua ilegitimidade passiva em demandas judiciais
desta natureza ajuizada contra elas.

No entanto parece a esta pesquisadora que o que ocorre € justamente o
oposto, pois, conforme pretende-se averiguar durante a pesquisa, o que atrai o
consumidor-fruidor ao consumo compartilhado é justamente confianga depositada na
marca da plataforma digital, confianga esta criada por meio da fungé&o de controle e
de desenvolvimento de um ambiente de seguro que ela exerce no modelo de
negocios.

A confianca depositada na marca da Airbnb, que, por ser amplamente - em
alguns casos mundialmente - reconhecida como um profissional que exerce
atividade econdmica de forma organizada desenvolve um ambiente de confianga
para que ocorra o consumidor se sinta seguro em utilizar o servigo por ela prestado,
0 que nao ocorreria sem a presenca deste profissionals, tanto € que o consumidor-
fruidor busca o produto ou servigo no proprio site ou aplicativo, e ndo diretamente

com o consumidor-provedor.

Ao estudar o tema, Claudia Lima Marques (2017) enaltece a importancia da
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funcdo da plataforma de desenvolver um ambiente de confianga para que ocorra a
transacao, referindo-se a ela como o profissional, no exercicio habitual de sua
atividade para obtencdo de lucro, que constréi o locus para o encontro de duas
pessoas, nao se constituindo em um terceiro, mas sempre em um fornecedor.

A referida autora (2017) identifica essa plataforma, que também denomina de
guardiao de acesso "um fornecedor escondido, mas que, na verdade, € o fornecedor
principal da economia do compartiihamento, que apenas se viabiliza por ser
organizada e remunerada: Eu s6 posso conectar esta pessoa que vai me alugar sua
casa ou sofa por uma semana, se for usar aquele famoso aplicativo ou site, s6 posso
conseguir rapidamente um transporte executivo, se tiver aquele outro aplicativo no
meu celular”.

O papel desempenhado pelo site ou aplicativo € "como o de uma estrada,
pela qual passam todos os contratos, sem as quais nao haveria qualquer consumo":.
Para, além disso, muitas vezes, ainda, a plataforma coordena o pagamento, servindo
como mais uma forma de incentivo de confianga aos (dois) consumidores envolvidos
no negécio. E, a presenca deste fornecedor principal, organizador do
compartilhamento, acaba por "contaminar a relagdo de consumo", trazendo para si
deveres de boa-fé-.

E é justamente essa organizagao e controle exercido pela plataforma on-line
que faz com que o modelo de negocio do consumo compartilhado seja viavel. Tudo
isso & organizado e controlado pela plataforma, é ela quem tem a fungdo de
desenvolver a confianga necessaria para que o negocio se concretize, e, com isso, é
ela quem atrai o consumidor.

Mucelin (2020) afirma que o que faz com que milhées de consumidores, todos
os dias, “concretizem negdcios nos moldes do consumo compartilhado é a certeza
da prestacdo, materializada na confianca depositada nos vinculos contratuais
especialmente com a plataforma que oferece o servigo de viabilizagdo e de controle
do consumo”. Essa confianga € um dos principios estruturantes do consumo
colaborativo.

E, tendo em conta que toda a sistematica da responsabilidade civil do Codigo
de Defesa do Consumidor tem como fundamento a seguranga do consumidor e a
mitigacdo dos riscos gerados pelas atividades mercantis, entende-se, a principio,

que as expectativas relacionadas a segurangca merecem a tutela do direito.
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O consumo em status de compartilhamento vai de encontro aos conceitos
tradicionais e antagbnicos de consumidor e fornecedor, mas nao lhes retira
significado, os renova,tornando a plataforma responsavel pelos riscos.

Na primeira parte da dissertagdo, em que foi analisada a sociedade de
massas e de que forma ela influenciou a ascensdo do consumo compartilhado, foi
empregada a abordagem dedutiva. Nesta etapa também foi empregado o método de
procedimento histérico, na medida em que foi abordado o surgimento e as
peculiaridades do consumo colaborativo.

Na fase de investigacdo da pesquisa, notadamente no que tange ao segundo
capitulo da dissertacdo, em que foi aprofundado o instituto da responsabilidade civil
utilizou-se o método dedutivo, com intuito de perquirir se seu fundamento poderia ser
aplicado ao consumo sob o status de compartiihamento, mais precisamente aos
acidentes de consumo ocorridos neste ambito.

Ademais, no derradeiro capitulo do estudo, realizou-se, além da pesquisa
bibliografica - tal como nos demais capitulos - pesquisa jurisprudencial a fim de
averiguar de que modo os tribunais estdo apreciando os casos cujos objetos sao
acidentes de consumo no ambito do consumo compartilhado, momento em que foi

empregado o método indutivo para realizagao da analise.
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2 DA SOCIEDADE DE CONSUMIDORES AO CONSUMO COMPARTILHADO

O consumo passou por diversas mudangas ao longo da histéria da
humanidade, de modo que sempre se transmudou, de certa forma, de acordo com
as mudancas sociais. Isso ocorre porque, na verdade, a forma com que determinada
conjuntura social realiza atos de consumo reflete os valores sociais daquele
momento histérico. A sociedade atual presencia ainda mais intensamente essa
relacdo entre cultura e consumo, ja que este, mais do que nunca, desempenha um
papel central como estruturador de valores sociais e como desenvolvedor de
identidades (ROCHA, 2013, p. 8). O self & construido através do consumo e o
consumo expressa o self (CAMPBELL, 1983, p. 288).

Em razéo disso, uma analise do consumo através das lentes da antropologia
e da sociologia permite a extragdo de caracteristicas e elementos importantes da
sociedade em que ele esta inserido. Afinal, o consumo € um cédigo através do qual
sao traduzidas muitas das nossas relagdes sociais (ROCHA, 2013, p. 16).

Sob esta perspectiva, a primeira parte da presente dissertacdo debruca-se
sobre o estudo da sociedade de consumidores, mais precisamente a investigar suas
principais caracteristicas, com intuito de melhor compreender os valores inerentes ao
contexto social de que exsurge o consumo compartilhado, que, conforme sera
aprofundado ainda nesta primeira etapa da pesquisa, consiste em uma nova
modalidade de consumo em que o individuo, ao invés de adquirir o bem de consumo
para usufruir de sua utilidade, conecta-se, por meio de uma plataforma digital de
compartilhamento, com um terceiro que possui este ativo e que o subutiliza - ou
dispbe das habilidades necessarias para prestar um determinado servigo -, para,
mediante 0 pagamento de quantia pré-determinada, utiliza-lo até que o uso que ele
pode proporcionar ndo lhe seja mais interessante.

Para tanto, foram utilizadas como teoria de base as ligdes dos socidlogos
Zygmunt Bauman e Gilles Lipovetsky, notadamente as obras "Vida para Consumo",
do primeiro autor, e "Felicidade Paradoxal", do segundo, com fundamento nas quais
sera perquirido de que forma o contexto social descrito em ambas as obras
contribuiu para o desenvolvimento do modelo de negdcio do consumo
compartilhado, bem como essa forma de consumir reflete nos valores da sociedade

em relagdo a analise das obras.
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Quanto a terminologia adotada para descrever essa conjuntura social que
ainda vigora, ou seja, que corresponde ao periodo em que esta dissertacdo de
mestrado esta sendo escrita, optou-se por utilizar o termo "Sociedade de
Consumidores”, empregado por Bauman (2008), mas que muito se assemelha a
"Sociedade de Hiperconsumo" ou "Fase Ill do consumo de massa" narrado por
Lipovetsky (2007), motivo pelo qual ambos os estudos foram elegidos como teoria de
base, sendo, inclusive, bastante complementares.

A escolha foi realizada tendo em vista que a obra "Vida para Consumo" parte
do pressuposto de sua andlise que essa conformagao social coaduna-se com o que
Bauman entende por "Modernidade Liquida", em que os vinculos s&o fluidos e pouco
duradouros; em que existe receio de comprometimento a longo prazo e, em razao
disso, seus membros tendem a engajar-se em relagbes que podem ser facilmente
desfeitas - tal como ocorre no consumo compartilhado. Entendeu-se, assim, mais
adequado o emprego do termo "Sociedade de Consumidores" em detrimento
daquele empregado na obra Felicidade Paradoxal (Sociedade de Hiperconsumo),
que evidencia, dentro desta mesma conjuntura, como o comportamento dos
membros dessa sociedade para buscar satisfacdo pessoal lhe geram imenso mal-
estar.

Essa primeira analise, a luz da compreensao de que os bens de consumo sao
simbolos e que cultura e consumo sao inseparaveis (MCCRAKEN, 2003), pretende
investigar como a légica do consumo compartilhado esta atrelada aos
comportamentos inerentes a sociedade de consumidores através da perquiricao das
caracteristicas do contexto social em que o consumo compartilhado surgiu.

Pretende-se, ainda, confirmar a hipotese - secundaria - de que esse modelo
de negdcio nao surgiu aleatoriamente, mas sim reflete uma conjuntura social
baseada em relagdes fluidas.

Assim, ao contrario do rétulo de "produto verde" que vem sendo atribuido ao
consumo compartilhado com frequéncia, ele parece ter sido muito bem arquitetado
pelo mercado de consumo a fim de atender aos anseios dos consumidores desta -

atual - sociedade, que se passa a descrever a seguir.

2.1 A SOCIEDADE DE CONSUMIDORES
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Antes de adentrar nas caracteristicas da sociedade de consumidores, cumpre
retornar um pouco na histéria, para tecer breves consideragdes acerca da evolugao
histérica dos mercados de massa. E preciso enfatizar que n&o se pretende exaurir,
tampouco realizar um aprofundamento histérico acerca da tematica, mas tao
somente fornecer um panorama geral sobre algumas das fases do mercado de
massa para melhor compreensdo de como o consumo passou a exercer influéncia
sobre a cultura e a fazer parte dos mais diversos ambitos da vida nos moldes atuais.

O periodo que antecede a conformagao social presente, definida como
sociedade de hiperconsumo (LIPOVETSKY, 2007) ou a sociedade de consumidores
(BAUMAN, 2008), era pautado pelo trabalho, pela estabilidade, pela poupanca e a
pela seguranga - que apenas 0s bens duraveis, resistentes e imunes ao tempo eram
capazes de proporcionar. Trata-se da sociedade de produtores (BAUMAN, 2008, p.
42).

Esse cenario foi substancialmente transformado a partir do século XVIII,
época que presenciou a explosdo do consumo e viu nascer a sociedade de consumo
(MCKENDRICK, 1982, p. 3). Foi o periodo em que houve significativas altera¢des na
frequéncia com que os bens eram adquiridos, nas influéncias que a publicidade
exerce sobre os consumidores - que passaram a exteriorizar seus gostos e
preferéncias através de atos de consumo (MCCRACKEN, 2003, p. 36).

McKendrick (1982, p. 1) observa que as "luxurias" passaram a ser vistas como
meros "bons costumes", que por sua vez se transformam em "necessidades". E,
ainda, para supri-las, estava a disposi¢ao do individuo uma infinidade de escolhas:

Aquilo que os homens e mulheres uma vez esperavam herdar de seus pais
agora tinham a expectativa de comprar por si mesmos. (...) Aquilo que uma
vez esteve disponivel somente em dias solenes e feriados através da
agéncia de mercado, feiras e vendedores ambulantes era cada vez mais
posto a disposi¢ao todos os dias.

Segundo as licbes de Gilles Lipovetsky (2007, p. 26-29), esse primeiro ciclo
da era do consumo de massa teve inicio nos anos 1880 e encerrou-se na segunda
guerra mundial. Nesse momento, o comércio local foi paulatinamente substituido
pelos grandes mercados nacionais, cuja existéncia foi possivel diante dos
investimentos em infraestrutura de transporte e comunicagdo e pela organizagao
cientifica do trabalho que ocorreram a época. Em razéo disso, os produtos e servigos
se tornaram acessiveis a um maior numero de pessoas. O consumo estava
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comecgando a se instalar mais frequentemente em funcdo de novas necessidades
culturais e sociais (MCCRACKEN, 2003, p. 38).

Foi também no Século XVIII que os mecanismos de marketing receberam
maior grau de sofisticagdo, de modo que o consumidor passou, através dele, a ser
objeto de tentativas cada vez mais elaboradas de "incitar desejos e dirigir
preferéncias, e estava comegando a viver em um clima artificialmente estimulado,
que retirava seus gostos e preferéncias do [seu] comando (...) transferindo-os para
as méaos das emergentes for¢as do mercado" (MCCRACKEN, 2003, p. 39). Foi aqui
também que a moda passou a influenciar um maior nimero de grupos sociais e com
maior rapidez: o fato de um objeto ndo estar mais na moda, ainda que nao tivesse
exaurido sua utilidade, passou a exercer um fator decisivo para o consumidor, no
sentido de que aquele bem de consumo n&o mais lhe servia (MCKENDRICK, 1982).

Apos esse periodo, passou-se a imperar a logica do "sempre mais, sempre
novo" (LIPOVETSKY, 2007). A "sociedade de consumo" (LIPOVETSKY, 2007),
marcada pela publicidade, pelos automodveis, pelas televisbes e pelos
supermercados surgiu a partir do século XX e foi posteriormente transmutada na
sociedade de hiperconsumo (LIPOVETSKY, 2007), que sera objeto do presente
estudo, ainda neste topico.

Essa segunda fase dos mercados de massa, que Lipovetsky (2007, p. 32-34)
identifica como "sociedade da abundancia", do Século XIX, tem como principal
caracteristica a emergéncia da loja de departamento, local em que o consumidor é
estimulado a participar do ambiente e cujo design era pensado para fazer com que
ele se sentisse parte do ato de compra e do consumo (WILLIAN, 1982, p. 65).

Os novos centros comerciais possibilitaram que o shopping se tornasse uma
atividade agradavel, notadamente ao ser realizado dentro de um local climatizado e
onde podem ser encontrados artigos alimentares, destinados a residéncia, a casa de
campo, vestimentas, livros; e, enquanto isso, as criancas da familia poderiam ir ao
cinema, seguido de um almogo em familia.

Café, cultura, livraria, vestidos: tudo isso foi reunido em um so6 lugar
(BAUDRILLARD, 2003, p. 17). A loja de departamentos passou a se apresentar
como um importante locus para a conjungao entre a cultura e o consumo, motivo
pelo qual McCracken (2003, p. 49), afirma que "o Século XIX assistiu a criagdo de

uma interagao permanente entre o consumo e a mudanga social".
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Esses estabelecimentos, que oferecem tentacdes a todo instante e de todas
as espécies: passagens aéreas, companhias de seguro, bilhetes de cinema,
assisténcia médica, exposicdes de arte, sdo como qualquer rua, acessiveis todos os
dias da semana, a qualquer momento (BAUDRILLARD, 2003, p. 17). A loja de
departamentos ainda estimulou a introdugao do crédito, caracteristica que contribuiu
para que o consumo fosse dotado de notas de "sonho" (WILLIAMS, 1982, p. 93).

Ademais, apesar de n&o ter havido, nesta segunda fase, um "boom de
consumo" como na fase anterior (MCCRACKEN, 2003), podem ser citadas como
caracteristicas dessa época a fabricagdo de produtos padronizados em grande
quantidade. Foi a primeira vez em que as massas tiveram acesso a uma demanda
material mais psicolégica e individualizada, a um modo de vida antes reservado as
elites, gragcas ao modelo taylorismo-fordista e a progressao dos salarios. Em relagao
ao marketing, passaram a ser utilizadas estratégias de direcionamento de acordo
com a idade e em fatores socioculturais (LIPOVETSKY, 2007, p. 32-34).

Por fim, na fase lll, na era do hiperconsumo (da sociedade de hiperconsumo
ou da sociedade de consumidores), as empresas deixam de ser orientadas para o
produto para serem orientadas pelo mercado e pelo consumidor. Diferentemente das
outras duas fases, nesta terceira ndo é mais o consumidor que vai até as lojas: sao
os produtos que vao até ele (LIPOVETSKY, 2007, p. 104).

2.1.1 Caracteristicas da Sociedade de Consumidores

Conforme anteriormente mencionado, o consumo, inserido no contexto da
modernidade liquida, foi objeto de estudo do autor Zygmunt Bauman (2008) em sua
obra 'Vida para Consumo". Nela, o socidélogo descreve o0 que entende por
"Sociedade de Consumidores". Na obra, o autor diferencia o consumo do
consumismo (2008, p. 38-39). Em sua percepcdo, a passagem ao CONSUmMismo
ocorreu quanto o consumo tornou-se "especialmente importante, sendo central" para
a vida dos cidadaos; quando a capacidade de querer, ansiar e experimentar essas
emocdes repetidas vezes passou a sustentar a economia do convivio humano; o
consumismo chega quando o consumo assume o papel chave que, na sociedade de

produtores, era representado pelo trabalho. Enquanto o consumismo € um atributo
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da sociedade, o consumo, de maneira distinta, € basicamente uma caracteristica e
uma ocupacgao dos seres humanos como individuos (BAUMAN, 2008, p. 41).

No mesmo sentido, Baudrillard (2009) observa que, neste periodo, chegou-se
a um ponto em que a légica do consumo invadiu todas as esferas da vida dos
individuos "em que todas as atividades se encadeiam do mesmo modo combinatério,
que o canal das satisfagcbes se encontra previamente tragado, em que o
envolvimento é total, inteiramente climatizado, organizado, culturalizado". Por meio
de sites e plataformas, o consumo passou a fazer parte das refeicbes, dos
relacionamentos, das amizades, dos momentos de lazer e até mesmo de educacao
e aprendizado.

E em decorréncia disso que se entende apropriado aprofundar o contexto
social em que surgiu ou, melhor dizendo, de que exsurge o consumo compartilhado,
que possibilitou seu desenvolvimento. E, como bem observa Rocha (2013, p. 16),
para que seja possivel construir uma Teoria da Cultura do Consumo mediante uma
abordagem antropoldgica ou socioldgica, € importante afastar-se de determinismos
carregados de preconceitos para que nao se deixe contaminar por visdes moralistas,
que interpretam o consumo como uma atividade futil, como se nao merecesse um

estudo sistematico.

z

O consumo €&, como ja mencionado, um simbolo, que permite extrair os
valores por tras daqueles que o praticam. "As ciéncias sociais demoraram a perceber
essa relagcao entre consumo e cultura, e demoraram ainda mais a avaliar sua
significagdo. Em geral, falham em perceber que o consumo é um fendmeno
totalmente cultural" (DOUGLAS, 2009). Os bens de consumo nada mais sdo do que
expressdes de valores, sem eles, certos atos de definicdo - tanto individual como
coletiva - seriam impossiveis (MCCRACKEN, 2003, p. 11). "O consumo é moldado,
dirigido e constrangido em todos os seus aspectos por consideragdes culturais. (...)
Os bens de consumo, nos quais o consumidor desperdica tempo, atencéo e renda,
sdo carregados de significado cultural (MCCRACKEN, 2003, p. 11)". E, assim,
entende-se que chegou o momento de atribuir ao consumo sua devida importancia
dentro da antropologia e da sociologia, motivo pelo qual optou-se por privilegiar essa
visao na etapa inaugural desta pesquisa.

Voltando as caracteristicas da sociedade de consumidores, tem-se que a

instabilidade e a insaciedade das necessidades, somado a tendéncia ao consumo
23



instantaneo e a remogéo - também instantanea - de seu objeto harmonizam-se bem
com a nova logistica dessa sociedade, pautada pela liquidez, pela auséncia de
planejamento, investimento e armazenamento de longo prazo (BAUMAN, 2008, p.
45).

Neste periodo, a economia se alimenta do movimento das mercadorias e,
para tanto, o dinheiro deve "mudar de mé&os". Assim, a sensagao que esse sistema
estimula nos membros da sociedade de consumidores, notadamente por meio da
publicidade de massas, € de sentir como se cada nova oportunidade, aqui entendida
como cada novo objeto ou de consumo ou relagdo, € unica e ndo pode ser perdida,
sob pena de o arrependimento acompanha-los até o tumulo. Assim, ndo se deve
perder tempo; para aquele que deseja vivenciar todas as novas oportunidades,
nenhuma velocidade € alta demais; "Nao obstante um dos motivos da pressa desta
sociedade fosse o impulso de adquirir e juntar, ele ndo era mais imperativo do que a
necessidade descartar e substituir" (BAUMAN, 2008, p. 50). Existe, aqui, uma
preocupacdo obsessiva em ganhar tempo: O hiperconsumidor € apressado
(LIPOVETSKY, 2007, p. 128).

E bastante comum que se atribua a essa conjuntura social o desejo de
acumulagdo, posse e apropriacdo de objetos, bem como o conforto que eles
proporcionam aos individuos, o que nao é verdade. Esse desejo de acumulagao é
inerente a sociedade de produtores, da época sélido-moderna, ndo sendo um
atributo compativel com a modernidade-liquida da sociedade de consumidores, que
€ avaliada pela felicidade dos seus membros (BAUMAN, 2008, p. 58).

Baudrillard (2009) atenta para o fato de que essa "sociedade da abundéncia"
(no sentido de que o individuo dessa conjuntura social esta rodeado por objetos), &
necessario abandonar a ideia de que todas as necessidades, tanto materiais quanto
culturais, sao facilmente satisfeitas. O que impera, na verdade, € a raridade e uma
obsessao pela caridade, caracteristicas da economia de mercado.

Por meio do levantamento bibliografico realizado, pode-se constatar que as
principais caracteristicas da sociedade de consumidores s&o: a valorizagdo da
marca; a necessidade de movimentacdo constante; a comoditizacdo dos
consumidores; a busca pela felicidade; a aversado ao cotidiano e a fragilidade dos

vinculos. Passar-se-a a elucidagcao de cada uma delas.
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2.1.1.1 A valorizagé&o da marca

Nesta terceira fase do consumo de massa (Sociedade de Hiperconsumo) a
publicidade tem como objetivo muito antes a valorizagédo da marca do que do préprio
produto ou do servicgo.

Trata-se da publicidade institucional (ANDRADE, 2021). Essa estratégia é
adotada para que o consumidor desenvolva um vinculo afetivo e de confianga com a
marca e com a experiéncia que ela pode proporcionar através do lifestyle a ela
relacionado. Conforme observa Lipovetsky (2007, p. 173), "as marcas, que antes
exibiam a face radiante da mercadoria, agora colocam em cena a criagdo de lagos
emocionais com a marca, tornando-se a promog¢ao da imagem mais importante que
a do produto”.

Na sociedade de consumidores, as empresas nao estdo preocupadas em
vender um produto, mas uma visao, um "conceito", um estilo de vida associado a sua
marca. A construgao da identidade de marca encontra-se no centro do trabalho da
comunicagao das empresas (LIPOVETSKY, 2007, p. 47).

Essa valorizagdo da marca, a comunicagdo com o cliente e o sistema de
fidelizagcdo ganharam espaco nesse novo momento, em que quase a totalidade da
populagdo se descreve como feliz, mas que, paradoxalmente, aumentam-se os
transtornos de ansiedade, da depressao e a instauracdo de um mal-estar
generalizado (LIPOVETSKY, 2007, p. 21).

O anuncio publicitario e a marca desenvolvem um papel essencial ao impor ao
consumidor uma visao coerente de uma espécie de totalidade quase indissociavel
dos objetos, influenciando-o a pensar que ele necessita de todo o conjunto
(BAUDRILLARD, 2009). Esse ponto é facilmente coerente com a logistica do
consumo compartilhado, pois, como se vera no proximo ponto, ele é apresentado ao
mercado de consumo como uma experiéncia, havendo forte valorizacdo da marca e
da relacédo de confianga do consumidor em relacido a ela - carateristica sem a qual
esse modelo de negocio n&o seria sequer viavel.

A terceira etapa histérica do consumo, materializada pela conjuntura descrita
como sociedade de consumidores, nao se caracteriza apenas pela ascensao de

novas maneiras de consumir, mas também pelos novos modos de organizagdo das
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atividades econémicas, pelas novas maneiras de produzir e vender, de comunicar-se
e de distribuir, notadamente pela prevaléncia de prestagbes imateriais e pelo
fornecimento de servigos (LIPOVETSKY, 2007, p. 76-79), isso tudo é vendido como
uma vivéncia extraordinaria, tal como se observa do consumo compartilhado, em
que a énfase publicitaria é mais focada na experiéncia do que no proprio bem de
consumo que a proporciona.

Ao passo que as empresas objetivam estabelecer uma relagdo mais subjetiva
e afetiva com seus clientes - para que o individuo busque preencher seus vazios
existenciais por meio das experiéncias vendidas pelas marcas - o mercado de
consumo parece incentivar um esvaziamento afetivo nas relagbes interpessoais.
Essa questao, bastante caracteristica da sociedade de consumidores, sera objeto de
estudo mais a frente.

Essa questdo é bastante relevante no ambito do consumo compartilhado, na
medida em que as empresas responsaveis pelo desenvolvimento das plataformas
digitais de compartiihamento apresentam suas marcas como experiéncias ao
consumidor. Ainda, a confianga e a identificacdo com a marca possibilitam uma
sensagao de seguranga ao usuario, para que esteja disposto a aderir a este modelo
de consumo que, na imensa maioria das vezes, faz com que seja preciso confiar em
um estranho (motorista de uber, host do airbnb, no restaurante familiar nunca antes

frequentado no ifood).

2.1.1.2 Necessidade de movimento constante

Esse arranjo social, como brevemente mencionado, contrasta com uma
sociedade cuja prioridade de seus membros era o trabalho, estabilidade e
seguranga, que baseava seus padroes de reprodugdo a longo prazo em
comportamentos individuais criados para seguir motivagdes alinhadas com o
planejamento, investimento e armazenamento de longo prazo (BAUMAN, 2008, p.
42). Por outro lado, na sociedade de consumidores, o consumo dirigido ao mercado
objetiva a substituicdo constante dos bens de consumo, "a troca de uma mercadoria
defeituosa ou apenas imperfeita e ndo plenamente satisfatoria, por uma nova e
aperfeicoada" (BAUMAN, 2008, p. 42). Nesse momento, o "hiperconsumidor" busca

menos a posse das coisas e mais a multiplicagao das experiéncias (LIPOVETSKY,
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2007, p. 63), como visto.

Ou seja, enquanto na sociedade dos produtores os individuos perseguiam a
seguranga e valorizavam produtos resistentes ao tempo, que lhes pudessem
proporcionar a utilidade para qual foram desenvolvidos por um longo periodo, na
sociedade de consumidores a durabilidade € desvalorizada.

Baudrillard (2009) observa que esse sistema se alimenta do desequilibrio e se
sustenta por meio das inumeras insatisfagbes dos membros da sociedade de
consumidores. Para o autor, sua unica légica é sobreviver e, para tanto, necessita
manter a sociedade sob suporte falso e em perpétuo déficit.

O mercado de consumo utiliza mecanismos psicologicos, mormente
empregados por meio de campanhas publicitarias, para convencer os consumidores
de que sua insatisfacdo e mal-estar estdo atrelados ao sentimento de 6cio, este
diretamente relacionado a auséncia de novas necessidades e desejos e, em
consequéncia, de novos bens de consumo (ou novas relagdes). Nesta conjuntura,
iguala-se o "velho" ao defasado e, dentre as formas com que o consumidor encontra
satisfacdo, a principal é descartar os objetos - ou pessoas - que a causam
(BAUMAN, 2008, p. 31). O que é visado pelo ato de compra é, antes de qualquer
coisa, o prazer da novidade. O consumo se apresenta como uma viagem, uma
quebra da rotina cotidiana pela aquisicdo de bens e de servigos (LIPOVETSKY,
2007, p. 61).

A multiplicagao de servigos e de bens imateriais culminou em uma "mutacao
fundamental na ecologia da espécie humana" (BAUDRILLARD, 2009, p. 13), cuja
principal caracteristica € que as relagdes sociais ndo se apresentam mais tanto pelos
lagos entre as pessoas, mas sim entre essas e os objetos. Vive-se, na sociedade de
consumidores, o tempo dos objetos; os individuos passam a ser os observadores do
ciclo de vida dos bens de consumo (desde sua produgao até sua inutilizagao) - e nao
mais o porto, como era na sociedade de produtores em que os instrumentos e
monumentos sobreviviam as geracdes humanas (BAUDRILLARD, 2009, p. 14).

Conforme ja mencionado, as marcas passam a se apresentar como
experiéncias ao consumidor. O ato de aquisicdo de um produto ou servigo, antes de
ter por escopo a satisfagcdo de uma necessidade, passa a representar uma "fuga"
para os individuos entediados com o trabalho, com a rotina e com o casamento. E,

para que essas fugas nao se tornem, por si préprias, uma nova rotina, ha
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necessidade de estar em constante movimento, sempre em busca de novas

experiéncias.

2.1.1.3 Comoditizacdo dos consumidores

Outra caracteristica da sociedade de consumidores € o incentivo da
comoditizacdo dos préprios individuos, para que se tornem mercadorias atrativas
para o mercado. Nela, os consumidores sao estimulados a se apresentarem como
mercadorias atraentes e desejaveis e a empregar esforgos para aumentar seu valor
de mercado. Isso porque, em uma conformagdo social pautada pelo consumo,
ninguém pode se tornar sujeito sem antes virar mercadoria. E preciso primeiro fazé-
lo para ter uma chance razoavel de exercer os direitos e cumprir os deveres de um
consumidor. Tornar-se famoso e ser uma mercadoria notavel e cobigada € o grande
objetivo deste periodo (BAUMAN, 2008, p. 13, 76 e 89).

Essa comoditizagdo dos consumidores ocorre e é incentivada pelo mercado
de consumo também em raz&o da paulatina passagem da push economy para a pull
economy que se observa atualmente.

O consumidor, que antes era tido como um elemento passivo do mercado de
consumo, na sociedade de consumidores passa a assumir um papel de
protagonismo, inclusive desempenhando diversas fungdes e diversificando papéis na
relacdo de consumo (MELLER-HANICH, 2016, p. 20) tal como ocorre no consumo
compartilhado, em que pessoas fisicas compartiiham seus bens e aptiddes com
terceiros, utilizando-se dos servigcos prestados por plataformas digitais que
organizam essas transigoes.

O modelo de push economy, baseado no sistema da sociedade de produtores
- tipicamente industrial - (BOLLIER, 2006, p. 4), funciona da seguinte forma: as
empresas especificam antecipadamente os insumos necessarios e os procedimentos
de producado a partir de uma previsdao de demanda dos consumidores e, apos a
producdo, lancavam seus produtos no mercado de consumo para um publico
predefinido, inserindo-os "no lugar certo e na hora certa" e distribuigdo padronizada
para criar desejos e necessidades e para empurrar o0 bem de consumo ao mercado,
internalizando-o na cultura do consumo (BOLLER, 2006, p. 4). O consumidor apenas

consome, assumindo um papel de passividade em relagdo ao mercado de consumo
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(ABRAMOVAY, 2014, p. 105).

Apesar de a push economy ainda ser a base da maioria dos sistemas
econdémicos (MUCELIN, 2020, p. 104), nomeadamente com a ascensao da internet,
tem observado uma paulatina passagem para o modelo de pull economy (BOLLER,
2006, p. 4), em que o consumidor assume um papel de protagonismo. O aumento da
interagdo e o surgimento de meios de comunicagdo mais avangados por meio das
redes transformou o modo com que as pessoas se relacionam, refletindo em
modificacdes acerca do que elas consomem e a forma com que esses produtos séo
oferecidos (ABRAMOVAY, 2014, p. 126).

Boller (2008) explica que a pull economy € uma economia que se materializa
majoritariamente em ambientes virtuais e, ao contrario do que se observa na push
economy em que ha "produgdo de produtos e servigos estandardizados e dirigidos
ao publico em massa" (MUCELIN, 2020, p. 101), prioriza-se o uso de técnicas para o
desenvolvimento de bens de consumo personalizados, de acordo com necessidades
especificas (BOLLER, 2008, p.4).

Deste modo, na medida em que os dados do consumidor, suas necessidades
e seus desejos s&o 0 que pauta a producédo, ele € visto como o "rei" do mercado de
consumo. Os consumidores querem personalizagdo e nao massificacao
(NASCIMENTO, 2000, p. 91). E, nessa perspectiva, evidentemente o insumo mais
valioso sdo os dados do consumidor, a fim de que se possa compreender quais suas
necessidades individuais, produzi-las e destinar anuncios publicitarios a ele de forma
personalizada.

A pull economy, ao estimular que sejam fornecidos bens especificos,
adaptados as necessidades concretas dos consumidores € ndo necessariamente
apenas aquelas criadas pela publicidade, (BAUWENS, 2012, p. 20) aumenta o poder
individual do consumidor na medida em que n&o é mais ele que deve se adaptar as
necessidades do mercado de consumo e sim esse € quem deve se adaptar as suas
(MUCELIN, 2020, p. 102).

Isso se materializa, também, por meio das redes sociais, em que o0s
consumidores sao estimulados a compartilhar informagdes pessoais - € se sentem
felizes em fazé-lo. Ter uma vida online na sociedade de consumidores torna-se uma
obrigagdo e ndo mais uma faculdade do individuo. Os cidaddos mais reservados,

que zelam por sua privacidade, tendem a serem rejeitados e até mesmo equiparados
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a suspeitos de um crime (BAUMAN, 2008, p. 8).

2.1.1.4 A busca pela felicidade

Conforme ja mencionado, a sociedade de consumidores é avaliada pela
felicidade de seus membros. Alias, pode-se dizer que um dos maiores anseios
sociais que a caracteriza € a busca incessante pela felicidade. Em seus estudos,
Bauman (2008) averiguou que essa foi - e tem sido - a unica conformagé&o social da
historia humana a prometer felicidade na vida terrena - e ndo qualquer felicidade,
mas aquela dotada de notas de instantaneidade e perpetuidade (BAUMAN, 2008, p.
58).

Na sociedade de consumidores, o conceito de felicidade é atribuido ao maior
volume e a maior intensidade de desejos - sempre crescente - e ndo tanto a
satisfagcdo das necessidades, como era no periodo anterior (sociedade de
produtores). Como consequéncia, novas necessidades exigem novas mercadorias
que, por sua vez, exigem novas necessidades e novos desejos (BAUMAN, 2008, p.
41). A vida do consumidor, a vida de consumo, nao esta associada a necessidade de
aquisicdo, tampouco de posse. E sobre, em verdade, estar em movimento
(BAUMAN, 2008, p. 127).

Todo discurso pautado nas necessidades se fundamenta na busca e pela
felicidade. "A felicidade sempre encontra-se por tras de qualquer anuncio publicitario
e se apresenta como uma referéncia absoluta, como equivalente da salvacao"
(BAUDRILLARD, 2009).

Assim, a sociedade de consumidores tem como fundamento a promessa de
satisfazer os desejos humanos como nunca antes alcancado por qualquer conjunto
social anterior. Paradoxalmente, uma economia pautada pelo consumo provoca
ativamente a deslealdade e aprofunda o sentimento de inseguranga "tornando-se ela
prépria uma fonte do medo que promete curar ou dispensar - 0 medo que satura a
vida liquido-moderna é a causa principal da variedade liquido-moderna de
infelicidade" (BAUMAN, 2008, p. 61). Alias, Baudrillard (2009) afirma que o preco
mais elevado da sociedade de consumo paga € o sentimento de inseguranga

generalizada que ela engendra em seus membros.
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Isso significa que, ao passo que a sociedade de consumidores promete aos
seus membros a salvacao e libertacao do 6cio atribuido a estabilidade da sociedade
de produtores - 0 que é associado a infelicidade no atual contexto social -, ela
mesma gera neles essa sensagao, ao estimular que os bens de consumo (e relagdes
inter-humanas) devem ser descartados e substituidos por outros novos (e "mais
eficazes") constantemente. Assim, retroalimenta o sistema ao fazer crer que tudo
que € antigo é obsoleto.

E que a promessa de satisfagdo s6 permanece sedutora enquanto o desejo
permanece insatisfeito, a satisfacdo deve ser apenas momentanea, ja que as
necessidades nao tém fim, "a sociedade de consumo se perpetua ao prolongar a néo
satisfagcao de seus membros" (BAUMAN, 2008, p. 61):

Consumidores plenos n&o ficam melindrados por destinarem algo para o
lixo. Como regra, aceitam a vida curta das coisas e sua morte
predeterminada com equanimidade, muitas vezes com prazer disfargado,
mas as vezes com a alegria incontida da comemoragado de uma vitdria
(BAUMAN, 2008, p. 112).

No entanto, Lipovetsky (2007, p. 161) observa que é intrinseco a natureza
humana sentir-se insatisfeito. Essa promessa de livrar-se da insatisfacao e do mal-
estar através do consumo & irreal. E exatamente sob esse aspecto que se instala o
paradoxo da sociedade de consumidores; ao mesmo tempo em que a quase
totalidade de seus membros afirmam estarem felizes e satisfeitos, existe um
aumento nos indices de depressao, de tentativas de suicidio e de uso de
medicamentos para ansiedade (LIPOVETSKY, 2007, p. 200).

Trata-se de um mecanismo utilizado para que o sistema continue em vigor: O
mercado de consumo estimula a desvalorizagdo imediata de suas antigas ofertas
com intuito de limpar a area da demanda publica para que novas ofertas a
preencham e, para isso, a publicidade ocupa um lugar muito importante, na medida
em que bombardeia os consumidores com informagdes a todo tempo, criando em
suas mentes necessidades supérfluas e impulsionando novos desejos de aquisigao
(LIPOVETSKY, 2007, p. 161). Para o mercado de consumo, os individuos que se
satisfazem com um conjunto finito de objetos e nunca procuram novas necessidades
sao considerados "consumidores falhos" (BAUMAN, 2008, p. 128).

O consumo foi personalizado e € comunicado por meio da mass media, a
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maior responsavel pelo estimulo econébmico do consumo de massa. A publicidade
tem a funcdo nao de acrescentar valor ao uso dos bens de consumo, mas de retira-
lo, de diminuir seu valor/tempo para empregar a légica do valor/moda e da
renovagao acelerada (BAUDRILLARD, 2009).

2.1.1.5 A aversao ao coftidiano

Em termos de publicidade, uma das fungdes essenciais da cultura de massa -
midia, marketing, publicidade - na sociedade contemporanea € se apresentar como a
instdncia que comunica o "codigo do consumo", tradutor das relagbes sociais, a
sociedade (BAUDRILLARD, 2009). Neste sentido, o sistema publicitario se
apresenta como um espago privilegiado a criar um processo permanente de
socializagao para o consumo; “ele [o sistema publicitario] permite a definicao publica
de produtos e servicos como necessidades, sua explicagdo como modos de uso e a
confecgdo de desejos (ROCHA, 2013, p. 17)".

Uma das estratégias adotadas pelo mercado de consumo para estimular o
consumidor a desenvolver novas necessidades e desejos é fazer com que ele
desgoste de sua rotina e de tudo que envolve seu cotidiano. Conforme ja
mencionado, as marcas passam a se apresentar como experiéncias ao consumidor.
O ato de aquisicdo de um produto ou servigo, antes de ter por escopo a satisfagao
de uma necessidade, passa a representar uma "fuga" para os individuos entediados
com o trabalho e com as relagbes ja consolidadas. Por isso a necessidade de
constante movimento, da constante busca por novas experiéncias.

Assim, o conceito de liberdade, na sociedade de consumidores, € identificado
com a emancipacédo de "obrigagdes angustiantes”, "proibi¢des irritantes" e "rotinas
monotonas” associados a sua rotina. Deste modo, logo que o consumidor obtém
éxito em se libertar das atividades e pessoas rotineiras por meio da aquisicdo de
novos produtos ou novas relagdes (novas experiéncias), ou seja, tdo logo o individuo
consegue se emancipar daquilo que entende que o priva da liberdade, essa nova
realidade transforma-se - como nao poderia deixar de ser - em uma rotina diaria,
instalando-se, novamente, o sentimento de angustia (BAUMAN, 2008, p. 113).
Contemporaneo a conformacao da sociedade de hiperconsumo é o recuo moral pela

poupanca € o apego afetivo pelos dispéndios supérfluos, pelas férias e pelo lazer
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(LIPOVETSKY, 2007, p. 98).

A fim de atender seu objetivo, ou seja, de estabelecer essa ordem em que
nada pode ser duradouro e que deve haver renovacao constante das relagdes com
bens de consumo e entre sujeitos, 0 mercado de consumo incentiva os membros da
sociedade de consumidores a desgostar de seu cotidiano e de tudo aquilo que possa
Ihe proporcionar estabilidade. Afinal, apenas mediante o afloramento de novas
necessidades os consumidores continuardo imersos no ciclo da sociedade dos
consumidores.

Deste modo, os membros da sociedade de consumo estdo sempre pensando
no proximo produto que irdo adquirir, nas proximas férias de que irdo gozar, no
proximo restaurante em que irdo fazer uma refeicdo "fora de casa" (ou mesmo no
proximo delivery que irdo pedir). Sao esses momentos que lhes trazem - a falsa
sensacao de - satisfagao, a rotina é interpretada como algo penoso. A felicidade esta
sempre atrelada a ocasides externas, fora do ambito residencial, aos momentos que
ndo dizem respeito ao dia-a-dia. A familia, o trabalho, as amizades de longa data
nao sao tao interessantes - a ndo ser quando inseridos em um contexto de uma
viagem ou uma ida a um restaurante, por exemplo.

A plenitude do consumidor €& afastada tdo logo se multiplicam as
oportunidades do prazer. Assim que uma necessidade € satisfeita, surge uma nova,
reativando o sentimento de privacdo e de mal-estar. A satisfacdo do consumidor é
proporcionada, antes de tudo, pela novidade e pelas mudangas, bem como sua
felicidade é a elas atribuida. Nao importam tanto o valor mercantil e a qualidade dos
produtos e servigos. O que importa é que sejam novos: "A aquisicdo de um produto
novo, ainda que de valor limitado, da mais satisfacdo do que a experiéncia de um
meio superior, mas repetido e inalterado". Esse apetite de consumir € desprovido de
limites (LIPOVETSKY, 2007, p. 184).

2.1.1.6 Fragilidade dos vinculos

Na sociedade de consumidores, as relagbes - tanto entre individuos quanto
estes em relagdo aos bens de consumo - é "fluida" e instavel. A fluidez e a

impermanéncia inerentes ao periodo permitiram o cenario ideal ao desenvolvimento

33



de um modelo de negdcio cujo principal atributo € o acesso temporario aos bens de
consumo, tdo somente até que se exaura a necessidade que deles se espera - para
que, em seguida, seja substituido por outro "mais interessante", ja que, nesta era, as
necessidades e os desejos s&o infinitos e rapidamente transmutados e existe certa
aversao a responsabilidade, neste caso, daquela inerente a que ser proprietario de
um bem demandam.

Outro mecanismo utilizado para incitar a sensacdao de necessidade de
consumo nos membros da sociedade de consumidores, nesta mesma linha de
raciocinio, é a fragilizagdo dos lagos interpessoais. Na sociedade de consumidores,
os vinculos humanos tendem a ser frageis, desintegraveis sem qualquer dificuldade
e tao faceis de romper quanto de estabelecer. Os individuos associam a facilidade
de se desfazer desses vinculos ou "livrar-se do indesejado" a liberdade individual.

Bauman (2008, p. 137-138) observa como a internet facilita esse processo. No
universo da comunicacgao eletronica, o consumidor das redes sociais e aplicativos de
comunicagdo é provido, desde o inicio, de um "dispositivo de seguranga"; a
possibilidade de desconexdo instantanea, livre de problemas e indolor de cortar a
comunicagao.

Neste sentido, os servicos oferecidos por grandes empresas de sites
especializados em aproximar pessoas (tais como os de encontros pela internet)
tendem a colocar em evidéncia a facilidade com que seus clientes podem se ver
livres de parceiros indesejados - ou daqueles que ficam mais tempo do que o
desejado. Ao oferecerem servigcos de intermediagdo, as empresas em questao
enfatizam como a experiéncia de um encontro online é segura, na medida em que
"se vocé se sentir desconfortavel em relagdo a um membro, pare de conecta-lo;
vocé pode bloquea-lo de modo a evitar mensagens indesejadas" (BAUMAN, 2008, p.
52).

Dessas observacbdes € possivel depreender que as relagdes consolidadas
neste periodo, tanto entre os consumidores e os bens de consumo como as
interpessoais, sao fluidas em decorréncia de uma opgao dos individuos, que evitam
vinculos duradouros e priorizam aqueles que possam ser desfeitos a qualquer
momento, ja que ndo se sabe se nova - e, por ser nova: melhor - oportunidade pode
surgir amanha. Assim, estabelecendo vinculos que podem facilmente ser rompidos,

0s membros da sociedade de consumidores garantem que n&o irdo perder novas e
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melhores oportunidades no futuro.

Os membros da sociedade de consumidores tém horror a responsabilidade
(BAUMAN, 2008, p. 113), notadamente aquela natural e intrinseca a qualquer
vinculo duradouro - com algo ou com alguém. A responsabilidade é vista como algo
negativo, e ¢é evitada. Busca-se cada vez mais relacionamentos facilmente
descartaveis para evitar "problema" ou para que, assim que ele surja, ao invés de
resolvé-lo possa-se substituir sua fonte.

Bauman (2008) realiza uma analogia bastante interessante para demonstrar
como o consumismo, nos moldes supra descritos, contribui para a fragilizagdo dos
lagos humanos e suas consequéncias desejaveis pelo proprio sistema, como visto. O
autor observa que, com a ascensédo das fast foods (0 que aqui pode ser equiparado
aos aplicativos de entrega de alimentos, tais como iFood, Rapp e UberEats), a
reunido da familia em uma mesa de jantar tornou-se "redundante".

Isso porque, essa reunido, por muitos anos, representou o ultimo estagio de
um longo processo produtivo iniciado na cozinha (ou mesmo em uma feira, em um
supermercado, ou mesmo em uma colheita ou na caga dos alimentos) para o qual
todos os membros da familia contribuiram de alguma forma. Apenas na mesa de
jantar era possivel encontrar comida pronta para se alimentar. Era 0 momento em
que poderia desfrutar do trabalho realizado em conjunto: "O que mantinha os
membros da familia em torno da mesa de jantar (...) era em grande parte o elemento
produtivo do consumo" (BAUMAN, 2008, p. 102). Sem esse emprego de esforgos
conjuntos para que todos pudessem desfrutar do produto resultante deste processo,
nao faria mais sentido a unido familiar em torno da mesa de jantar.

A logica do autor parece fazer bastante sentido. Basta pensar, como um
exemplo mais atual, na integragéo familiar que a produgcéo de uma massa caseira ou
de um bolo gera. Exige-se, em regra, mais de um membro familiar para produzir
esses produtos alimenticios. Faz-se necessario a busca pela receita em livros ou na
internet, a ida ao supermercado para aquisicado dos insumos, forca motora para
producdo da massa, e cuidado no momento de cocgao. Nada disso existe quando a
familia vai a um restaurante ou pede um delivery.

Aplicando a logistica observada pelo autor ao consumo compartilhado, hoje,
na hora do jantar, cada membro da familia pode facilmente pedir a refeicdo de sua

preferéncia em um aplicativo de seu telefone celular, ndo sendo necessario nem
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mesmo a reuniao da familia para decidir em que restaurante frequentariam juntos. A
aceleracao dos processos de producado e consumo faz com que a familia se torne
menos unida.

Ainda, é tido como uma "baixa colateral" do consumo o que Bauman (2008, p.
153) entende pela "materializagdo do amor"; ao estarem expostos todo tempo a
anuncios publicitarios, os membros da sociedade de consumo sdo estimulados a
auferir lucros com intuito de adquirir produtos e servigos que julgam precisar. Isso faz
com que o tempo investido no trabalho seja maior do que no lar, junto a familia.
Como consequéncia, emerge um sentimento de culpa, que faz com que a auséncia
seja compensada com objetos materiais: "Estando fora de casa por tantas horas,
compensam sua auséncia do lar com presentes que custam dinheiro" - e assim
continua o ciclo.

A auséncia fisica torna os homens e as mulheres mais impacientes com os
conflitos inerentes a qualquer relacionamento. O autor alerta para o fato de que as
habilidades necessarias para conversar e buscar entendimento estdo sendo
reduzidas, isso se torna cada vez mais um pretexto para romper a comunicagao,
fugir e "queimar pontes atras de si" (BAUMAN, 2008, p. 153).

No entanto, os lagos interpessoais e a vida relacional continuam a exercer
forte influéncia sobre os individuos (LIPOVETSKY, 2007, p. 187). O fato de que a
sociedade de consumidores pode ser caracterizada desta forma ndo faz com que o
ser-humano, por sua propria natureza, deixe de sentir necessidade - mesmo que de
forma inconsciente - de relacionamentos profundos e de lagos afetivos, de
seguranga. Por esse motivo, os efeitos psicologicos dessa fragilizagdo dos lagos
humanos e das relagbes superficiais sdo nefastos aos individuos, que passam a
sentir uma lacuna em decorréncia da falta de amor e passam a tentar preenché-la
com atos de consumo: "Sofro, logo consumo. Quanto mais o individuo esta isolado
ou frustrado, mas busca consolo nas felicidades imediatas" (LIPOVETSKY, 2007, p.
60).

Ainda sobre essa questéo, Lipovetsky (2007) anota como a fragilidade dos
lagos sociais e a superficialidade das relagdes funciona como combustivel para o
mercado de consumo:

A multiplicagdo dos suicidios, o crescimento da toxicomania, dos
psicotropicos e das demandas psiquiatricas, estado de solidao, desespero,
infelicidade que servem de base, em parte, as furias consumidoras, umas
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vez que estas permitem dar-se prazer, oferecer-se pequenas felicidades
para compensar a falta de amor, de lagos ou de reconhecimento. Quanto
mais os lagos sociais e interindividuais se tornam frageis ou frustrantes,
mais aumenta a ma vida e mais o consumismo grassa como reflgio aos
sentimentos da incompletude. (LIPOVETSKY, 2007, p. 290).

Da analise dos autores, € possivel perceber que esse sentimento de 6cio e de
vazio existencial, associados tanto a rotina quanto a fragilidade dos vinculos
humanos, € essencial para o "funcionamento" do mercado de consumo nos atuais
moldes e é, de certa forma, por ele incentivado por meio de campanhas publicitarias
que enaltecem as viagens, as festas, os novos produtos e as experiéncias
proporcionadas pelas marcas. A publicidade e até mesmo o langcamento de filmes,
novelas, seriados (cujos produtores parecem ter suas proprias agendas
econdmicas), foram implantandos esses novos comportamentos a sociedade atual
que, conforme constatado por Lipovetsky (2007, p. 129-135):

A propensao a ser comprador das novidades mercantis ndo tem nada de
espontaneo. Para que surgisse o consumidor moderno foi preciso afastar os
individuos das normas particularistas e locais, desculpabilizar a vontade de
despender, desvalorizar a moral da poupancga, foi preciso inculcar novos
modos de vida, liquidando os habitos sociais que resistam ao consumo
mercantil. O sistema de crédito, ao longo desses mesmos anos, depois da
segunda guerra, permitiu o desenvolvimento de uma nova moral e de uma
nova psicologia em que ndo era mais necessario economizar primeiro para
comprar em seguida (LIPOVETSKY, 2007, p. 129-135).

A ideia parece ser gerar nos membros da sociedade de hiperconsumo uma
sensacao de mal-estar e inquietagdo, de modo a incentiva-los a buscar a "cura" por
meio dos atos de consumo, a estar em movimento continuo, a ndo se contentar com
0 que ja esta consolidado; quanto mais triunfa o consumo-mundo, mais se
multiplicam as desorganizagdes da vida mental, o sofrimento psicolégico, a
dificuldade de viver: "O que faz com que o hiperconsumidor permanega em
movimento perpétuo? O sentimento de isolamento de seres, de inseguranga interior,
as experiéncias de fracasso pessoal, as crises subjetivas e intersubjetivas. Em uma
palavra: o mal estar" (LIPOVETSKY, 2007, p. 60, 200 e 290).

Essa dialética também se verifica, inclusive, no &mbito da saude, na medida
em que, movidos por um sentimento de inquietacao influenciado pela publicidade, os
individuos passam a buscar cada vez prevenir de doengas por meio da realizagao de
exames, consultas preventivas e consumo de vitaminas (muitas vezes
desnecessarias); pela ingestdao de medicamentos para absolutamente tudo: dormir,
acordar, acalmar-se, para aumentar o desempenho em dias nao tado produtivos,
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reduzir o estresse e a tristeza (LIPOVETSKY, 2007, p. 237 e 279-290), como se tudo
isso nao fizesse parte da natureza humana e como se esse estresse que vivencia a
humanidade atualmente nao fosse fruto da logistica da sociedade de hiperconsumo
que os incentiva a trabalhar demasiadamente para adquirir novos produtos e
servicos e os afasta de suas familias e momentos de lazer genuinos.

Conforme observa Grant McCracken (2003, p. 10), "cultura e consumo tém
uma relagdo sem precedentes no mundo moderno. Nenhuma outra época ou lugar
presenciou a entrada desses elementos em uma relagédo de mutualidade de tamanha
intensidade". E admiravel como a maneira de exercer atos de consumo refletem
valores de uma sociedade. Todas essas caracteristicas levantadas por meio da
pesquisa bibliografica realizada justificam, de uma forma ou de outra, a existéncia
dessa nova forma de consumir, o consumo compartiihado, como se pretende

elucidar ao longo da pesquisa.

2.2 CONSUMO CONSCIENTE: UM PRODUTO VERDE?

Merece destaque, ainda, a interessante observacédo de Lipovetsky (2007, p.
340-345) no sentido de que até mesmo o discurso do "consumo consciente" esta
alinhado com os valores da sociedade de hiperconsumo. Ao tomar conhecimento de
que esse estilo de vida € extremamente prejudicial ao meio ambiente, inicia-se um
movimento de conscientizagdo por parte dos consumidores, que passam a ter a
percepcao de que o "banco dos réus" nao esta ocupado pelas grandes industrias tdo
somente, mas por eles proprios que compactuam com a légica do uso-descarte.

Assim, as empresas fornecedoras de produtos e servigos, aparentemente com
o intuito de que esse pensamento nao obstaculize a logistica da sociedade de
consumidores, passam a oferecer, no mercado de consumo, novos produtos com
uma etiqueta verde: produtos com embalagens reciclaveis, alimentos organicos,
produtos de beleza ndo testados em animais, veganos, cruelty-free, dentre outros.
Diante disso, os consumidores passam a aceitar produtos, muitas vezes com valor
mais elevado, para que possam consumir com a "consciéncia limpa". Mas, para isso,
ndo deixam de consumir! Pelo contrario, incentivam o crescimento de um novo

segmento no mercado de consumo (LIPOVETSKY, 2007).

Por mais que ndo se possa olvidar que essa tomada de consciéncia seja
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digna de elogios, a intengdo que move a maioria dos consumidores, ao optar por
consumir bens de consumo eco-friendly, € muito mais o fato de serem atraidos por
anuncios publicitarios que os induzem a acreditar que devem agir dessa maneira e,
ainda, adquirir esses novos produtos do que por uma pretensdo salvar o planeta.
Mais uma vez, o mercado de consumo mostra-se atento aos anseios de seus "reis e
rainhas".

O mesmo ocorre com o consumo compartilhado. Muito se tem falado sobre o
quanto essa nova forma de consumir tem sido benéfica ao meio ambiente na medida
em que faz com que a capacidade de utilizagdo dos produtos seja melhor
aproveitada e desincentiva a compra e a acumulagao de bens ao permitir que o
consumidor busque o bem no patriménio de um terceiro que o possua, através do
uso de uma plataforma digital, e esteja disposto a compartilha-lo.

A partir do uso compartilhado, é possivel elevar a eficiéncia do uso do bem de
consumo, diminuir o desperdicio, estimular a producéao de bens com qualidade
superior e absorver o excesso gerado pelo consumismo de massas (BOTSMAN,
ROGERS, 2011, p. 14).

No entanto, mediante a analise realizada acerca da sociedade de
consumidores, € possivel inferir que a intengdo desses usuarios ao aderir ao
consumo compartilhado parece ser antes do que uma conscientizagdo ambiental: a)
a vontade de usufruir da experiéncia que as marcas das empresas responsaveis
pelo desenvolvimento das plataformas digitais de compartiihamento prometem |hes
proporcionar; b) o fato de que esses produtos e servigos estao, literalmente, a um
“clique" de distancia (ou seja, o acesso a eles é rapido e facil, ndo sendo necessario
empregar grandes esforcos e grandes quantias de dinheiro - ndo ha necessidade de
poupanga e planejamento a longo prazo); ¢) que, ao ndo ser mais necessario ser
proprietario de um bem para poder usufruir de sua utilidade, melhor optar pelo
acesso ja que amanha novas oportunidades podem surgir; e que d) ao nao precisar
ser proprietario, ndo ha necessidade de enfrentar as responsabilidades inerentes a
esse status, tais como gastos com manutengéo, tributagéo, etc.

Sobre o tema, Guilherme Mucelin (2020, p. 67-68) elucida que nédo se pode
olvidar que o surgimento do consumo compartilhado deu-se em um contexto em que,
em decorréncia de preocupacodes relacionadas a conservagao do meio ambiente, de

fato diversas empresas passaram a adotar posturas menos lesivas aos
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ecossistemas quando do desenvolvimento e oferta de seus produtos e servigos, ja
que, por meio dele, haveria uma evidente redu¢cdo na necessidade de aquisi¢cao de
produtos e melhor aproveitamento desses no que diz respeito a sua vida util. No
entanto, ndo obstante o rétulo de "produto verde" inicialmente atribuido ao consumo
compartilhado, essa esséncia eco-friendly ndo foi comprovada, na medida em que
nao ha pesquisas que demonstrem com clareza esses apontamentos.

Mucelin (2020, p. 68), que debrugou seus estudos sobre o consumo
compartilhado, concluiu que suas praticas se relacionam com a sustentabilidade tao
somente de maneira reflexa e esse discurso é utilizado pelas grandes empresas
desenvolvedoras das plataformas digitais de compartilhamento - que, como se vera,
€ 0 que viabiliza o consumo compartilhado - na maioria das vezes, de maneira
retérica. Os consumidores, por sua vez, "enxergam no consumo compartilhado uma
maneira mais barata e rapida de satisfazer as necessidades pessoais".

Ainda, a luz da compreensdo de que O consumo possui um carater
completamente cultural (MCCRAKEN, 2003, p. 11) inegavel que o consumo
compartilhado € um reflexo, uma forma de expressado cultural, da sociedade de
consumidores. Os responsaveis pelo desenvolvimento de bens de consumo e da
publicidade trabalham continuamente para dar vida a esse universo da forma que
melhor lhes convém. O desenvolvimento de um modelo de negdcio baseado na
auséncia de responsabilidade de ser dono e em relagdes fluidas encontra-se em
perfeita harmonia com essa conjuntura.

Refuta-se, neste sentido, o argumento de Bostman e Rogers (2011) no
sentido de que a preocupagao ambiental, atrelada aos altos custos do consumo,
estariam afastando, paulatinamente, a sociedade de hiperconsumo por meio do
consumo compartilhado. Ao contrario, corroborando o raciocinio anteriormente
exposto, Lamberton afirma que essas praticas ndo se apresentam como nada
diferente do que um novo tipo de "produto/servigo" normalmente comercializado no
mercado (LAMBERTON, s.p., 2015).

Assim, de tudo que foi levantado por meio da pesquisa até entao, foi possivel
averiguar que: a) o consumo € um signo que reflete os valores de determinado
periodo histdrico; b) a sociedade de consumidores é consolidada quando o consumo
se torna a atividade mais importante, sendo central para a vida dos cidadaos;

quando a capacidade de querer, ansiar e experimentar essas emog¢des repetidas
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vezes passou a sustentar a economia do convivio humano; o consumismo chega
quando o consumo assume o papel chave que, na sociedade de produtores, era
representado pelo trabalho; c) o tempo, na sociedade de consumidores, é pontilhista
e nao linear, como antes ocorrida. Isso significa que os membros dessa sociedade
vivem de instantes, ja que cada "ponto" da linha do tempo de suas vidas € uma nova
experiéncia; d) isso faz com que os individuos evitem relacionamentos duradouros,
seja com outras pessoas, seja com bens de consumo, ja que "amanha" uma nova
oportunidade pode surgir e, para aproveita-la, € necessario que o vinculo anterior
seja facilmente rompivel; e) a lacuna gerada pela auséncia de relacionamentos
duradouros, profundos e passiveis de lhes prover seguranca e afeto - que,
paradoxalmente, apesar de evitados, ainda fazem parte das necessidades psiquicas
dos seres-humanos - gera um sentimento de mal-estar nos membros da sociedade
de consumo, que buscam preencher esse vazio com atos de consumo; f) o mercado
de consumo, com intuito de movimentar a economia, trabalha com mecanismos -
notadamente o marketing - que fazem com que os individuos anseiem por momentos
alheios aos compativeis com sua rotina (trabalho, cotidiano, refeicbes preparadas
pela familia de forma usual) e que, em razdo disso, sdo desprovidos de atos de
consumo; g) o "rétulo de produto verde" atribuido ao consumo compartilhado nao
passa de um selo atrativo imposto pelo mercado de consumo, tal como ocorre nos
produtos organicos e de biobeleza - ja que o "consumo consciente" esta em voga (g)
0 que parece impulsionar os consumidores sao os proprios valores intrinsecos a
sociedade em que estdo inseridos: o desejo de substituicdo de objetos, o descarte
assim que o bem de consumo ndo mais atenda aquele objetivo atual.

O consumo compartilhado, ao permitir acesso rapido e facil a bens de
consumo pelo tempo compativel com o desejo do consumidor de usufruir dele,
permite que esses anseios sejam supridos em consonéncia com o0s valores da
sociedade de consumidores, bem como permite a formagcdo de vinculos nao
duradouros com bens de consumo, ja que o dia de amanha podera estar repletos de

novas necessidades e seus desejos sao infinitos.

2.3 CONSUMO COMPARTILHADO COMO MODELO DE NEGOCIO

Delineada a conjuntura social em que o consumo compartilhado esta inserido,
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bem como esclarecido o fato de que essa nova forma de consumir ndo surgiu
aleatoriamente, mas sim como reflexo de um modelo de sociedade que tende a
evitar vinculos duradouros ndo sé com seus semelhantes, mas também com bens de
consumo por conta de um sentimento de imediatismo, passa-se a definir o consumo
compartilhado. Essa etapa da pesquisa tem por finalidade perquirir no que consiste o
consumo compartilhado e averiguar sua origem, caracteristicas, principios
estruturantes e atores.

Para melhor compreender esse fendmeno, € imprescindivel analisar as
praticas de consumo colaborativo, que deram origem ao consumo compartilhado,
mas que dele se diferenciam, notadamente pelas intengdes que o impulsionam. Para
tanto, serado tecidas consideragdes acerca das principais caracteristicas do consumo
colaborativo e de que modo essa pratica foi monetizada e transformada neste novo
modelo de negdcio que hoje movimenta bilhdes de délares em todo mundo:.

E bastante comum que os estudos que tenham como objeto de analise o
consumo compartilhado mencionem os ensinamentos de Rachel Botsman e Roo
Rogers (2011). Isso porque, os autores, ao escreverem a obra "O que € meu é seu:
como O consumo colaborativo vai mudar o mundo" delinearam a base tedrica do
consumo colaborativo, destacando seus principios e sua estrutura, demonstrando de
que modo essa nova forma de consumir teve o poder de inovar no mercado de
consumo.

Por esta razéo, foram utilizadas como teoria de base, a obra dos aludidos
autores, para a primeira parte do topico e, adiante, quando da analise o consumo
compartilhado, a obra de Guilhnerme Mucelin (2020), mestre em Direito pela
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, fruto de sua dissertacdo de mestrado -
pioneira sobre o assunto no Brasil e cujas percepgcdes foram de extrema relevancia

para a presente pesquisa.

2.3.1 Consumo colaborativo

O consumo colaborativo, em sua esséncia, se trata de uma forma de
consumir um bem por meio de seu acesso ao inveés da aquisicdo de sua
propriedade. Trata-se do compartilhamento de recursos com capacidade ociosa,

tendo como retribuicdo atributos monetarios ou ndo (BOTSMAN, 2013), uma troca

42



de bens e servigos que visa aumentar a otimizacdo de recursos subutilizados
(MUNOZ; COHEN, 2017, p. 23).

Pode-se mencionar como exemplo a pessoa que tem a necessidade de
locomover-se de um local para outro e, para tanto, ao invés de adquirir um veiculo,
procura alguém de sua comunidade que faga o0 mesmo trajeto para uma carona ou
mesmo firmar um contrato de comodato de um carro ou uma bicicleta, pelo tempo
que for necessario a atingir seu objetivo, com outra pessoa que possui esse bem,
mas que o subutiliza. Em outras palavras: ela quer a utilidade do carro ou da
bicicleta podem |he proporcionar, ndo sua propriedade e, por isso, prioriza o uso do
bem e ndo sua aquisigao.

O consumo colaborativo ndo se limita a bens materiais. Um caso narrado por
Botsman e Rogers (2011, p. 73-74) retrata muito claramente a esséncia do consumo
colaborativo: um senhor residente da cidade de Austin, no Texas, chamado Adam
Dell, possuia um espaco de terra em sua propriedade e nele tinha vontade de
cultivar uma horta, a fim de plantar seus proprios alimentos. Faltava-lhe, no entanto,
o tempo e as habilidades para exercer a mao-de-obra necessaria para tanto. Por
outro lado, produtores potenciais que compartilhavam com Dell com o interesse de
cultivar seus proprios alimentos organicos e que possuiam o tempo e as habilidades
para tanto, nao tinham o espaco necessario.

Assim, em um anuncio, ele compartilhou seu interesse em cultivar a horta,
com intuito de encontrar pessoas que tivessem o tempo e as habilidades
necessarias, oferecendo-lhes, em troca, além do acesso ao espago de terra
localizado em sua propriedade, as semestres, os equipamentos, bem como a
metade da producdo que ali fosse cultivada. Inspirado pela quantidade de
interessados que responderam ao anuncio e reflexivo acerca das inumeras
propriedades improdutivas ociosas existentes, Dell teve a ideia de desenvolver uma
rede social de jardins comunitarios que, em menos trés meses de seu langamento,
contava com 2 milhdes de metros quadrados de espago em potencial a jardinagem.

Conforme mencionado, a narrativa evidencia o consumo colaborativo em sua
esséncia: a busca pelo uso em detrimento da aquisi¢do, movido por um sentimento
de coletividade, a fim de atingir um objetivo pontual e temporario; o
compartilhamento de um bem ou ativo (material ou ndo) que n&o estda sendo

integralmente utilizado por seu proprietario com alguém que dele necessita, de forma
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momentanea.

Bostman e Rogers (2011) identificaram, em sua obra, que o consumo
colaborativo tem por base quatro principios estruturantes: a massa critica, o poder
de capacitacdo ociosa, a crenga nos bens comuns e a confianga em estranhos.

A massa critica, conceito importado da sociologia, designa um impulso
suficientemente forte existente em um sistema para torna-lo autossustentavel (BALL,
2004). Aplicado ao consumo colaborativo, trata-se da quantidade minima de
mentalidade social para que o sistema possa funcionar (MUCELIN, 2018, p. 89). Sua
importancia no ambito do consumo em status de compartilhamento tem duas
feicbes: a primeira relacionada a escolha e a segunda a atragdo de novos
consumidores.

E que o consumo "tradicional" da sociedade de hiperconsumo (LIPOVETSKY,
2007) é caracterizado pela disponibilidade de uma enorme quantidade de produtos e
servicos, com diferentes qualidades e precos, colocados a disposicdo dos
consumidores, que possuem um amplo poder no ato de escolha. E, neste contexto,
para que o consumo compartiihado se sustente, € necessario que exista uma
variedade suficiente de produtos e servigos para satisfazer o consumidor da mesma
forma (BOTSMAN; ROGERS, 2011, p. 64).

Ja em relacdo a atracdo de novos consumidores, para que novos usuarios
sejam atraidos é importante que haja uma "perenidade de consumidores que se
tornem fiéis ao consumo compartilhado" (MUCELIN, 2020, p. 73). Isso é relevante na
medida em que, o consumo compartilhado, como se vera mais adiante, representa
em uma quebra de paradigma em relagdo ao consumo classico, que € baseado na
propriedade, o que pode fazer com que os consumidores sintam-se receosos em
aderir a nova pratica, até entdo nao muito comum. Designa-se "prova social" o
fendmeno de que, para que as pessoas se convencam a aderir a uma mudanca de
habito, a maioria delas precisa ver ou experimentar uma massa critica de
consumidores para também fazer a troca (BOTSMAN; RACHEL, 2011, p. 68-70). Um
exemplo interessante para melhor compreensao do principio sdo as redes sociais,
em que o aumento do numero de pessoas conectadas a rede a torna mais atraente
para novos usuarios.

Esse efeito da massa critica, em que a demanda por um determinado produto

ou servico depende da quantidade de pessoas que compram ou utilizam-nos,
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passou a ser observado a partir da analise de redes de telefonia, sendo descrito em
primeira mao por Jeffrey Rohlfs, pesquisador do Bell Labs (CAMARGO, 2021, p.
100). Atingida uma determinada massa critica, o0 mercado é construido por si proprio
(SHAPIRO; VARIAN, 1999).

O segundo principio estruturante, o poder de capacitagao ociosa, consiste na
potencialidade de determinado ativo que nao é utilizado, ativo este que pode ser
tangivel ou intangivel (MUCELIN, 2020, p. 73-74). Ou seja, trata-se da aptidédo que
um bem de consumo possui no momento em que ndo esta sendo utilizado, mas que
poderia ser. No cerne do consumo colaborativo esta o calculo de como podemos
aproveitar esta capacidade ociosa e distribui-la em outro lugar, onde ela se faz
necessaria. Adiante, sera demonstrado que, inserido no contexto do consumo
compartilhado, essa tarefa, que consiste na esséncia da funcionalidade do modelo
de negdcio, é realizada pela plataforma digital de compartilhamento (MUCELIN,
2018, p. 91).

E importante ressaltar que a capacidade ociosa esta relacionada ndo apenas
com produtos materiais, como bicicletas, carros e furadeiras, mas também com
ativos menos tangiveis, como tempo, habilidades, espago ou commodities, como
eletricidade (BOTSMAN; RACHEL, 2011, p. 71-73).

A crenca nos bens comuns, terceiro principio do consumo colaborativo, se
contrapbe ao quadro descrito na obra "A tragédia dos comuns" (HARDIN, 1968), que
justificava a implantacédo da propriedade (publica e privada) aos bens sob o
argumento de que se estes fossem compartilhados estariam sujeitos a sua
destruicdo pelo uso excessivo e indevido pelos individuos, que sempre agirdo de
acordo com suas necessidades individuais. A contraposicao se verifica na medida
em que a internet implantou uma nova mentalidade, que demonstrou que a nogao
dos bens comuns sao uteis na busca de solugdes para problemas sociais, culturais,
econdmicos e ambientais.

Assim, os bens comuns apresentam-se como um novo paradigma para a
criacdo de valor e organizagdo da sociedade com base em interesses
compartilhados, gerando um efeito de rede em que todos que aderem ou utilizam o
consumo colaborativo criam valor para outras pessoas (BOTSMAN; ROGERS, 2011,
p. 76).

Consiste na ideia de aproveitamento de um bem por diversas pessoas
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(BOTSMAN; ROGERS, 2011, p. 74-76). Sobre o tema, David Bollier (2008) afirma
que 0s bens comuns sao o novo paradigma para criar valor e organizar uma
comunidade de interesses compartilhados.

Por fim, tem-se o mais relevante dos quatro principios. O principio da
confianga em estranhos que reflete em todas as formas de consumo colaborativo
exigindo que se confie em alguém que nao se conhece (MUCELIN, 2020, p. 75), seja
para permitir que alguém adentre em sua propriedade para cultivar uma horta, para
aceitar uma carona de um motorista desconhecido, para se hospedar por algumas
noites na residéncia de um completo estranho.

Afirma-se que este é o principio mais importante na medida em que, sem a
confianga, o modelo de negocio desenvolvido a partir das praticas sociais do
consumo colaborativo (0 consumo compartilhado) ndo seria viavel. A confianga,
notadamente no contexto do comércio eletrénico, é imprescindivel, ja que os
contratantes muitas vezes encontram-se geograficamente separados e nado se
conhecem. Este aprofundamento sera realizado no ultimo capitulo da dissertacdo. E,
como se vera, a criacdo do ambiente de confianga que coloca a plataforma de
compartilhamento digital em uma posi¢cao de extrema relevancia na relagao juridica
criada pelo consumo compartilhado, ja que € o renome de sua marca que a oferece.

Botsman e Rogers (2011) ensinam que os seres humanos, sao, por natureza,
seres colaborativos. Nascem sociaveis e cooperativos, o que lhes permite facilmente
aderir a este modelo. E desta observacdo pelo mercado de consumo, juntamente &
percepcdo de que os individuos possuem uma quantidade enorme de bens de
consumo subutilizados, bem como uma "sede" inenarravel por novas experiéncias -
tal como narrado no primeiro tépico deste capitulo -, que surge o modelo de negdcio

do consumo compartilhado, que passa a ser objeto de analise a seguir.

2.3.2 Consumo compartilhado como modelo de negécio

O compartilhamento de bens nos moldes descritos por Botsman e Rogers
(2001), ou seja, como ato quase que desinteressado e baseado em um senso de
comunidade, ndo é exatamente o que se observa nos modelos de negdcio cujo
crescimento saltou aos olhos do mundo nos ultimos anos: o ato de compartilhar

recebeu uma nova importancia no contexto informatico (MUCELIN, 2020, p. 35).

46



Essa pratica social em que consiste o consumo colaborativo - o ato de
compartilhar ativos com capacidade ociosa excedente - foi aproveitada, mas
modificada, organizada e monetizada (MUCELIN, 2020, p. 23) por empresas que a
transformaram em modelo de negdcio, ao constatar a potencialidade de produtos
com capacidade ociosa excedente serem transformados em ativos, viram uma
grande oportunidade de negdcio.

O consumo em status de compartilhamento (MUCELIN, 2020) ou consumo
compartilhado € um novo modelo de negdcio que se utilizou da estrutura e dos
principios do consumo colaborativo para oferecer produtos e servicos com
capacidade ociosa excedente no mercado de consumo por meio de plataformas
digitais de compartilhamento, tais como sites e aplicativos.

Essas plataformas passaram a ser desenvolvidas por empresas que, ao se
darem conta que ativos subutilizados teriam uma enorme potencialidade para lhes
gerar lucros, criaram um modelo de negdcio baseado em uma nova forma de circular
os bens de consumo e que, diferentemente do consumo colaborativo - que tem como
intencdo o sentimento de coletividade - tem por escopo a rentabilidade. As empresas
passam a buscar, na esfera privada do consumidor, seus bens, habilidades e demais
ativos com capacidade ociosa excedente e que podem ser comercializados
(EUROPEAN COMISSION, 2017, p. 65) e passaram a fazé-lo através destes sites e
aplicativos que organizam a atividade e disponibilizam ao consumidor que buscam
esses servicos de modo temporario.

Essa tomada de consciéncia por parte do mercado de consumo se deu no
melhor momento possivel. Como visto no tépico anterior, a conformagado da
sociedade de hiperconsumo se deu com base na acumulacédo de bens. Nos Estados
Unidos, o setor de guarda-volumes movimenta 22 bilhdes de ddélares por ano.
Espagcos de armazenamento para alugar aumentaram 740% nas ultimas duas
décadas. Destes, cerca de 30% vém da utilizagdo por empresas que locam estes
espacgos para guardar documentos de contabilidade e equipamentos de escritérios,
mas € consequéncia do armazenamento de posses que ndo cabem mais nas casas
das pessoas, ou seja, produtos que as pessoas ndo querem mais em suas nossas
casas, mas que pagam para armazena-los de qualquer maneira (BOTSMAN;
ROGERS, 2011, p. 10-13). Neste cenario, o compartilhamento de bens subutilizados
foi visualizado pelo setor econémico como uma oportunidade de negécio (MUCELIN,
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2020, p. 307). As plataformas digitais de compartilhamento, desenvolvidas por estas
empresas, recebem uma significativa porcentagem da transigao.

Assim, pode-se perceber que as praticas narradas na obra de Bostman e
Rogers informais e efetivamente com intuito colaborativo entre amigos, familiares e
membros da comunidade que compartihavam bens nao utilizados em sua
potencialidade com sentimento de reciprocidade para eventual necessidade futura -
diferem-se das atuais praticas monetizadas pelo uso da internet e da popularidade
das plataformas digitais, fazendo com que se tornassem modelos de negdcios hoje
avaliados além bilhdes de ddlares e, que se desvinculam - mas nao totalmente - da
economia do compartihamento no seu sentido "pré-social e pré-ambiente”
(MUCELIN, 2020, p. 53).

A ideia do consumo compartilhado, que € um modelo de negdcio, foi
construido, inicialmente, com base em atividades realizadas entre particulares, sem
fins lucrativos, que desejavam incentivar o uso de bens subutilizados pelos seus
proprietarios, possibilitando, por outro lado, o atendimento aos interesses de
individuos que deles precisavam. Entretanto, essas praticas sociais foram
reformuladas, monetizadas e tém alcangado efeitos mais amplos, fazendo parte
integrante do modelo comercial consubstanciado nas atividades desenvolvidas por
profissionais com a nitida finalidade de obter lucro em face do servigco prestado
(XAVIER; ALVES; SANTOS, 2020).

Dai a necessidade de definir o fendmeno que se observa hoje dos servigos
oferecidos por plataformas digitais como a Uber, Airbnb e Mercado Livre como
"consumo compartilhado" ou "consumo em status de compartilhamento”, ja que o
fenbmeno esta inserido na sociedade de consumo com evidente intuito comercial.
Prevalece, nesse modelo de negdcio, o aspecto econdmico em detrimento do
sentimento de colaboragao, bem como a prestacao de servigos é realizada de forma
profissional: a plataforma deixa, em regra, de exercer uma simples fungao de
colaboracdo e passa a oferecer servigos subjacentes, operagdes tipicamente
lucrativas (SERRANO, 2017, p. 250)

Optou-se, neste trabalho, por nao utilizar o termo "economia do
compartilhamento”, ja que este se apresenta como um "conceito guarda-chuva™,
englobando diversos ambitos em que o consumo colaborativo foi aplicado, mas que

fogem ao objeto de estudo da analise, que se restringe a aspectos juridicos.
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Para Guilherme Mucelin (2018, p. 82), o que é novo e o que "oxigenou" o
consumo colaborativo €, justamente, a conectividade da rede mundial pela formacgéao
de redes sociais que, ao viabilizar o deslocamento do compartilhamento e da
colaboracdo do setor cultural ao setor econdmico, possibilitaram alteracbes néao
apenas em relacdo a "o que consumimos, mas como consumimos € o modo como

nos relacionamos".

2.3.2.1 Conceito

Esse novo modelo comercial, exponenciado e monetizado pelo uso das redes
foi muito bem definido por Claudia Lima Marques (2017, p. 249). Para a professora,
trata-se de:

Um sistema negocial de consumo (collaborative consumption), no qual as
pessoas alugam, usam, trocam, doam, emprestam e compartilham bens,
servicos ou commodities de propriedade sua, geralmente com a ajuda de
aplicativos e tecnologia online, de forma que se materializam com a
finalidade de economizar dinheiro, cortar custos, reduzir residuos, dispéndio
de tempo, ou a imobilizagdo de patriménio (...). Sao rela¢des de confianga,
geralmente contratuais, a maioria onerosa, sendo gratuito o uso do
aplicativo, mas paga uma porcentagem do "contratado" ao guardido da
tecnologia online.

Marques (2017, p. 256) entende que o que alimenta este novo paradigma pos-
moderno da economia € a procura por maior qualidade nos servicos € por menores
precos. Além disso, a autora assegura que os sentimentos relacionados ao
compartilhamento de experiéncias de produgdo e uma nova consciéncia ecologica
tém papéis fundamentais no crescimento desta nova forma de consumo. Para a
autora, consumo compartilhado veio para ficar e € uma nova forma de consumo.

O consumo compartilhado pode ser definido também como o modelo de
negocio ndo mais concentrados na aquisicdo de propriedade de bens e na formagéao
de patriménio individual, mas no uso comum das diversas utilidades oferecidas por
um mesmo bem, pelas pessoas nelas interessadas (MIRAGEM, 2016, p. 561) por
meio do qual "A" compartilha um recurso seu com "B", utilizando, para tanto, do
servigco prestado por um site ou aplicativo que organiza, de forma profissional, esta
transic&do. "B" pretende, ao invés de adquirir o bem, sua mera utilidade temporaria ou
de um servigo que ele possa lhe proporcionar.

Em outras palavras, pelo uso de uma plataforma digital de compartilhamento,

uma pessoa pode oferecer, temporariamente, um bem de sua propriedade ou
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servico que tenha aptidao para prestar a outra pessoa, mediante uma contrapartida
que, usualmente, é monetaria (OLIVEIRA, 2018, p. 483).

Em razdo disso, o consumo compartilhado refletiu em substanciais mudancas
no instituto da propriedade e do acesso, possibilitando a um individuo fazer uso de
um produto ou servigo sem o "peso" de ser proprietario de um bem. Notadamente
por conta dessa caracteristica, o modelo acaba, reflexamente, por propor novos
eixos para um consumo mais saudavel e mais sustentavel (SANTOS, SANTIAGO,
2018, p. 135). O consumo compartilhado abre espaco para atribuir valor econémico
aos recursos ou capacidades que nao se adequam aos mecanismos tradicionais de
consumo e produgéo (PINEIRO; SURINACH; CASADEVANTE, 2017. p. 101), na
medida em que proporciona um movimento ciclico favoravel no mercado de
consumo, tanto para o sujeito que deseja comprar uma mercadoria, por ter a
possibilidade de adquiri-la de maneira menos custosa, quanto para aquele que a
oferece no comércio, possibilitando a obtencdo de renda por meio da
comercializagao ativos ociosos (XAVIER; ALVES; SANTOS, 2020).

A grande adesao a esta nova forma de consumir representa, como dito, uma
quebra paradigmatica do tradicional modelo de consumo baseado no acumulo de
bens, na medida em que prioriza-se 0 acesso ao inves da propriedade. Hoje, cada
vez mais, o consumidor ndo deseja a coisa em si, mas sua utilidade (MUCELIN,
2020, p. 74) ou a experiéncia que ela pode proporcionar, 0 que se coaduna com O
que foi narrado por Lipovetsky (2007) ao estudar a sociedade de hiperconsumo, que,
dentre outras caracteristicas ja mencionadas, esta relacionada a uma "economia da
experiéncia", em que "o hiperconsumidor busca menos a posse das coisas por Si
mesmas que a multiplicagcdo das experiéncias" (LIPOVETSKY, 2007, p. 63).

Isso reflete a razdo pela qual se tem observado um enorme crescimento e
adesdo aos servigos oferecidos pelos sites e aplicativos que exploram esse novo
modelo de negdcio, mormente pelo esforco que é empreendido pelas marcas que
nele atuam em transformar o consumo compartiihado em uma nova experiéncia e
pelo desenvolvimento de uma relagcédo de afeto e confiangca com a sua marca.

N&o ha duvidas de que a evolugado tecnologica possibilitou a ascensao desse
modelo econémico fundado no compartilhamento, o que transformou o mercado por
meio da inser¢do de novos modelos de consumo e negdcios, tornando o acesso de
servigos e produtos mais eficiente e participativo (SHES, 2016).
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Esse modelo de economia € composto pela reunido heterogénea dos meios
de produgao e consumo, que sao modificados em curto espago de tempo, mediante
a atuacdo de individuos que partilham servicos ou bens de utilidade, de modo
ousado e moderno, com o auxilio de plataformas digitais.

Uma pesquisa realizada pela Market Analysis em 2015 constatou que, no
Brasil, jd naquela época, 20% de 905 consumidores entrevistados estava
familiarizado ou ja havia feito uso do consumo compartilhado, sendo que a
porcentagem sobe para 42% na classe A, em que a troca ou venda de produtos
usados e servicos de transporte sdo os mais utilizados pelos participantes da
pesquisa.

Na Comunidade Europeia, de acordo com um levantamento realizado pela
European Consumer Organization que entrevistou 2.420 pessoas, 85% dos
entrevistados na Bélgica estdo familiarizados ou ja utilizam o consumo
compartilhado; sendo este indice de 74% na Peninsula Ibérica e 62% na Italia. Nos
Estados Unidos, por sua vez, segundo a PricewaterhouseCoopers, para 44% da
populacdo o uso do consumo colaborativo faz parte de seu cotidiano.

A Mesh Directory apontou que existiam nove mil plataformas colaborativas em
2014, cujo valor econdbmico representava aproximadamente 15 bilhdes de reais, ao
passo que em 2015 este montante subiu para 29 bilhées, com previsdo de atingir
335 bilhdes em 2025.

Diante desta significativa aderéncia, que simboliza a relevancia do consumo
colaborativo para a economia, os fornecedores e as organizagdes tradicionais do
mercado estdo adaptando suas linhas de producao a este novo modelo.

Evidente que esta relevancia ndo se limita a economia, estendendo-se
também ao ambito juridico. Para o direito do consumidor, este novo modo de
consumir apresenta inumeros novos desafios, principalmente pelo fato de que a
economia do compartilhamento vai de encontro aos conceitos classicos e
antagonicos de consumidor e fornecedor, n&o Ihes retirando significado, no entanto,
mas o0s renovando.

Esse novo paradigma transforma ndo somente a maneira de consumir, mas a
interacdo que se estabelece entre os consumidores e fornecedores, gerando novas
estruturas das relagbes de consumo: mais complexas, conexas e fluidas. Mucelin

(2020, p. 152) afirma que "o compartilhar tornou-se modelo negocial de distribuicao
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de produtos e servigos, ndo mais centrados somente na propriedade, mas no senso
de uso comum, por meio de remuneragao direta ou indireta".

Cumpre elucidar que existem trés sistemas de consumo compartilhado: o
sistema de servigos de produtos, o mercado de redistribuicdo e os estilos de vida
colaborativos (BOTSMAN; ROGERS, 2011, p. 61).

O "sistema de servigos de produtos" tem como caracteristica primordial o uso
de um produto sem ter que adquirir sua propriedade definitivamente (BELK;
RUSSEL, 2014, p. 1999), por meio do pagamento de uma contraprestagdo ao seu
efetivo proprietario. A categoria abrange tanto o modelo em que empresas colocam
seus ativos a disposicado dos consumidores para compartilhamento (Zipcar) como
aquele em que os bens de consumo colocados a disposicdo do mercado pertencem
a esfera privada de individuos que nao estdo exercendo atividade empresaria, mas
sdo disponibilizados através de plataformas digitais o fazem (MUCELIN, 2018, p.
87).

Por outro lado, nos mercados de redistribuicdo, ha a transferéncia definitiva de
propriedade do produto. Trata-se da comercializagcado, troca ou doacado de produtos
usados que nao mais sao Uteis ao proprietario (OLX).

Por fim, no modelo "estilos de vida colaborativos", o objetivo & o
compartilhamento de ativos intangiveis, tais como o espaco, o tempo e habilidades
(MUCELIN, 2018, p. 88), tal como o caso de Dell, narrado no inicio do capitulo. Esse
conceito abrange a ideia de crowdsourcing, crowdfunding, couchsurfing e

coworking.

2.3.3 Atores do consumo compartilhado

Como é comum com o surgimento de uma nova tecnologia, o consumo
compartilhado desafia o direito, gerando algumas incertezas juridicas por conta da
auséncia de regulamentagao especifica.

Ao objetivo deste estudo, interessam aquelas relacionadas ao direito do
consumidor, mais especificamente no que se refere a responsabilidade civil por
acidentes de consumo. Por apresentar uma relagdo triangular, em contraponto a
relacdo linear do consumo "tradicional", o consumo compartilhado desafia os
conceitos antagdnicos de consumidor e fornecedor desenvolvidos pela Lei 8.078/90,

gerando duvidas a quem se deve recorrer quando da ocorréncia de um fato do
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servigo, por exemplo. Isso porque, a primeira vista, pode haver duvidas sobre quem
€ o fornecedor desta relagao de consumo, ja que existe um sujeito que "empresta" o
bem ou exerce, diretamente, o servigo, e uma plataforma digital em que o
consumidor final busca o bem de consumo desejado.

Questiona-se, neste sentido, quem seria o fornecedor do produto ou servigo
oferecido na plataforma digital: o proprietario do bem, aquele que o disponibiliza no
mercado de consumo mediante o servigo oferecido pela plataforma? Ou o préprio
site ou aplicativo, que é onde consumidor-fruidor busca o produto ou servigo e que,
para, além disso, organiza e controla o modelo de negécio, de forma profissional? A
qguem deve recorrer o consumidor em caso de acidentes de consumo?

Para que se possa avancar a essa importante analise, € fundamental elucidar
quem ocupa os vértices deste "triangulo" formado pela relagdo juridica fruto do
consumo compartilhado. Importante salientar que, este momento da pesquisa
objetiva, sobretudo elucidar quem s&o os atores do consumo compartilhado e nao
analisar a fundo quem é o efetivo fornecedor para fins de atribuicdo do dever de
indenizar por danos decorrentes de acidentes de consumo, discussdo que sera
aprofundada nos préximos capitulos da dissertacao.

Acerca da arquitetura relacional que se forma a partir da relagéo juridica
consolidada a partir dessa nova forma de consumir, conforme ja mencionado, ela se
afasta do modelo da relagcdo de consumo tradicional, linear, formada pelo
consumidor e pelo fornecedor. De inicio, no consumo compartilhado, tem-se o que
Chase (2015, p. 15-16) entende pela expressdao "Peers Inc.": de um lado do
consumo compartilhado estdo os Peers, consumidores e pequenas empresas, que
entram no mercado de consumo com seus proprios bens, habilidades e demais
ativos. No outro lado encontram-se os Inc., com pontos fortes industriais, com maior
grau de organizagao profissional: tratam-se das instituicbes que alocam recursos
para que seja possivel a promogao desta economia colaborativa, as empresas
responsaveis pelo desenvolvimento das plataformas digitais de compartilhamento.

A relagdo do consumo compartilhado envolve o consumidor-fruidor (aquele
que deseja usufruir de certo bem de consumo), o consumidor-provedor (aquele que
€ proprietario do produto ou tem a capacidade de exercer o servico buscado pelo
consumidor-fruidor, com capacidade ociosa excedente) e a plataforma digital de

compartilhamento (o site ou aplicativo responsavel pela organizagao do encontro
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entre ambos).

Neste sentido, essa economia do compartilhamentosfavoreceu uma virada
paradigmatica na visdo econdmica de quem €& consumidor (MUCELIN, 2020, p. 100),
bem como de quem é fornecedor. E que, no consumo compartilhado, os
consumidores desenvolvem diversificadas fungbes nesta nova relagdo de consumo,
o que faz surgir o questionamento no sentido de os conceitos de consumidor e
fornecedor estarem em descompasso com as novas dindmicas de consumo
(MELLER-HANICH, 2016, p. 20).

A teoria das economias hibridas de Scaraboto bem visualiza este fendbmeno:
no consumo compartilhado, o consumidor "tem a capacidade de trocar papéis ao
engajar-se em empreendedorismo e colaborar para produzir e acessar recursos"
(2015, p. 168). As empresas, assim, direcionam sua atengéo para a esfera privada
do consumidor, seus bens e demais ativos com capacidade ociosa que podem ser
comercializados, com evidente intuito lucrativo (MUCELIN, 2018, pp. 97-98).

Isso porque, compreende-se que o consumidor-fruidor - conforme o proéprio
nome ja sugere - também é um consumidor, pois se utiliza de um servigo oferecido
pela propria plataforma. Ele ndo € um profissional, mas meramente um civil que
possui um ativo com capacidade ociosa excedente e deseja oferecé-lo no mercado
de consumo. E muito embora o consumo compartilhado aconteca entre esses pares,
ele é viabilizado e estruturado por uma plataforma (MUCELIN, 2018, p. 107), sem a

qual a relagao seria inviavel.

2.3.3.1 O consumidor-fruidor

O consumidor-fruidor, também entendido pela doutrina estrangeira como peer-
consumers+, consumers-obtainerss “ou Nachfrage=, trata-se do consumidor final,
aquele que retira o servigo ou o produto do mercado, ainda que de forma transitoria

por meio do simples acesso:

3 ORGANIZATION FOR ECONOMIC CO-OPERATION AND DEVELOPMENT. Protecting consumers
in peer platform markets: exploring the issues. 2016 Ministerial meeting on the digital economy.
Background Report
4 Ertz, MYRIAM; DURIF, Fabien; ARCAND, Manon. Collaborative Consumption: conceptual
snapshot at a buzzword. Journal of Entrepreneurship Education, v. 19, n. 2, p. 1-23, 2016.
5 HENSELING, Christine; GOSSEN, Maike. Peer-to-Peer Sharing als Element eines transformative
Konsums? Einblicke in Konsumverhalten uns Motive von Peer-to-Peer Sharing-Nutern in Deutschland.
2017
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Aquele individuo pessoa fisica inserido nos arranjos de consumo da
economia do compartilhamento que procura obter um produto ou um servigo
oferecido por outro consumidor, através do servico oferecido por uma
plataforma digital ligada a internet que atua profissionalmente em
determinado ramo e que pode desenvolver o produto ou servigo ao mercado
de consumo com o intuito de lhe retirar algum proveito econémico (ERTZ;
ARCAND, 2016, p. 15).

O consumidor-fruidor € duplamente consumidor, na medida em que,
simultaneamente, pratica o ato de consumo perante o consumidor-par, adquirindo
dele um produto ou servico, mas também consome o servico oferecido pela
plataforma digital, "que viabiliza e controla o locus digitalis de encontro do consumo
compartilhado em forma de servico" (MUCELIN, 2020, p. 113).

2.3.3.2 O consumidor-provedor

No outro veértice da relacao triangular, encontra-se o consumidor-provedor, o
prosumer, que utiliza os servigos da plataforma para oferecer um produto ou servigo
seu com capacidade ociosa excedente no mercado de consumo, sem se confundir
com o conceito classico de fornecedor (MUCELIN, 2020, p. 109). Ele é definido pela
OCDE como um individuo que fornece servigos e produtos no sistema do consumo
compartilhado (ORGANISATION FOR ECONOMIC CO-OPERATION AND
DEVELOPMENT, 2016).

Mucelin (2020) leciona que o consumidor-provedor € consumidor sui generis.
E consumidor stricto sensu em relagéo & plataforma e, em relagdo ao consumidor-
fruidor, em geral, também se apresenta como outro consumidor, que coloca a
disposicao da plataforma determinado bem para ser adquirido e utilizado pelo
consumidor-fruidor, sem que perca sua qualificacédo de consumidor e a incidéncia
das normas protetivas do diploma consumerista.

Isso porque, ndo sdo os consumidores-provedores que realizam as praticas
comerciais previstas pelo diploma consumerista, tais como a publicidade, tampouco
tem ingeréncia no contrato - o que, por consequéncia, reflete no fato de que
dificilmente praticara praticas abusivas. Tudo isso fica a cargo das plataformas
digitais (MUCELIN, 2020, p. 118) - tema que sera aprofundado adiante.

2.3.3.3 A plataforma digital de compartilhamento
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Por fim, no terceiro vértice, tem-se a plataforma digital de compartilhamento,
cuja descricdo merece maior aprofundamento, devido a sua complexidade
organizacional e as implicagdes praticas que ela proporciona.

As plataformas digitais surgiram concomitantemente ao advento da prépria
internet. Diferentemente da conotagdo atual em que exercem uma fungédo de
distribui¢cdo, no principio do mundo digital elas possuiam um viés mais informacional
e de comunicagado. Atualmente, particularmente com a emergéncia de dispositivos
moveis, elas sdo as grandes responsaveis pelo modo como se vive, se interage, se
transaciona e, principalmente, como se consome (MUCELIN, 2020, p. 151).

A Lei 12.965/2015 (Marco Civil da Internet) enuncia que essas plataformas se
enquadram como provedores de aplicagao (art. 5°, VII e VX), exigindo que sejam
constituidas na forma de pessoas juridicas e que exergam suas atividades de forma
organizada, profissionalmente e com fins econdmicos.

Esses provedores de aplicagcdo se apropriam de diferentes tecnologias
(softwares e algoritmos) de acordo com seu ramo de atividade (HOUSE OF LORDS,
2015-16. p. 4), que podem consistir em mecanismos de busca, redes sociais, sites
de comparagao de pregos, anuncios e classificados e, as mais sofisticadas e que
interessam a presente pesquisa, as moldadas na modalidade streaming - tais como
a Uber, o Airbnb, a Netflix e o Spotify.

Ainda, podem desempenhar fungdes de inovacgao, integracéo, de investimento
e de transagao - interessam a este estudo a ultima categoria - na medida em que se
tratam das plataformas que viabilizam ou intermediam trocas comerciais ou
transacao de produtos e servigos, tecnologias ou conteudo entre diferentes usuarios,
consumidores fruidores e consumidores provedores e fornecedores, independente
de haver alguma remuneracéo direta (EVANS; GAWER, 2016, p. 7).

As definigdes das plataformas digitais sdo bastante variadas. O Relatério da
Comissao Europeia de 2017 (Exploratory study of consumer issues in online peer-to-
peer platform markets - Task 1), por exemplo, as definiu como plataformas P2P, as
quais agem como intermediarios entre consumidores provedores e consumidores
fruidores e facilitam a transagao entre esses pares de diversas maneiras, reduzindo
os custos de transacgao e de coordenacao.

A Organization for Economic Co-Operation and Development (2017, p. 23),

por sua vez, definiu-as como plataformas de pares, que se consubstanciam em
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negocios tipicos da internet que facilitam, organizam e medeiam as interagdes entre
oS pares.

A National Consumers Council (2016) as classifica como o local de encontro
entre usuarios e que hospeda ofertas e pedidos, podendo ou nao oferecer servigos
adicionais. O Conseil National du Nemérique (2015) da Franga considera que as
plataformas digitais consistem em um servigo que oferece a fungao de intermediario
ao acesso a informacao, produtos e servicos, que sao, na maioria das vezes,
providos por terceiros. Apesar de inegavelmente relevantes, as definices
supramencionadas sao dignas de criticas, na medida em que consideram as
plataformas digitais como meras intermediadoras da transagdo e consideram a
relacdo decorrente do consumo compartilhado como uma relacao peer-to-peer, do
que se discorda com as devidas vénias.

Para compreender a razdo da critica dirigida as referidas conceituacgdes, é
importante trazer a tona o problema que inspirou a presente pesquisa: com o intuito
de "escapar" da incidéncia do sistema de responsabilidade civil do diploma
consumerista, muitas dessas plataformas se autodenominam meras intermediarias
da relacédo entre o consumidor-fruidor e consumidor-provedor, como se realizasse 0
papel de um mero anunciante, de modo a ndo serem compreendidas pelo conceito
de fornecedora do art. 3° da Lei 8.078/90. Essa discussdo assume relevancia na
medida em que, caso se entenda que a natureza juridica da plataforma digital seja
de mera intermediaria, o consumo compartilhado ocorreria mediante uma relagao
juridica formada por dois civis € ndo entre dois consumidores, de modo a afastar a
incidéncia da Lei 8.078/90 (MUCELIN, 2020, p. 113), aplicando-se tdo somente o
Cadigo Civil.

Acontece que o que ocorre € justamente o oposto pois, conforme sera
aprofundado adiante, a plataforma digital organiza todo o modelo de negdcio,
exercendo funcao de controle sobre a transicdo, sem a qual ndo haveria que se falar
em consumo compartilhado (MUCELIN, 2020). Ademais, o que atrai o consumidor-
fruidor ao consumo compartilhado € confianga depositada na marca da plataforma,
confianca essa que apenas existe justamente porque a plataforma desempenha
essa funcédo de controle e de desenvolvimento de um ambiente de seguro para o
negécio (MUCELIN, 2020). Ou seja: a fungédo de controle exercida pela plataforma

digital e a confianga que ela apresenta ao consumidor-fruidor sdo os dois fatores
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principais que viabilizam o modelo de negb6cio do consumo compartilhado.

Assim, considera-se mais adequado aos moldes do consumo compartilhado
do modo que existe na atualidade, as definicdes de Bruno Miragem (2016, p. 562),
Carvalho e Cardoso (2017, p. 8), Amanda de Oliveira (2018, p. 488)-, Claudia Lima
Marques:(2017) e Guilherme Mucelin (2020, p. 156), que se atentam mais a
relevancia das fungdes exercidas pela plataforma para construir a definigéo.

Bruno Miragem (2016) entende que:

A plataforma digital € mantida por alguém que se dispde a viabilizar espago
ou instrumento de oferta por intermédio de um site ou aplicativo. Quem
explora o site ou aplicativo atua ndo apenas como um facilitador, mas como
aquele que torna viavel e, por vezes, estrutura um determinado modelo de
negdécio. Em outros termos, o site ou aplicativo permite o acesso a internet e
atua como guardido deste acesso, um gatekeeper ("guardido de acesso")
que assume o dever, ao oferecer o servico de intermediacdo ou
aproximagéao, de garantir a seguranga do modelo de negécio, despertando a
confianga geral ao torna-lo disponivel pela internet.

Na mesma corrente, Carvalho e Cardoso (2017, p. 8) apotam que a
plataforma digital possui, sim, a fungdo de intermediador, mas suas caracteristicas
variam de acordo com o grau de envolvimento das relagdes dos consumidores
pares, seu papel é facilitar, organizar e mediar as atividades destes.

Merece destaque, ainda, o conceito de "fornecedor fiduciario" de Schwartz
(2017), que, em seus ensinamentos, designa a plataforma como uma nova espécie

de fornecedor, um "fornecedor fiduciario", que, segundo ele, se trata do:

provedor de aplicacdo de internet que com seu comportamento, atuando
como intermediario, em conexidade contratual, através da marca,
mecanismos de reputacdo, ou outra ferramenta idénea, gera confianga no
consumidor, afiangando legitimas expectativas de qualidade e adequagédo
dos produtos e servigos fornecidos e prestados por outrem no mercado de
consumo.

Em sua obra, em que realiza a analise de diversas definicbes de plataformas
digitais, Mucelin (2020, p. 156) identificou elementos em comum entre elas, quais
sejam: as plataformas sao sites ou aplicativos conectados a internet, consideradas
pela maioria dos estudiosos como meras intermediarias de consumo e se utilizam de
softwares e algoritmos complexos para determinar a oferta e a demanda; sao
matchmakers, ou seja, consistem, constroem e mantém o /ocus de encontro entre as
partes, mediante regras especificas de uso; visualizam os consumidores como
pares; podem ou nao oferecer produtos e servigos acessorios, 0 que, em caso

positivo, agrega valor ao servigo prestado por elas e, por fim, se organizam na forma
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de pessoas juridicas e tém diversas fungdes e modos de funcionamento.

Evens e Schmalensee (2013) observam que a plataforma possui dois ou mais
grupos de clientes que necessitam um do outro de alguma maneira, mas que nao
possuem aptiddo para se encontrar mutuamente por conta prépria e confiam no
"catalisador" - representado pela plataforma digital - para facilitar e criar valor nas
relagdes entre eles.

Como visto, a plataforma digital de compartilhamento pode ser entendida
como centro do consumo compartilhado por dois aspectos: por exercer o controle do
modelo de negdcio e por atrair o consumidor-fruidor através da confianga que emana
a reputacao da marca (MUCELIN, 2020).

A confiangca depositada na marca da plataforma digital, que, por ser
amplamente - em alguns casos mundialmente, como ocorre com a Uber e a Airbnb-
reconhecida como um profissional que exerce atividade econbémica de forma
organizada desenvolve um ambiente de confianga para que o consumidor se sinta
seguro em utilizar aquele servico, o que nao ocorreria sem a presenga deste
profissional (MARQUES, 2017), tanto € que o consumidor-fruidor busca o produto ou
servigo no proéprio site ou aplicativo, e ndo diretamente com o consumidor-fruidor.

Ao estudar o tema, Claudia Lima Marques (2017) enaltece a importancia da
funcao da plataforma, na medida em que desenvolve um ambiente de confianca para
qgue ocorra a transagao, referindo-se a ela como o profissional, no exercicio habitual
de sua atividade para obtencao de lucro, que constréi o locus para o encontro de
duas pessoas, ndo se constituindo em um mero terceiro intermediario alheio a
transicdo, mas sempre em um fornecedor.

Para a autora, essas relagcbes - apesar de poderem estar sendo realizadas
entre duas pessoas leigas e de forma nao profissional - "deixam-se contaminar por
este outro fornecedor" (MARQUES, 2017), que atua de forma profissional,
organizada e com intuito lucrativo. E a plataforma que realmente abre as portas do
negocio para o consumo, de modo que nao se apresenta como um terceiro, mas

sempre como um fornecedor:

Isto &, eu s6 posso me contactar com esta pessoa que vai me alugar sua
casa ou sofa por uma semana, se usar aquele famoso aplicativo ou site, s6
posso conseguir rapidamente um transporte executivo, se tiver aquele outro
aplicativo em meu celular, etc. (2017, p. 252-255).
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A plataforma digital € o centro do consumo compartilhado, é ela quem, ao
desenvolver o site ou aplicativo, ao criar estratégias de marketing e de publicidade,
ao impor contratos-padrées aos integrantes, condi¢des de uso e de sangdes para o
seu descumprimento, organiza e controla o modelo de negécio (MUCELIN, 2020, p.
223). O papel desempenhado pelo site ou aplicativo € como o de uma estrada, pela
qual passam todos os contratos, sem as quais n&do haveria qualquer consumo
(MARQUES, 2017).

O anuncio publicitario e a marca desenvolvem um papel essencial ao impor ao
consumidor uma visdo coerente de uma espécie de totalidade quase indissociavel
dos objetos, influenciando-o a pensar que precisa de todo o conjunto
(BAUDRILLARD, 2009).

Para além disso, muitas vezes, ainda, a plataforma coordena o pagamento,
servindo como mais uma forma de incentivo de confianga aos (dois) consumidores
envolvidos no negdcio. E, a presenga deste consumidor principal, organizador do
compartilhamento, acaba por "contaminar a relagdo de consumo", trazendo para si
deveres de boa-fé (MARQUES, 2017).

Marques (2017) denomina a plataforma digital como "guardido de acesso" ou
gatekeeper e entende que, muito embora nao realize diretamente o consumo, ou
seja, ndo entregue ao consumidor-fruidor o bem de consumo, se faz muito presente
em termos de reputacdo com escopo de atracdo de clientes, nas avaliagbes dos
produtos e servigos, na imposi¢cao de regras sobre o negdcio e na coordenagao do
pagamento (paypal, seguros), por exemplo, como meios de confiangas para os
individuos envolvidos no negécio.

A importancia do guardido de acesso para que o negodcio venha a acontecer
esta diretamente relacionada ao quarto principio estruturante do consumo
colaborativo anteriormente mencionado, o principio da confianga (BOTSMAN;
ROGERS, 2011, p. 64). Ora, evidente que sem a atuagédo das plataformas digitais,
dificilmente dois individuos confiariam uns nos outros para alugar sua casa ou
oferecer um servigo de transporte, por exemplo. A maioria das formas de consumo
colaborativo exige que se confie em alguém que nao se conhece.

E é justamente essa organizagao e controle exercido pela plataforma on-line
que faz com que o modelo de negécio do consumo compartilhado seja viavel. E que,

no ambito do comércio eletrbnico, a confianga assume um papel primordial
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(MARQUES, 2004, p. 32-33). Como comeércio eletrdnico que se da a distancia, em
massa, sob relagdes desumanizadas, € comum que os consumidores se questionem
acerca da credibilidade daquele negécio. Essa falta de confianga esta intimamente
ligada a inseguranca que ¢é resultado da "fragilidade e vulnerabilidade sem
precedentes" da pés-modernidade (BAUMAN, 2009, p. 3).

A protecdo da confianca €&, antes de qualquer coisa, uma resposta a
massificagcdo das contratagdes e das praticas negociais, notadamente as
despersonificadas e desterritorializadas, que geram uma crise de confianga
(MIRAGEM, 2016, p. 54). O consumidor é presumidamente vulneravel e, como tal,
precisa confiar (BAGGIO, 2012, p. 125-126).

E, neste contexto, aos fornecedores de produtos e servicos que se utilizam da
internet para exercer suas atividades mercantis, a missdo de criar um ambiente em
que o consumidor se sinta seguro a firmar contratos torna-se fundamental. A fungao
da confianga, €&, portanto, impulsionar o negdcio juridico por meio da crenga e da
previsibilidade da conduta do parceiro contratual. Especificamente no ambito do
consumo em status de compartilhamento, € certo que o consumidor ndo se arriscaria
a pegar uma carona ou se hospedar na casa de um desconhecido, se nao fosse a
confianga depositada na marca.

Essa confianga é criada, por exemplo, por meio da divulgacao de anuncios
publicitarios, da contratacdo de seguros, do pagamento mediante um intermediario
(paypal, ame digital, dentre outros) e principalmente pelo sistema de reputagcdes
encontrado no site ou aplicativo: espaco em que outros consumidores, que ja
usufruiram dos servicos daquela plataforma, compartiiham suas experiéncias,
avaliando os produtos e servigos oferecidos pelos consumidores-provedores e a
prépria plataforma.

Tudo isso é organizado e controlado pela plataforma, € ela quem tem a fungao
de desenvolver a confianga necessaria para que o negocio se concretize, e, com
isso, € ela quem atrai o consumidor. Mucelin (2020) afirma que o que faz com que
milhdes de consumidores, todos os dias, "concretizem negdcios nos moldes do
consumo compartilhado é a certeza da prestagdo, materializada na confianga
depositada nos vinculos contratuais especialmente com a plataforma que oferece o
servigo de viabilizagado e de controle do consumo”. N&o é a toa que a confianga € um

dos principios estruturantes do consumo colaborativo (MUCELIN, 2020, p. 237).
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O controle do modelo de negdcio, exercido pela plataforma digital, &, por si s0,
um dos principais instrumentos de desenvolvimento da confiangca e também pode
definir como instrumento de definicdo da amplitude da responsabilidade civil da
plataforma por acidentes de consumo (MIRAGEM, 2018, p. 87-88). Ele & exercido
sob trés aspectos.

Por meio do controle externo, a empresa responsavel pelo site ou aplicativo
realiza empréstimos, oferece assisténcia técnica ao consumidor, faz cessao de uso
da marca e estabelece metas e recompensas aos consumidores-provedores. O
controle da prestagao principal do sistema contratual propriamente dita € exercido
por meio da imposi¢cao do local e tempo onde deve realizar-se a prestagcédo, da
modalidade de pagamento, da fixagdo do pregco e do estabelecimento de sangbes
para o caso de descumprimentos. Por fim, o controle significativo consiste na
exigéncia de preenchimento de fichas cadastrais, certiddes que atestem a probidade
do consumidor-provedor e demais condutas que visem a redugcdo dos riscos
econdémicos (LORENZETTI, 1998, p. 184-185).

E essa confianga oferecida por meio de todos estes mecanismos deve ser
legitimada e corresponder as expectativas relacionadas a segurancga criadas pelo
consumidor (MARQUES, 2004, p. 32-33), cabendo ao direito absorvé-la a fim de
trazer estabilidade a estas contratagdes (LUHMANN, 1996, p. 14) que, por natureza,
sdo carregadas de desconfianga, conferindo-lhes legitimidade e protegendo-as com
a imposicado de deveres de conduta. Isso ndo significa que ao direito caiba a
substituicdo da confianga necessaria a conformacao dos contratos eletrénicos, mas
sim o reconhecimento de quais expectativas sdo dignas de protegdo (MUCELIN,
2020, p. 252-253).

Nao se pode olvidar que é fungcdo da ordem juridica proteger a confianca
despertada (FERRAZ JUNIOR, 2003, p. 103) como uma forma de tutelar o
consumidor dos riscos inerentes a este tipo de negoécio, bem como instrumento
social para que se possa cada vez mais confiar no consumo compartilhado, ja que a
quebra de expectativas tende a ser valorada como violagdo ou ruptura do direito
proprio dessas relagdes humanas (FRADA, 2016, p. 18).

E, tendo em vista que toda a sistematica da responsabilidade civil do Codigo
de Defesa do Consumidor tem como fundamento a seguranga do consumidor e a

mitigagdo dos riscos gerados pelas atividades mercantis, evidente que as
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expectativas relacionadas a seguranga merecem a tutela do direito. O consumo em
status de compartilhamento vai de encontro aos conceitos tradicionais e antagdnicos
de consumidor e fornecedor, mas nao lhes retira significado, os renova (MUCELIN,
2018, p. 96).

Conforme sera visto no proximo capitulo, a confianga fundamenta boa parte
do microssistema de responsabilidade civil do Cédigo de Defesa do Consumidor.
Diante disso, definir as plataformas digitais como meras intermediarias entre o
consumidor-fruidor e o consumidor-provedor € fechar os olhos para o fato de que a
marca da plataforma digital € quem desperta essa confianga responsavel por atrair o
consumidor ao consumo compartilhado, € ir de encontro aos principios do diploma

consumerista.

3 RESPONSABILIDADE CIVIL POR ACIDENTE DE CONSUMO

Tendo em conta que a presente dissertacdo de mestrado tem por objeto
perquirir, por meio do método dedutivo, a responsabilidade civil da plataforma digital
Airbnb por acidentes de consumo, é imprescindivel realizar uma analise do sistema
de responsabilidade civil do ordenamento juridico brasileiro, com intuito de verificar
se é possivel atribuir o dever de indenizar a mencionada plataforma.

Nesse sentido, o presente capitulo tem por escopo o estudo do instituto da
responsabilidade civil no direito brasileiro, sem, contudo, esgotar e aprofundar o
tema. O que se pretende é conferir ao leitor um panorama geral para melhor
compreensao do instituto do fato do produto e do servigo. Para tanto, partindo-se da
normativa geral prevista pelo Cdédigo Civil, sera analisada a diferenca entre a
responsabilidade civil contratual e a extracontratual, os pressupostos necessarios
para o reconhecimento do dever de indenizar e, por fim, a distincido entre a
responsabilidade civil subjetiva e a objetiva.

Compreendidos estes conceitos, em um segundo momento, passar-se-a ao
estudo do microssistema de responsabilidade civil de consumo. Isso é relevante na
medida em que a presente pesquisa fundou-se na hipotese de que, a partir do
reconhecimento da relagdo de consumo entre o hdspede e a Airbnb, esta integra a
cadeira de consumo, tendo em conta o grau de gerenciamento que possui na
relacdo entre o héspede e o anfitrido e, por conta disso, deve responder por

eventuais danos a integridade fisica e psiquica de seus usuarios, em especial do
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hospede.

Assim, para que se possa perquirir se a hipotese encontra respaldo no
ordenamento juridico, serdo averiguados os pressupostos de incidéncia da Lei
8.078/90 (Codigo de Defesa do Consumidor), bem como sera abordado o tema da
responsabilidade civil pelo fato do produto ou do servigo, distinguindo-a da
responsabilidade pelo vicio, na medida em que possuem diversos fundamentos
legais ensejadores de responsabilidade civil do fornecedor.

Ainda, sera realizado um estudo acerca do conceito de defeito do servigo
analisado o dever de seguranga, tal e qual sera elucidada a diferenga entre fato e
vicio do produto. Finalmente, serdo abordadas as excludentes de responsabilidade
que podem ser alegadas pelo fornecedor de servigos para se eximir do dever de
indenizar.

Realizadas essas premissas gerais, passa-se ao estudo do instituto.

3.1 SISTEMA BRASILEIRO DE RESPONSABILIDADE CIVIL

A responsabilidade civil pode ser definida como um dever juridico sucessivo -
decorrente da violagdo de um dever juridico primario - atribuido ao agente violador,
consistente no dever de reparar o dano causado pela violagcdo de um dever juridico
originario (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 11). Trata-se da obrigacao de reparar
quaisquer danos antijuridicamente causados a alguém, isso é, em contradicdo ao
ordenamento juridico (NORONHA, 2007, p. 428).

O termo responsabilidade exprime a ideia de restauragao do equilibrio perdido
por conta de um dano, de contraprestagéo ou de reparagdo (GONCALVES, 2010, p.
19-20).

Esclarecido isso, bem como o objeto de analise do presente capitulo, passa-

se ao estudo da distincdo entre a responsabilidade civil contratual e extracontratual.

3.1.1 Responsabilidade contratual ou extracontratual

Conforme brevemente mencionado acima, o dever de indenizar surge da
violagdo de um dever pré-estabelecido. A depender da origem desse dever, a

responsabilidade civil sera contratual ou extracontratual. A primeira hipotese se
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verifica quando ja houver uma relacao juridica existente entre as partes, ao passo
que a responsabilidade civil extracontratual, baseia-se em uma relagao juridica cuja

origem encontra-se, justamente, a partir da lesdo ocorrida.

3.1.1.1 Responsabilidade contratual

O ponto de partida para uma melhor compreensdao do instituto da
responsabilidade civil &€ ter em mente a ideia de que o dever de indenizar, ou seja, a
obrigagao de reparar um dano relaciona-se diretamente a determinado fato, ligado a
um comportamento humano (SAMPAIQO, 2003, p. 18).

Dentre os fatos que legitimam a existéncia do dever de indenizar esta a
violacdo do contrato. Havendo uma convengdo entre as partes, em que estdo
previstos direitos e deveres, surge a obrigatoriedade de seu cumprimento
(RIZZARDO, 2019, p. 38). O contratante que culposamente descumprir alguma das
regras previstas pelo instrumento contratual esta, nos termos da avenca e do Cdédigo
Civil, obrigado a reparar as perdas e os danos que seu comportamento gerar ao(s)
outro(s) contratante(s).

A responsabilidade civil contratual €, portanto, a violagcdo de uma obrigacéo,
essa entendida como a relagao juridica que tem por objeto uma prestagao positiva
ou negativa, de natureza pessoal e/ou econdmica, estabelecida entre devedor e
credor, devida pelo primeiro ao segundo, garantindo-lhe o adimplemento através de
seu patrimdénio (BARROS MONTEIRO, 1979, p. 8).

A obrigacéo é tradicionalmente constituida pelo Schuld, dever legal de cumprir
com a obrigagao por parte do devedor e sobre o qual incide o direito subjetivo do
credor, e pela Haftung, a responsabilidade, que surgira quando a obrigagéo nao for
cumprida (NORONHA, 2007).

Assim, pactuada uma obrigagdo por meio de um contrato firmado entre duas
ou mais partes e posteriormente descumprida culposamente, surge o dever de
indenizar. E o que se entende por responsabilidade civil contratual: o dever juridico
preexistente violado encontra-se previsto em um contrato, que foi livremente
pactuado pelas partes envolvidas.

O Cadigo Civil brasileiro disciplina a responsabilidade civil contratual a partir

do art. 389, na seg¢ao que cuida do inadimplemento das obrigagdes. O dispositivo
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legal indica que "ndo cumprida a obrigagao, responde o devedor por perdas e danos,
mais juros e atualizagdo monetaria segundo os indices estabelecidos, e honorarios
de advogado". O contrato firmado pelas partes pode, no entanto, prever regras
especificas para a violagdo de suas clausulas, tal como multas moratérias ou
ressarcitorias.

Exige-se, para tanto, que o contrato seja valido, ou seja, firmado por
individuos capazes, que assim agiram livremente e que estabelega direitos e
deveres acerca de um objeto licito, possivel, determinado ou determinavel
(RIZZARDO, 2019, p. 40).

O nao cumprimento culposo deste contrato por uma das partes confere a
outra a opcao de rescindir o pacto, ou, se assim desejar, executa-lo para obter seu
cumprimento especifico, ainda que de forma tardia, cabendo, em uma ou outra
hipétese, a indenizacdo pelas perdas e danos diretamente decorrentes da acao
culposa do agente violador (SAMPAIQO, 2003, p. 24).

Esse inadimplemento reitera-se, para ser passivel de indenizagdo, ha de ser
culposo, porquanto "nao se caracteriza falta de cumprimento propriamente dita se o
inadimplemento encontra causas justificaveis" (RIZZARDO, 2019, p. 40) a luz do
ordenamento juridico, tal como a onerosidade excessiva, 0 ndo cumprimento de
obrigacédo pela outra parte, eventual nulidade, vicios de consentimento ou o caso
fortuito ou de forca maior.

Atualmente, entende-se que a responsabilidade civil pode surgir ainda da
violacao positiva do contrato. Em contraposi¢céo a visao classica de responsabilidade
civil, que concebia apenas a forma absoluta e relativa de inadimplemento, a moderna
doutrina passou a atentar-se a essa nova modalidade de inadimplemento, situada
entre a mora e o inadimplemento absoluto, que decorre da inobservancia dos
deveres secundarios, anexos ou instrumentais (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 335)

A teoria da violagao positiva do contrato teve origem nos estudos de Hermann
Staub e se refere aos danos causados sem vinculacao direta a violagao de clausulas
contratuais expressas, a auséncia de prestacdo e nem a eventual forma defeituosa
desta, mas ao modo como sdo ou nao cumpridos deveres decorrentes da boa-fé
objetiva, tal como os deveres de protegao, cuidado, lealdade e o dever de informar
em vista da finalidade da obrigacdo para a qual estdo instrumentalizados
(CAVALIERI FILHO, 2020, p. 335).
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Dentre as fungdes da boa-fé, esta a funcao criadora ou integrativa, ou seja,
que a faz fonte de deveres anexos ou acessoérios em relagédo a prestagao contratual
principal instrumental, deveres estes presentes em qualquer relagdao contratual:
‘guem contrata, ndo contrata apenas a prestagdao principal; contrata também
cooperagao, lealdade, respeito e transparéncia (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 335)”".

A funcao integrativa da boa-fé estabelece certos deveres para as partes que,
qguando violados, ensejam o nascimento da obrigagcédo de indenizar (SANSEVERINO,
2010, p. 67).

Em decorréncia dos deveres instrumentais decorrentes da boa-fé objetiva, os
contratantes tém a obrigacdo de se absterem de todo e qualquer ato que possa
frustrar a finalidade para a qual o contrato foi firmado ou tornar a prestagcdo mais
onerosa instrumental (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 335).

Atualmente, o objeto da responsabilidade civil tem relagdo com o cuidado com
o outro, especialmente se mais vulneravel ou fragil, que deve ser preservado no
contrato (CHAVES, p. 37). Se, de alguma forma, algum dos contratantes comporta-
se de modo incoerente estara caracterizada a violagao positiva do contrato, dando
ensejo a indenizagcdo por perdas e danos, somada ou ndo a sua resolugao
instrumental (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 336).

3.1.1.2 Responsabilidade extracontratual

A responsabilidade extracontratual ou aquiliana, no ordenamento juridico
brasileiro, pode ser fundada em dois alicerces: o ato ilicito ou o abuso de direito. Ao
contrario da responsabilidade contratual anteriormente mencionada, aqui nao existe
um vinculo contratual entre o autor da conduta danosa e a vitima. O que liga o autor
do dano a vitima, ou seja, o que faz surgir o vinculo juridico que justifica a existéncia
de uma responsabilidade, é justamente o ato ilicito ou o abuso de direito
(RIZZARDO, 2019, p. 39).

Sobre o assunto, Héctor Valverde Santana (2014, p. 84) leciona que:

A responsabilidade aquiliana origina-se da violagdo do dever legal de
conduzir-se com cautela e diligéncia. N&o ha vinculo juridico anterior entre o
agente causador do dano e a vitima, mas certamente a censura do ato que
comprometa direitos subjetivos de terceiros integrantes da coletividade
decorre do comando normativo.

Apesar da inexisténcia de um contrato - vinculo inter partes - entre autor e
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vitima, o préprio ordenamento juridico prevé uma protegao geral aos direitos e ao
patriménio daqueles que a ele estdo submetidos, um dever de abstencdo oponivel
erga omnes, ao afirmar que aquele que causar dano a terceiros, fica obrigado a
repara-lo (Cédigo Civil, art. 927). O ato ilicito, que sera objeto de estudo ainda neste
capitulo, ndo é sendo a violagao a esse dever juridico preexistente pelo agente, que
gera, a vitima, um dano em seu patrimonio ou aos seus direitos da personalidade.

O abuso de direito, por sua vez, trata-se, em apertada sintese, do exercicio
do direito com violagdo ao principio da boa-fé objetiva; da atuagdo que, muito
embora seja formalmente regular a regra juridica, ofende materialmente as
finalidades do ordenamento juridico (CHAVES, BRAGA NETTO E ROSELVALD,
2015, p. 134).

Nesse sentido, entende Sampaio (2003, p. 24) que o ilicito extracontratual "se
consubstancia em uma conduta humana positiva ou negativa violadora de um dever
de cuidado (..); origina-se de um comportamento socialmente reprovavel".

Assim, o fator que enseja a responsabilidade civil € a violagdo de um dever
preexistente. Se esse dever estiver previsto em contrato, a responsabilidade civil
sera contratual. Por outro lado, se o dever decorre de um principio geral do direito
que "manda respeitar o alheio", tem-se a responsabilidade civil extracontratual (ou
aquiliana) (BEVILAQUA, 1953, p. 352).

Assim, na responsabilidade civil contratual a fonte legitimadora do dever de
indenizar € um pacto perfectibilizado livremente entre as partes ao passo que na
responsabilidade civil extracontratual é a propria lei que confere legitimidade a ele:
aquele que deixa de adimplir as prestacdes de um contrato de compra e venda de
veiculo viola o contrato firmado entre ele e a concessionaria, por exemplo, ao passo
que aquele que utiliza imagem alheia para fins comerciais, viola a lei. Ambos estarao
sujeitos a indenizar as vitimas dos danos gerados por seus comportamentos, cada
um, no entanto, com um fundamento juridico diverso.

Apesar disso, ainda que se trate de responsabilidade civil contratual havera
violagao legal, na medida em que € a lei que impde a obrigatoriedade do contrato
(RIZZARDO, 2019, p. 38).

A disciplina normativa da responsabilidade civil extracontratual funda-se,
conforme brevemente mencionado acima, no art. 927 do Caédigo Civil, bem como no

art. 186 e 187 do mesmo diploma, que disciplinam, respectivamente, o ato ilicito e o
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abuso de direito.

Por fim, cabe ainda anotar que, em termos processuais, na responsabilidade
civil extracontratual, o credor encontra-se em uma situagédo menos favoravel do que
em relagdo a responsabilidade civil contratual, na medida em que cabera a ele o
Onus de provar os pressupostos da responsabilidade civil (SAMPAIQO, 2003, p. 25) e
ao devedor as eventuais causas excludentes de responsabilidade.

Compreendida essa distingdo, passa-se ao estudo dos pressupostos do dever

de indenizar.

3.1.2 Pressupostos para o reconhecimento do dever de indenizar

Compreendida a distingdo entre a responsabilidade civil contratual e
extracontratual e, tendo em conta que, no ambito da responsabilidade civil
extracontratual, diante da inexisténcia de clausulas contratuais que prevejam as
hipoteses especificas em que estara constituido o dever de indenizar, faz-se
necessario discorrer acerca dos pressupostos para o reconhecimento da
responsabilidade civil.

De inicio, é importante elucidar que a doutrina diverge quanto a classificagao
dos elementos da responsabilidade. Ha autores, como Sérgio Cavalieri Filho (2020),
Pablo Stolze Gagliano e Rodolfo Pamplona Filho (2003) que trabalham com trés
elementos da responsabilidade civil: a conduta culpavel (ou conduta humana positiva
ou negativa - para os ultimos autores), o dano e o nexo causal. Neste trabalho,
optou-se, por questdes didaticas, por adotar a teoria tetrapartida (também adotada
pelos civilistas Cristiano Chaves, Nelson Rosenvald, Felipe Peixoto Braga Netto,
Carlos Roberto Gongalves), cujos pressupostos consistem no ato ilicito, na culpa -
cuja investigacdo e prova apenas serdao necessarias em se tratando de
responsabilidade civil subjetiva - no nexo de causalidade e no dano.

A principal diferenga pratica entre as diferentes categorias supramencionadas
€ a separagao ou unido da conduta humana e da culpa quando da analise do
elemento subjetivo da responsabilidade.

Qualquer que seja a natureza da responsabilidade civil - contratual ou
extracontratual - os pressupostos que ensejam o dever de indenizar s&o os mesmos
(RODRIGUES, 1995 p. 8), muito embora Cavalieri Filho (2020, p. 378-379), por

exemplo, entenda que, na responsabilidade civil contratual, assume a posi¢céo do ato
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ilicito, da responsabilidade civil aquiliana, a existéncia de um contrato valido e a sua

posterior violagao.

3.1.2.1 Ato ilicito

O ato ilicito, é, antes de mais nada, um fato juridico - este entendido como o
"evento da natureza ou da vontade humana que pode repercutir na érbita juridica,
produzindo diferentes efeitos" (CHAVES, BRAGA NETTO, ROSENVALD, 2015, p.
132) ou "evento que seja idoneo, segundo o ordenamento, a ter relevancia
(PERLINGIERI, 2002, p. 89-90). Trata-se o fato juridico, portanto, de um
acontecimento que culmina em efeitos juridicos.

Quando voluntarios, os fatos juridicos podem ser divididos em negocios
juridicos ou atos ilicitos (PEREIRA, 2003, p. 200). Assim, os fatos juridicos que se
concretizam em conformidade com as previsées do ordenamento juridico, produzem
os efeitos nele previstos, a exemplo do contrato, que preveja objeto licito, possivel e
determinado (ou determinavel), cujas clausulas obrigardo as partes que o firmam.
Por outro lado, os fatos que contrariam o ordenamento, violando as normas juridicas,
sdo considerados ilegais - ou ilicitos - gerando, também, efeitos juridicos relevantes -
que, no presente caso, se concretiza no dever de indenizar (CHAVES, BRAGA
NETTO, ROSENVALD, 2015, p. 132).

O direito tanto se preocupa com os atos licitos, que acolhe e regula, quanto
com os atos contrarios a ele, que busca reprimir (PONTES DE MIRANDA, 1954, p.
209). O ato ilicito também pode ser compreendido como um atentado a um bem
juridico protegido. A existéncia da lesao a esse bem juridico sera analisada sob dois
aspectos: no plano normativo, sua existéncia esta condicionada a perquiricdo da
culpa; ja no plano naturalistico, deve haver uma agcéo ou omissdo que constitui a
base do resultado lesivo (STOCO, 2001, p. 95).

O ilicito civil envolve dois juizos de valor: a imputabilidade e a antijuridicidade.
O primeiro aborda um aspecto objetivo do ilicito civil e versa sobre o comportamento
ter ou ndo carater socialmente nocivo; diz respeito a capacidade de compreensao do
carater ilicito da conduta do agente (CHAVES, BRAGA NETTO E ROSENVALD,
2015, p. 133-134). A antijuridicidade, por outro lado, trata-se do dado objetivo do ato
ilicito, que existe quando o comportamento ofende direitos alheios de modo contrario

ao ordenamento juridico, ou seja, antijuridico € o fato ndo permitido pelo direito, em
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si mesmo ou nas suas consequéncias independentemente das condigbes pessoais
do agente (NORONHA, 2003, p. 40).

Conglobando ambos os aspectos, entende-se o ato ilicito como o "ato
voluntario e consciente do ser humano, que transgride um dever juridico". Pode-se
compreender o ato ilicito como a violagdo de um dever juridico originario, cuja
consequéncia € a imposicao de um dever juridico sucessivo, consistente na
reparagao do dano (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 1-6 e 22).

No ambito de estudo dos elementos da responsabilidade civil, o ato ilicito é,
portanto, conduta humana. Essa, por sua vez, pode ser causada por uma agao, seja
ela voluntaria ou por negligéncia, imprudéncia ou impericia, elementos que
constituem, respectivamente, o dolo e (as trés modalidades de) culpa ou por uma
omissao, quando existente a previsdo do dever de agir (CAVALIERI FILHO, 2020, p.
92). Essa ultima ocorre com maior frequéncia no campo contratual (GONCALVES,
2019, p. 69).

Assim, "conduta é o comportamento humano voluntario que se exterioriza
através de uma acédo ou omissao" (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 36). Ou seja,
conduta é género, de que sdo espécies a acdo e a omisséo, sendo essa Ultima a
abstencgao de atividade que o omitente podia e devia realizar.

A omissdo apenas assume relevancia para o direito quando ao agente é
imposto pela norma juridica, seja por meio de uma lei, de um contrato ou até mesmo
de uma prépria conduta anterior do agente - o dever de agir, de praticar um ato para
impedir determinado resultado. S6 pode ser responsabilizado por omissdo quem
tiver o dever juridico de agir (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 36). A omissao consiste
em um non facere relevante para o Direito, desde que atinja a um bem juridicamente
tutelado (STOCO, 2001, p. 95)

Silvio Rodrigues (1975, p. 22) anota que a agao ou omissao do agente, que
da origem a indenizagao, geralmente decorre da infragdo a um dever, que pode ser
legal, contratual ou social (no caso de abuso de direito).

Assim, conclui-se que o ato ilicito pode se apresentar como uma agao
humana que pode ser tanto comissiva, devendo, em se tratando de responsabilidade
civil subjetiva, ser apurado seu elemento subjetivo, como omissiva quando o

ordenamento juridico atribui ao agente um especial fim de agir.
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3.1.2.2 Culpa lato sensu

Conforme mencionado no inicio deste capitulo, a responsabilidade civil
subjetiva, em que se torna relevante a analise do elemento subjetivo da conduta do
agente para fins de caracterizacdo do dever de indenizar, € a regra geral da
responsabilidade civil no direito brasileiro.

Muito embora haja autores, tal como Sylvio Capanema de Souza (2008, p.
184) que afirmam haver atualmente, dada a elevada busca por indenizagbes com
base na responsabilidade civil objetiva, uma inversdo dessa regra, no sentido de
consistir a responsabilidade civil objetiva a regra e a subjetiva sua excegdo, como
bem pontua Alvaro Villaca de Azevedo (1974, p. 282), no ordenamento juridico
brasileiro o fundamento da responsabilidade extracontratual é a culpa. Somado a
licdo do autor, entende, essa mestranda, que n&o somente no ambito da
responsabilidade extracontratual a culpa é o fundamento da responsabilidade civil,
em regra, mas também na responsabilidade contratual opera essa logistica.

Basta uma breve consulta aos artigos referentes a teoria geral das obrigacdes
no Cadigo Civil que se percebera que, quando ndo ha culpa do agente, a obrigagéo
resolve-se para ambas as partes. De um modo geral, somente ha previsdo de
perdas e danos no direito das obrigacbes quando a conduta do agente se qualifica
pela culpa.

Assim, apesar da ascensdao de demandas com teor indenizatorio sob
fundamento da responsabilidade civil objetiva, a culpa - e a responsabilidade civil
subjetiva - €, até segunda ordem, a regra geral do Codigo Civil de 2002, bem como a
justificativa filosofica da teoria subjetiva (CHAVES, BRAGA NETTO, ROSENVALD,
2015, p. 172).

Voltando a breve analise que se pretende realizar sobre os elementos da
responsabilidade civil neste trabalho, tratando-se de sua vertente subjetiva, o
elemento subjetivo “culpa” deve qualificar o comportamento humano (SAMPAIO,
2003, p. 23). A culpa consiste na inexecugdo de um dever que o0 agente podia
conhecer e observar (SAVATIER, 1949).

A culpa se apresenta como a auséncia de diligéncia por parte do agente
quando da observancia das normas de conduta, ou seja, quando ndo é empregado
por parte deste o esfor¢go necessario para consideragdo das consequéncias de sua

atitude, cujo resultado € um fato ndo desejado, mas previsivel caso tivesse agido
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com maior diligéncia (AGUIAR DIAS, 1979, p. 136).

Na culpa, ocorre sempre a violagdo a um dever juridico preexistente. Se esse
dever juridico encontra-se previsto em um contrato, trata-se de culpa contratual, se
previsto no preceito geral de respeitar as pessoas e seus bens, a culpa é
extracontratual (STOCO, 2001, p. 97).

Em sentido amplo (/ato sensu), a culpa diz respeito ao elemento subjetivo da
conduta humana que, quando voluntaria, € dominavel pela vontade. Isso nao
significa dizer que necessariamente podera ser dominada ou controlada, ou seja,
nem sempre o resultado sera almejado pelo agente. Para que haja a vontade
legitimadora do ato ilicito, basta um minimo de participacédo subjetiva, a afastar um
resultado puramente mecanico, tal como atos reflexos em caso de sonambulismo ou
hipnose e na coagao fisica absoluta (sujeito como mero instrumento). Havera
vontade desde que os atos sejam oriundos de um querer intimo e livre. A intengao,
por sua vez, é a vontade dirigida a um fim determinado. E o elemento finalistico da
vontade (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 47).

A culpa /lato sensu nao esta presente, sendo, em toda espécie de
comportamento contrario ao direito, seja intencional, seja tencional (CAVALIERI
FILHO, 2020, p. 47). Enquanto qualificadora da conduta humana, divide-se em duas
modalidades: dolo e culpa (stricto sensu), que por sua vez, pode ser caracterizada
por meio da negligéncia, da imprudéncia e da impericia.

Quando existe a intengao deliberada de violar as normas juridicas que tutelam
determinado bem juridico ou de causar prejuizo a outrem, ha o dolo: "o pleno
conhecimento do mal e a intengdo de o praticar" (STOCO, 2001, p. 97). Pode-se
dizer que ha dolo na conduta intencional dirigida a um resultado ilicito (CAVALIERI
FILHO, 2020, p. 49). Por outro lado, quando o agente age sem a intengao de causar
danos a terceira pessoa ou ao seu patriménio, mas age, causando prejuizo, sem 0
cuidado exigido pelo ordenamento juridico, violando um dever objetivo de cuidado,
ainda que sem o intento deliberado e proposital presente no dolo, ha a culpa stricto
sensu (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 50).

3.1.2.3 Nexo Causal
O nexo de causalidade é o que determina que o dano foi causado pela

conduta do agente, pelo ato ilicito por ele praticado. Ainda que restem comprovadas
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a culpa e o dano, nao existira dever de indenizar se entre ambos nao se estabelecer
a relagao causal (STOCO, 2001, p. 106). Cabe, assim, ao operador do direito
verificar se entre esses dois fatos conhecidos existe um vinculo de causalidade
suficientemente caracterizado (GENEBIEVE VINEY, 1995 p. 406). E necessaria a
certeza de que, sem esse fato, o dano n&o teria acontecido. Assim, ndo basta a
violagdo a determinada norma, € preciso que sem essa violacdo, o dano nao
acontecesse (DEMOGUE, 1923).

O conceito de nexo causal ndo é juridico, decorre de leis naturais. E o vinculo,
a ligagdo ou a relagdo de causa e efeito entre conduta e resultado (CAVALIERI
FILHO, 2020, p. 70). Para que se concretize a responsabilidade, é indispensavel que
se estabelega uma ligagao direta entre a ofensa a norma e o prejuizo sofrido, de tal
modo que se possa afirmar ter havido um dano porque o agente agiu em
desconformidade com o direito (PEREIRA, 2005).

Na medida em que um dos pontos mais complexos da responsabilidade civil
consiste em saber quais danos podem ser considerados oriundos de determinada
conduta (NORONHA, 2003 p. 587), foram desenvolvidas algumas teorias com intuito
de definir a extensdo do nexo de causalidade. Aqui, serdo analisadas a teoria da
equivaléncia das condi¢des, a teoria da causalidade adequada e a teoria do dano
direto e imediato, eis que sdo as que mais geram debates acerca da relagao de
causalidade, tanto na doutrina como na jurisprudéncia (CHAVES, BRAGA NETTO,
ROSENVALD, 2015, p. 462),

A teoria da equivaléncia das condigdes ou conditio sine qua non nao distingue
a causa - aquilo de que uma coisa depende quanto a existéncia - e condi¢cado - o que
permite a causa produzir seus efeitos. Todas as causas que concorrem para 0O
resultado tém o mesmo valor. Para verificar se determinada situagao causou ou nao
o dano, basta suprimi-la mentalmente. Se, ao suprimi-la, o dano deixar de existir,
nao pode ser considerada causa, bem como a reciproca € verdadeira: "é todo
antecedente que n&o pode ser eliminado mentalmente sem que venha a ausentar-se
o efeito” (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 59).

Para essa teoria, todos os fatos relativos ao evento danoso, sejam diretos ou
indiretos, ensejam a responsabilidade civil do agente. Isso faz com que a extenséo
do nexo causal seja bastante ampla, a permitir uma regressao infinita do nexo

causal. Sob a sua percepgao, considera-se que o dano nao teria ocorrido se nao
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fosse a presenga de cada uma das condigdes que o precederam (TEPEDINO, p. 67)

Nao obstante adotada pelo art. 13 do Cédigo Penal, a teoria da conditio sine
qua non nao é a favorita dos civilistas, tampouco foi adotada pelo Cédigo Civil de
2002.

A teoria da causalidade adequada, por outro lado, elege como causa apenas
0 acontecimento mais adequado a produgcdo do evento danoso. Ainda que haja
diversas condi¢gdes que concorreram para determinado resultado, faz-se necessario
eleger aquela que, de acordo com o curso normal das coisas e a experiéncia
comum, se revelar a mais idénea para gerar o evento" (CAVALIERI FILHO, 2020, p.
60): a causa adequada.

Dentre os antecedentes do dano, deve se perquirir qual deles encontra
condi¢cdes de necessariamente produzi-lo. Deve-se, a luz dessa teoria, eliminar fatos
menos relevantes que possam figurar entre os antecedentes do dano. O critério
eliminatério consiste em estabelecer que, mesmo na sua auséncia, 0 prejuizo
ocorreria: na multiplicidade de fatores causais, deve-se buscar aquele que consiste
no centro do nexo de causalidade (PEREIRA, 2005, p. 79).

E considerada causa todo evento gerado pelo curso "normal" das coisas, ou
seja, o dano experimentado pela vitima € uma consequéncia normalmente previsivel
da conduta do agente, a luz da experiéncia do aplicador do direito (CHAVES,
BRAGA NETTO, ROSENVALD, 2015, p. 465-466).

Essa teoria € a que prevalece no direito brasileiro, a respeito do nexo de
causalidade na responsabilidade civil (CAVELIERI FILHO, 2020).

Por fim, a teoria do dano direto e imediato ou da interrupgdo do nexo causal
pode ser compreendida como a fusdo das duas anteriores. Ela requer a existéncia,
entre conduta e dano, de uma relagao de causa e efeito direto e imediato, de modo
que a cada agente é atribuida a responsabilidade apenas pelos danos que resultam
direta e imediatamente se sua conduta (GONCALVES, 2010, p. 350-351).

A teoria dos danos diretos e imediatos considera como causa juridica apenas
o0 evento que se vincula diretamente ao dano, sem interferéncia de outra condicéo
sucessiva, ndo aquela cronologicamente mais proxima, mas aquela que foi a mais
diretamente responsavel pela ocorréncia do dano, segundo o curso natural e
ordinario das coisas (CAVALIERI FILHO, 2020). A teoria estaria compreendida pelo
art. 403 do Caddigo Civil.
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Assim, dentre todas as condi¢cdes presentes, apenas sera considerada causa
para o dano aquela que tiver com ele um liame direto e imediato. Todos os danos
que se ligarem ao fato do agente de forma indireta e mediata serdo excluidos da
causalidade (CHAVES, BRAGA NETTO, ROSENVALD, 2015, p. 465-466).

O estudo do nexo causal é extremamente complexo e comporta
aprofundamentos em diversos aspectos. Como o objetivo do ponto, como ja
mencionado, é apresentar, de modo sucinto, os elementos da responsabilidade civil
para conferir subsidio tedrico ao leitor da presente pesquisa, o assunto nao sera

aprofundado da forma devida.

3.1.2.4 Dano

Por fim, o ultimo requisito a ser analisado é o dano, o fato juridico
desencadeador da responsabilidade civil (CHAVES, BRAGA NETTO, ROSENVALD,
2015, p. 227). Aqui a doutrina € unanime em afirmar que ndo ha responsabilidade
sem prejuizo e o prejuizo causado pelo agente € o dano (STOCO, 2001, p. 94).

A inexisténcia do dano é ébice a pretensao da reparacgao civil, ainda que haja
violagdo a um dever juridico por conduta qualificada pela culpa - e até mesmo pelo
dolo - nenhuma indenizagédo sera devida, se nao for verificado prejuizo (ALVIM,
1980, p. 142).

Pode-se, ainda, conceituar o dano nao pela sua consequéncia - tal como
fazem aqueles que definem o dano material como prejuizo ou o dano moral como
sofrimento psiquico, mas pela sua causa, atentando-se mais ao bem juridico atingido
do que para as consequéncias econdmicas e emocionais da lesdo sofrida pelo
sujeito ou por seu patriménio. Assim, define-se dano como lesdo a um bem
juridicamente tutelado, seja ele um bem patrimonial, seja um bem integrante da
personalidade da vitima (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 104).

Em uma concepc¢ao naturalista, dano é a lesao sofrida a um bem. No entanto,
para que esse dano seja juridicamente relevante, esse bem deve ser tutelado pelo
ordenamento juridico, ou, melhor dizendo, faz-se necessario que "a vitima
demonstre que o prejuizo constitui um fato violador de um interesse juridico tutelado
do qual ela seja titular" (CHAVES, BRAGA NETTO, ROSENVALD, 2015, p. 230).

Delineados os requisitos da responsabilidade civil, passa-se a analise das

diferencgas entre a responsabilidade civil subjetiva e objetiva.
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3.1.3 Responsabilidade Civil Subjetiva x Objetiva

O Cadigo Civil de 2002 normatiza duas modalidades de responsabilidade civil.
Apesar de algumas vozes em sentido contrario, tal como Sylvio Capanema de Souza
(2008), a regra geral prevista legalmente pelo diploma é a responsabilidade civil
subjetiva, ou seja, aquela em que a vitima tem o 6nus de provar o elemento subjetivo
da conduta daquele que a quem imputa o dever de indenizar (BEZERRA DE
MELLO, 2019, p. 18), que s6 estara caracterizado quando o agente agir com dolo ou
culpa, nas modalidades negligéncia, imprudéncia ou impericia, essa ultima com
aplicabilidade restrita ao exercicio profissional. Nesta toada, para que o dano seja
indenizado, devem ser demonstrados, pelo lesado, todos aqueles requisitos
mencionados no topico anterior: o ato ilicito, a culpa, o nexo causal e o dano.

A responsabilidade civil objetiva, por outro lado, consiste na excegédo a esta
regra. SO ira vigorar nos casos em que a lei assim definir, tal como ocorre na
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, art. 37, § 6°; na Lei 6.938/81, art. 14,
§ 1° na Lei 8.078/90, arts. 12-14 e no CC, arts. 936-940 ou "quando a atividade
legalmente desenvolvida pelo autor implicar, por sua natureza, risco para os direitos
de outrem" (CC, art, 927, paragrafo unico). Trata-se da hipétese em que, para
configuragcédo do dever de indenizar é dispensada a comprovagao da culpa /ato sensu
do ofensor, ou seja, ndo € realizada uma analise acerca do elemento subjetivo da
conduta.

Antes de analisa-la, é interessante tecer breves comentarios sobre o seu
surgimento.

Apos as transformagbes sociais que emergiram por conta da Revolugao
Industrial - notadamente com a migragédo dos individuos do campo para as cidades
(BASTOS, 2020, p. 177) - a responsabilidade consubstanciada na perquiricgdo da
existéncia de culpa (/lato sensu) na conduta do agente, acabou se tornando um
obstaculo para o ressarcimento de danos.

O crescimento da densidade demografica nos centros urbanos, a
massificagdo da produgdo e circulagdo de bens e riquezas e o surgimento dos
contratos de massa (FREITAS, 1997, p. 103) fizeram, dentre outros motivos, com

que a sociedade se tornasse mais complexa. A sociedade moderna é caracterizada
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pela maior divisdo do trabalho social (quando comparadas as sociedades primitivas)
e pela forte consciéncia individual (DURKHEIM, 1999, p. 109). Essa complexidade,
por sua vez ampliou a exposi¢cdo da coletividade as situacdes de risco concreto
(BAHIA, 2012, p. 88), sendo responsavel pela multiplicagdo de causas ensejadoras
de danos, cenario este que persiste até os dias atuais, especialmente com a
ascensao das novas tecnologias, que trazem consigo novos riscos (LIMA, 1998, p.
113) e, por consequéncia, novos danos.

Evidenciou-se a inadequacao entre a nova realidade social e um sistema de
responsabilidade civil baseado em valores individualistas, que fazia com que o
ressarcimento dependesse da presenga de um comportamento voluntario do
individuo (BAHIA, 2012, p. 94).

Sob a dtica do direito do consumidor, essa época foi marcada pelo inicio da
massificacdo das relacdes de consumo, tal como visto no primeiro capitulo da
dissertacdo, o que deu velocidade a tendéncia de socializacdo dos riscos
decorrentes de atividades e profissbes causadoras de danos (FREITAS, 1997, p.
103). Assim, nesse novo cenario, propicio a situagdes danosas, as vitimas ficavam
muitas vezes desassistidas da devida indenizacdo por conta da inadequacao das
normas de responsabilidade civil tradicional com essa realidade (SANSEVERINO,
2010, p. 1).

Paralelamente a ascensao de novas situagdes que propiciaram a lesdo ao
patriménio - fisico e moral - dos individuos e o consequente aumento das buscas dos
lesados pelas devidas indenizagdes, essa maior complexidade social acabou por
dificultar o 6nus probatério desses cidadaos, notadamente no que diz respeito a

demonstracado do elemento culpa:

Fatores como o crescente numero de vitimas expostas as atividades
humanas cada vez mais intensas; a desproporgao técnica e econdmica
entre vitimas e os “criadores de risco”, assim como a maior complexidade
nas relagdes de trabalho e de consumo passaram a dificultar a comprovacéao
da culpa dos agentes, levando as vitimas, frequentemente, a situagdes de
desamparo (BAHIA, 2012, p. 88).

A culpa acabava de certa forma, por selecionar o dano propagado,
delimitando seu ressarcimento, refletindo a concepgao individualista do direito civil
classico (ALPA, 1975, p. 311-330), pois, sob a normativa da responsabilidade civil
subjetiva, ainda que o individuo praticasse um ato antijuridico sem que, no entanto,

se obtivesse éxito na demonstragdo da sua culpa, ou mesmo dolo, ndo Ihe poderia
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ser imputada a obrigacdo de indenizar, ainda que o dano tivesse sido efetivamente
sofrido pela vitima (FREITAS, 1997, p. 102). A consequéncia disso, em se tratando
de uma atividade empresarial, por exemplo, era que os riscos a €la inerentes eram
assumidos pela sociedade e n&o pelo empreendedor.

Essa logistica mostrou-se cada vez mais inadequada a protecao do individuo
durante o processo de massificacdo das relagdes sociais pds Revolugao Industrial
(FREITAS, 1997, p. 102), motivo pelo qual o direito teve por desafio repensar a
responsabilidade civil, com intuito de ajusta-la aos novos tempos (BASTOS, 2020, p.
177), visando a proteger as vitimas que, conforme mencionado, restavam
inassistidas pela dificuldade de demonstrar o elemento subjetivo da conduta do
ofensor (LIMA, 1998, p. 114). O surgimento da responsabilidade objetiva representa
uma verdadeira inversdo do eixo da responsabilidade civil, antes mais preocupada
com o carater culposo da conduta do agente, agora mais voltada a reparagao efetiva
do dano (PETEFFI DA SILVA, p. 2013, p. 4).

Apesar de o diploma civilista ter considerado que a demonstragao da culpa na
responsabilidade civil extracontratual é imprescindivel a configuragdo do dever de

indenizar como a regra geral do sistema, a "responsabilidade sem culpa" "vem se
impondo aos povos modernos ante a insuficiéncia da culpa a cobertura de todos os
danos" (AZEVEDO, 2004, p. 282).

Alias, Stoco (2013, p. 2010) observa que o instituto da responsabilidade civil
foi a area da ciéncia juridica que historicamente sofreu as maiores transformagdes.
Sobre o assunto, Bahia (2012, p. 84) anota que a evolugédo da responsabilidade civil
pode ser dividida em quatro etapas: a fase primitiva, em que vigorava a vinganca
privada, sem a intervencdo do direito; a fase romana, em que surgiu a ideia de
proporcionalidade, a partir da Lei do Talido, seguida, posteriormente por diplomas
como a Lei das Xll Tabuas e pelo Cdodigo de Hamurabi; a fase das codificagbes, em
que foram tracadas as bases do moderno sistema de responsabilidade civil
extracontratual (pelo Cédigo de Napoledo) e, por fim, a fase moderna da Revolugao
Industrial ora estudada.

Nos primérdios da humanidade, ndo se cogitava o fator culpa, na medida em
que o dano provocava reacao imediata do ofendido. Imperava a vinganga privada, a
reagdo espontanea e natural contra o mal sofrido sem a ingeréncia do direito

(GONCALVES, 2008, p. 4). Nesta fase, a injustica ndo era avaliada de acordo com a
79



sua causa, mas pelo efeito gerado a partir dela (ALSINA, 1997, p. 27).

Com o advento da Lei do Talido, em Roma, foi inserida pela primeira vez na
histéria do direito (a0 menos ao que se tem noticia) a ideia da proporcionalidade
entre puni¢cdo e dano, com a regra do “olho por olho, dente por dente (GONCALVES,
2008, p. 4), cuja retribuicdo deveria também guardar relagdo direta com a ofensa.
Além do principio da proporcionalidade, ainda que tenha se mantido a fungao
vingativa da responsabilidade civil, o periodo da vinganga limitada conhecia nogoes
de pessoalidade da pena, ja que responsabilidade deveria recair, necessariamente,
sobre o autor do dano (ALTERINI, 1999, p. 174).

A vinganca limitada também foi consagrada em outros diplomas relevantes
para a histdria do direito, tais como a Lei Mosaica, o Codigo de Hamurabi e a Lei das
XII Tabuas (BAHIA, 2012, p. 90).

Apds, surgiu a ideia de composi¢cdo, em que a violéncia fisica foi substituida
pela compensacgao econémica dos danos (ALTERINI, 1999, p. 174, periodo em que
ainda nao se perquiria a culpa do ofensor (GONCALVES, 2008, p. 4).

Com a consolidagao das organizagdes politicas e a afirmacéo da autoridade
estatal, foi vedada a vitima fazer justica pelas proprias maos (BAHIA, 2012, p. 91) e
a composigao econdémica passa a ser obrigatoria e tarifada (GONCALVES, 2008, p.
4).

A diferenciagao entre pena e reparagao somente comecou a ser esbocada ao
tempo dos romanos, com a distingao entre os delitos publicos e os delitos privados.
Naqueles, a pena econbmica imposta ao réu era recolhida aos cofres publicos ao
passo que, nestes, era direcionada a vitima. O estado monopoliza, assim, a fungao
de punir (GONCALVES, 2008, p. 5).

Apds, a Lei Aquiliana esboga um principio geral de responsabilidade civil ao
estabelecer no¢des de culpa, sem, contudo, ter reconhecido um conjunto de regras
tal como o direito moderno (GONCALVES, 2008, p. 5).

Foi apenas o Cadigo Civil Napolebdnico o responsavel por estabelecer as
bases do sistema de responsabilidade civil moderno, cujos principios fundamentais
consistiam na obrigagao geral de responder pelos danos causados a terceiros; a
culpa como fundamento para a imputagao da responsabilidade pelo dano ao agente;
a possibilidade de a culpa ser intencional ou decorrente de negligéncia ou

imprudéncia e a compreensao da obrigagdo de responder como uma sangao
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ressarcitéria e ndo repressiva (BAHIA, 2012, p. 92).

A tendéncia de responsabilidade civil objetiva, apesar da disciplina da matéria
pelo Caodigo Civil de 1916 em casos especificos, deu-se com responsabilidade civil
do Estado, a partir da Constituicao de 1946, tendo a atual Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988 a estendido para os danos nucleares (art. 21, XXIlI, d)
e aos danos ao meio ambiente (art. 225, § 3°), aplicada também aos particulares
(SMANIO, 2020, p. 155).

No ambito infraconstitucional, a responsabilidade civil objetiva foi inaugurada
por meio da Lei 2.681/12, do Decreto-Lei 983/38 que disciplinam, respectivamente o
transporte ferroviario e aeroviario, bem como da legislacao referente a acidentes de
trabalho, seguidas, apds a Constituicdo de 1988, pelo Cddigo de Defesa do
Consumidor (SMANIO, 2020, p. 155).

O legislador brasileiro de 2002, ao inserir a responsabilidade objetiva no
Caodigo Civil, utilizou-se de normas "elasticas" e de clausulas gerais, deixando no
passado a inexisténcia de responsabilidade civil sem perquiricdo de culpa,
responsabilidade civil esta que, no Cdodigo Civil de 1916 poderia ser, no maximo,
presumida em algumas hipéteses (BASTOS, 2002, p. 175 e 180).

A normatizagao civil por meio de clausulas abertas foi celebrada pela doutrina
moderna, que observa que, por meio dessa técnica legislativa, o instituto da
responsabilidade civil podera acompanhar a - complexa - realidade social a partir das
diferentes interpretagcdes dos dispositivos legais (WESENDONCK, 2015, p. 171-172).

Deste modo, conforme anteriormente mencionado, sob a oOtica da
responsabilidade civil objetiva, deixa-se de levar em conta o elemento subjetivo da
conduta: independentemente do bom ou mal comportamento do agente, a
responsabilidade funda-se no proprio fato causador do dano (PEREIRA, p. 344).
Trata-se, como leciona Maria Celina Bodin de Moraes (2003, p. 12), do surgimento
de um novo proposito desta area do direito, em que o eixo da obrigacdo deixa de ser
o ofensor responder por sua conduta culposa e passa a preocupar-se com o direito
da vitima de ver reparadas suas perdas.

A partir do Cdodigo Civil de 2002, a responsabilidade civil objetiva passa a
existir em duas situagdes: naquelas em que a lei assim determinar e quando a
atividade normalmente desenvolvida pelo autor da conduta consistir em atividade de

risco (BASTOS, 2020, p. 181). Essa ultima, normatizada pela segunda parte do
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paragrafo unico do art. 927 do Cddigo Civil, trata-se de uma clausula geral de
responsabilidade pelo risco, que permite que o operador do direito, ao se deparar
com uma situagdo danosa, avalie se aquela atividade ocasiona riscos a sociedade,
de modo que é possivel, além das situagbes ja previstas em leis esparsas, o
enquadramento de novas situagdes de risco concomitantemente ao seu surgimento
(SANSEVERINO, 2010, p. 50).

A premissa fundamental da responsabilidade civil pelo risco da atividade, a
ser aprofundada mais a frente, € a relagao de causalidade entre o dano sofrido pelo
individuo em razdo da atividade exercida por alguém que, apesar de licita, é
perigosa, impondo, assim o dever de reparar o prejuizo de seu exercicio aquele que
dela se beneficiou (SMANIO, MARTINS JUNIOR, 2020, p. 154).

Noronha (2003, p. 38) fala em "responsabilidade civil agravada”, em que sera
imputado o dever de indenizar ndo apenas aquele que causou diretamente o dano,
mas pelos danos que sao "conexos a atividade" exercida pela pessoa, néao sendo
suficiente para eximir-se a alegacao de fortuitos que tenham relacdo imediata e
direta com o exercicio da atividade empresarial (fortuito interno).

Na responsabilidade civil objetiva, além da culpa, ndo mais deve ser investigo
o ato ilicito, na medida em que seus o0s pressupostos consistem no risco da
atividade, no nexo causal e no dano (CHAVES, BRAGA NETTO, ROSENVALD,
2015, p. 230)

Assim, a mudanga substancial de que foi objeto a responsabilidade civil ao
longo do Século XX teve inicio com a flexibilizagdo do conceito da prova da culpa,
havendo uma evolugéo sucessiva da antiga a rigidez para a culpa presumida, culpa
contratual, culpa andnima, até que se chegasse a responsabilidade objetiva -
seguida da adogao do risco integral em alguns casos (CAVALIERI FILHO,2020, p.
507).

Assim, é possivel concluir que a responsabilidade objetiva se apresente como
uma excegao a regra geral de que se deve perquirir o elemento subjetivo da conduta
para a caracterizagdo do ato ilicito e foi desenvolvida com o objetivo de tutelar as
vitimas - notadamente as dos “novos danos” surgidos, sobretudo, a partir da
revolugcdo industrial - inassistidas por conta da dificuldade probatéria da culpa do
agente.

Dessa longa evolugao narrada, Cavalieri Filho (2020, p. 507) entende que seu
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ultimo estagio da-se com o desenvolvimento da responsabilidade civil nas relagdes

de consumo, a qual passa a ser objeto de analise a sequir.

3.2 MICROSSISTEMA DA RESPONSABILIDADE CIVIL DE CONSUMO

Nao ha duvidas de que o surgimento da responsabilidade objetiva
apresentou-se como um importante instrumento de tutela ao ressarcimento dos
novos danos que emergiram da realidade decorrente da Revolugdo Industrial,
conforme narrado no tépico anterior.

No entanto, ainda que com essa evolugdo legislativa, constatou-se a
persisténcia da vulnerabilidade de um grupo em especial, que se via diante de
dificuldade probatéria ao buscar a indenizacédo por prejuizos sofridos em uma
situacao especifica, ou mesmo em situagdes em que, apesar de ter sofrido um dado,
a sistematica de responsabilidade civil vigente nao permitia que seu causador fosse
condenado a indeniza-lo. Surgiu, entado, a necessidade de se tutelar, por meio de um
peculiar sistema de responsabilidade civil, com fundamentos e principios proprios, 0os
interesses de um grupo especifico de individuos, dotados de um grau de

vulnerabilidade que |Ihes é peculiar: os consumidores.

3.2.1 A responsabilidade pela atividade de risco: a legitimidade de existéncia

de um microssistema de responsabilidade civil objetiva

O Cddigo de Defesa do Consumidor engendrou um novo sistema, aplicavel,
como é evidente, restritivamente as relagcdes de consumo, na medida em que a
responsabilidade civil tradicional, ainda que tenha evoluido consideravelmente em
direcdo a tutela das vitimas através da objetivagdo da atividade, ndo se mostrou
eficiente para tutelar a incolumidade do consumidor diante da infinidade de novos
riscos a que ele é exposto no ambito do mercado de consumo.

A problematica da dificuldade de se obter o ressarcimento pelo dano sofrido
ndo se limitou, como ao final do século XIX, aos acidentes de trabalho e de
transporte, em que a responsabilidade objetiva do cddigo civil se mostrou eficiente
para tutelar as vitimas. Com o avangar da histéria, a complexidade do mercado de

consumo, juntamente ao surgimento de diversas atividades profissionais com
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potencialidade lesiva a vida, a saude e a seguranga dos individuos (LISBOA, 2012,
p. 49), a propria dicotomia da responsabilidade contratual e extracontratual mostrou-
se com ou empecilho a justi¢ca indenizatdria.

O reflexo disso € que, ao nao obter éxito nas demandas indenizatérias por
conta dessas dificuldades, os consumidores acabavam "financiando" e assumindo o
O6nus econdmico dessas atividades. Antes do advento do diploma consumerista, os
riscos do consumo corriam por conta do consumidor, que vivia a mercé de uma
“aventura de consumo” (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 508).

Os conceitos e categorias tradicionais da responsabilidade civil ndo foram
desenvolvidos para consagrar situagbes caracterizadas pela participagdo de
multiplos sujeitos e organizagbes frequentemente amparadas pelo anonimato, em
que a comunicagao se desenvolve através de protocolos (MARTINS, 2004). Fez-se
necessario, desta forma, repensar o instituto para essa nova época, marcada pela
velocidade e ubiquidade proprias da globalizagao, a fim de que se efetivasse a tutela
dos consumidores (MARTINS, 2004).

E que, nos moldes da responsabilidade civil tradicional, caso o produto ou
servigo causasse algum tipo de dano a incolumidade fisica ou ao patriménio do
consumidor, a tarefa de reconhecer a responsabilidade do comerciante ou fabricante
do produto era bastante ardua, senio vejamos.

Em primeiro lugar, a responsabilidade contratual se apresentava como
ineficaz, pois, na maioria dos casos, o consumidor firmou o contrato de compra e
venda de produto tdo somente com o comerciante, que, por ter recebido o produto
pronto para venda do fabricante ou importador, sem que tivesse qualquer tipo de
interferéncia no seu desenvolvimento, ndo pode ser responsabilizado - a luz da
responsabilidade civil contratual tradicional - por eventuais defeitos. Nao havia,
assim, que se falar em culpa do comerciante, afastando-se o dever de indenizar. Ja
com relagdo ao fabricante, o consumidor ndo possuia qualquer vinculo juridico,
ainda que se provasse que houve falha no processo de fabricagdo do produto que
Ihe causou dano, sob a maxima do a época inquestionavel principio da relatividade
dos contratos, o fabricante também n&o poderia ser responsabilizado (CAVALIERI,
FILHO, 2020, p. 509).

Fez-se necessario, entdo, vencer o obstaculo da inexisténcia de vinculo

contratual entre o consumidor, vitima de acidente de consumo e o fabricante
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notadamente, pois o principio da relatividade dos contratos impedia que terceiros
fossem acionados pela responsabilidade sem compor a relagao contratual (CABRAL,
2017, p. 196).

Por esse motivo, o Codigo de Defesa do Consumidor, seguindo uma
tendéncia de unificagdo da responsabilidade civil, ndo adota a dicotomia classica da
responsabilidade civil contratual e extracontratual, aquela fundada no
descumprimento de uma obrigagao e esta no ato ilicito ou abuso de direito. Com a
superacio da dicotomia, o dever de indenizar no diploma consumerista passa a ter
como fundamento - ndo mais a relagdo contratual ou o ato ilicito - mas a propria
relacao juridica de consumo, contratual ou ndo (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 510).

A garantia contra danos deixa de ser uma circunstancia unicamente
contratual: se o dano provocado for resultado de um vicio ou defeito do produto,
ainda que transmitido a terceiro, o fabricante podera ser responsabilizado por
permanecer como guardido da estrutura do produto (CAVALIERI, FILHO, 2020, p.
509).

No ambito do Cddigo de Defesa do Consumidor, ndo importa se a
responsabilidade civil decorre de relacdo contratual ou ndo, na medida em que, com
ela, se objetiva a busca pelo equilibrio social e a incolumidade fisica e psiquica do
consumidor, eis que o dano decorre de agdes ou omissdes atribuidas a pessoas
juridicas que exercem atividade econOmica em relagdo aos quais a massa
consumerista apresenta alta carga de vulnerabilidade (LEGROSKI, 2021, p. 106).

A escolha é certeira, pois ao tratar sobre a distincdo entre responsabilidade
civil negocial e aquiliana, "na sociedade moderna de massas, ambas tém, a rigor,
uma mesma fonte, o 'contrato social', e obedecem aos mesmos principios nascendo
de um mesmo fato, qual seja, a violagdo do dever juridico preexistente" (MARTINS-
COSTA, 2003, p. 97).

Além da questdo contratual, foi necessario superar a dificuldade probatéria
em relacdo a culpa. Considerando, em especial, o avango da tecnologia, a “era
tecnologica" se apresentou como um desafio para a responsabilidade civil e,
também, funcionou como um precursor a que ela iniciasse uma nova tendéncia,
voltada a objetivacdo da responsabilidade, a prevengdo de danos e ao processo
gradual de socializagdo dos riscos mediante um seguro obrigatério e a seguridade
social (GUTIERREZ, 2012, p. 18).
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Conforme mencionado, tal fendbmeno nao restou limitado as relagdes
privadas, exsurgindo, ademais, nas relagdes de consumo, em que o consumidor -
sujeito vulneravel da relagao - tem sua vulnerabilidade mais patente, nomeadamente
em razéo do avango tecnologico e da complexidade de informacgdes referentes aos
produtos e servigos no mercado de consumo (LISBOA, 2012, p. 52). Impds-se a
criacdo de mecanismos legais que fundassem o dever de reparar sob as balizas da
adocao da teoria do risco (CABRAL, 2016, p. 196). Eis o porqué de o Cddigo de
Defesa do Consumidor adotar uma clausula geral de responsabilidade civil, fundada
no risco atividade (LISBOA, 2012, p. 52).

A informatica a presenteou-se como uma catalizadora de mudancgas
estruturais tanto quanto a eletricidade e a maquina de vapor ha anos atras, de modo
que a reformulacdo do sistema de responsabilidade civil nas relacbées de consumo
foi imprescindivel, notadamente em face do risco da atividade empresarial marcado
pelo frequente uso de técnicas agressivas de contratacao (MARTINS, 2014).

Com o avancgo tecnoldgico e dos meios de transporte e de comunicagodes, o
sistema positivo, baseado em cdédigos, tornou-se obsoleto e anacrdnico, por sua
incapacidade de regular todas as situagdes juridicas. Para enfrentar essa realidade,
nao se mostraram eficientes as metodologias do positivismo e do formalismo - pois
nao concederam respostas convincentes aos casos de integragao das lacunas da lei
- tampouco as as diversas reformas gerais: o divorcio entre a realidade e a
legislagao codificada era patente (LISBOA, 2012, p. 60-61).

Os contratos de adesao levaram a uma despersonalizagdo das relacdes
obrigacionais (LISBOA, 2012, p. 62). Isso significa que, diferentemente dos contratos
“‘classicos” em que ha uma prévia negociagao a respeito das clausulas que o
comporao, os contratos de adesdo séo elaborados unilateralmente pelo fornecedor,
que estabelece suas clausulas, restando ao consumidor unicamente a decisdo de
aderir a elas ou ndo. Essa realidade atende unicamente a realidade formal entre as
partes, na medida em que, na pratica, a grande massa de empregados e
consumidores de fato apenas se submete ao conteudo unilateralmente elaborado da
avencga (LISBOA, 2012, p. 62).

A busca por uma igualdade substancial e dotada de maior efetividade no que
tange a observancia dos preceitos constitucionais foi materializada, além da

constitucionalizagdo das normas privadas, pela edicdo de leis especificas, dispostas
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em idénticos microssistemas juridicos, a receber incidéncia subsidiaria da norma
geral positivada nos Cdédigos e por meio das quais os interesses sociais podem ser
tutelados de forma mais célere (LISBOA, 2012, p. 62-65).

A adaptagdo da responsabilidade civil com intuito de melhor proteger os
consumidores neste novo cenario deve-se a dois fatores: a produgao é feita em série
e nao sob encomenda unitaria, como antes ocorria. Isso faz com que a
potencialidade danosa dos produtos seja mais incisiva. O segundo fato € a criagcéo
de um circuito de distribuicdo de bens em massa, diverso do comércio em menor
escala e mais voltado para a propria comunidade de antes, que lidava com um
numero reduzido de mercadorias, cujas qualidades e defeitos eram certificados por
longa tradicao (COMPARATO, 1976, p. 25).

A expressao erosao dos filtros tradicionais da responsabilidade civil foi
utilizada pela doutrina para elucidar a relativa reducéo da perda de importancia da
prova da culpa e do nexo causal na dinamica contemporéanea dos pleitos
responsabilizatérios (SCHREIBER, 2005, p. 47). De outro lado, concomitantemente a
essa erosao, passou-se a verificar uma flagrante expanséo, ndo sé quantitativa,
como também qualitativa, do dano reversivel, a medida que novos interesses,
inclusive de natureza existencial e transindividual, passam a serem merecedores de
tutela. Assim, o foco da responsabilidade civil volta-se para o dano e a atencéo dos
operadores do direito para aqueles que o causaram, com intuito de identificacdo de
um responsavel, assegurando-se a reparagao dos prejuizos sofridos pela vitima
(SCHREIBER, 2007, p. 4-5 e 56-57).

O progresso técnico fez com que o acidente se tornasse praticamente uma
condicao da atividade em geral (MARTINS, 2014) e o consumidor ndo deve assumir
os riscos da relagéo de consumo, tampouco arcar com os prejuizos decorrentes dos
acidentes de consumo ou ficar sem a devida indenizagédo (CAVALIERI FILHO, 2019,
p. 313).

Dentre elas, o Cédigo de Defesa do Consumidor que introduziu ao direito
brasileiro uma legislagdo protetiva do consumidor, por meio de um regime juridico
que compreende que, nesta relagdo, inexiste igualdade formal e, em razdo disso,
objetiva uma maior transparéncia das relagdes juridicas mediante o efetivo equilibrio
a equagao juridico-econémico do vinculo de consumo (LISBOA, 2012, p. 67).

Assim, a base para a ampla responsabilizagdo do fornecedor estabelecida na
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Lei 8.078/920 é a teoria do risco da atividade (NUNES, 2017, p. 216). Conforme ja
mencionado, com a revolucdo industrial, houve um consideravel aumento na
aglomeragdo de pessoas nos centros urbanos e, consequentemente, na
complexidade social, a exigir maiores quantidades de produtos e servigos para
atender as novas demandas. Isso fez com que a industria passasse a produzir em
maior escala, dando inicio a produgcdo em série, o que permitia uma diminuicdo nos
custos de producgédo. Esse cenario foi potencializado a partir da segunda guerra
mundial, com o incremento dos sistemas de automacgéo, do surgimento da robética,
da computacédo (NUNES, 2017, p. 218).

E importante elucidar que n3o se proibe o exercicio da atividade de risco, até
porque esse cenario seria utdpico, tal como a exigéncia da liquidagdo da
integralidade da potencialidade lesiva dos bens de consumo. O que a teoria do risco
da atividade propde €& que quem exerce atividade com potencialidade de gerar
danos, deve com estes arcar. O fornecedor se apresenta como garante dos bens e
servicos que coloca a disposi¢gao do consumidor, respondendo por sua qualidade e
segurancga (CAVALIERI FILHO, 2019, p. 131) e responde independentemente de sua
culpa, pois, ao exercer atividade econémica assumiu os riscos inerentes a profissao
que desenvolve no mercado de consumo (LISBOA, 2012, p. 307).

A teoria da atividade sustenta o dever de reparar os danos decorrentes da
relagdo de consumo considerando que ao fornecedor, por possuir o controle do ciclo
produtivo e auferir lucro com a atividade, deve ser imposto o dever de introduzir
produtos e servigos que ndo ameacem a incolumidade fisico-psiquica do consumidor
(SANTANA, 2014, p. 94).

As producdes massificadas culminam na inexoravel existéncia de vicios e
defeitos no resultado final. Ainda que o fornecedor empregue a maior diligéncia no
sistema produtivo, a isencado de falhas s6 seria possivel se o fornecedor elevasse a
niveis altissimos o custo de producao, o que inviabilizaria o preco final do produto e
do servigo e desqualificar a principal caracteristica da produgao em série: a ampla
oferta a um grande numero de consumidores. Deste modo, o fornecedor acaba, ao
adotar esse modo de producao, por correr o risco de fabricar produtos dotados de
vicios e defeitos - conceitos que serdo explorados na sequéncia. No entanto,
conforme mencionado acima, nao seria justo que o consumidor arcasse com esses

prejuizos: € esse o fundamento do sistema de responsabilidade civil do Cédigo de
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Defesa do Consumidor (NUNES, 2017, p. 218-219).

Mas nao € o risco, por si sO, que gera o dever de indenizar, mas sim o dano
causado pela violagdo de um dever juridico (CAVALIERI FILHO, 2005, p. 212), tanto
€ que pode haver situagbes em que o produto ou servigo seja dotado de vicio de
inadequacgao (conceito a ser desenvolvido mais a frente), mas ndo venha a causar
danos a integridade fisica do consumidor. Nessas hipoteses, ndo ha que se falar em
dever de indenizar do fornecedor por acidente de consumo, pois, como visto no
inicio do capitulo, o dano é pressuposto do dever de indenizar, elemento nao
afastado pelo microssistema de responsabilidade civil de consumo.

Sob essas premissas surgiu o Codigo de Defesa do Consumidor, que seguiu
0 modelo da responsabilidade direta e objetiva dos prestadores de servigos publicos
estabelecida pelo art. 37, §6° da Constituicdo Federal, norma essa que atribuiu aos
prestadores de servigo publico com base no risco da atividade (fato préprio da
empresa). Assim, tal como ocorre na responsabilidade do Estado, os riscos devem
ser socializados. Cabe ao fornecedor, por meio de mecanismos de preco, proceder a
essa reparticdo de custos sociais dos danos: a justica retributiva “reparte
efetivamente os riscos inerentes a sociedade de consumo entre todos, evitando-se,
assim, despejar esses enormes riscos nos ombros do consumidor individual”
(CAVALIERI FILHO, 2019, p. 131).

O Cddigo de Defesa do Consumidor estendeu para todos os prestadores de
servigo a responsabilidade direta e objetiva pelo fato do servigo, ou seja, pelo servigo
prestado de forma defeituosa, ndo havendo que se perquirir o critério subjetivo, bem
como apagou a estratificagdo disciplinar da responsabilidade civil contratual e
extracontratual, de modo a proteger nao apenas o consumidor direto - que adquire o
produto ou servico como consumidor final - mas também os consumidores
equiparados (CABRAL, 2016, p. 198).

Assim como a responsabilidade civil objetiva, a responsabilidade direta do
fornecedor percorreu um longo caminho até ser admitida, sendo necessario que
houvesse um deslocamento no eixo da responsabilidade da conduta do autor do
dano para o fato do causador do dano. Guarda da coisa, clausula de incolumidade,
dever de seguranca até, finalmente, ser reconhecido um vinculo direto entre o
fabricante e o produto (CAVALIERI, FILHO, 2020, p. 509).

Assim, tendo em conta que o fundamento da responsabilidade civil do
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fornecedor € a relagao juridica de consumo, em que existe uma parte qualificada por
uma maior vulnerabilidade - a ser corrigida pela sistematica em analise - importante
compreender no que consiste a relagdo de consumo, “fato gerador” da incidéncia

das normas protetivas do diploma consumerista.

3.2.2 Pressupostos de incidéncia das normas do Cdédigo de Defesa do

Consumidor

Como é notdrio, o Codigo de Defesa do Consumidor apenas tem incidéncia
nas relagcdes juridicas em que se verifiguem os pressupostos legais exigidos pelo
diploma: E esse exercicio de definir quem s&o os sujeitos da relacédo que vai definir o
campo de aplicacédo dessa lei: "Aplicar o CDC pressupde determinar seu campo de
aplicagao" (MARQUES, 2018, p. 107).

A relagao juridica de consumo € aquela que se forma entre um consumidor e
um fornecedor, para aquisi¢ao ou utilizagado de produtos e servigos por esse ultimo
comercializados. O "diferente" no diploma consumerista € seu campo de aplicacéo
subjetivo, que diz respeito ao fornecedor e ao consumidor, ja que materialmente ele
se aplica, ao menos em principio, a todas as relagdes contratuais e extracontratuais
entre consumidores e fornecedores.

Identifica-se, assim, os elementos constitutivos dessa relagdo: os
pressupostos subjetivos (consumidor e fornecedor) e os pressupostos objetivos
(produto e/ou servigo), que devem existir cumulativamente (ANDRADE, MASSON,
ANDRADE, p. 529), que se passa a analisar.

3.2.2.1 Pressupostos subjetivos da relagdo de consumo: o consumidor e o

fornecedor

O Cddigo de Defesa do Consumidor faz referéncia a quatro definicbes de
consumidor, que a doutrina divide entre o consumidor standard os consumidores
bystander, ou seja, os consumidores equiparados (ANDRADE, MASSON,
ANDRADE, p. 529).

Antes de apresentar as definigbes de cada uma dessas modalidades, ha que

se rememorar a razao do surgimento do Cédigo de Defesa do Consumidor. Essa lei
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protetiva, que vigora paralelamente as normas do Direito Civii e do Direito
Empresarial, foi desenvolvida tendo em conta a constatagdo da vulnerabilidade do
consumidor no ambito das relagées de consumo, ou seja, viu-se a necessidade de
tutelar esse sujeito peculiar.

Quando se fala em vulnerabilidade, identifica-se que o consumidor possui
vulnerabilidade técnica, juridica, fatica e informacional em relagéo ao fornecedor.

O consumidor é vulneravel tecnicamente na medida em que n&o possui
conhecimento técnico acerca do produto ou servigo que esta adquirindo, ao passo
que o fornecedor possui conhecimento aprofundado sobre o bem de consumo que
oferece no mercado de consumo. Por nao ter informacgdes especificas, o consumidor
se vé inteiramente dependente daqueles que dominam as técnicas relacionadas ao
bem de consumo em negociagdo (DO CANTO, 2015, p. 67)

A vulnerabilidade juridica do consumidor diz respeito a auséncia de
conhecimento acerca de seus direitos em relagcdo aquela relagéo juridica e as
consequéncias juridicas que ela pode gerar (DO CANTO, 2015, p. 67).

A vulnerabilidade fatica se apresenta como a superioridade do fornecedor no
mercado de consumo em relagdo ao consumidor, que, muitas vezes, por necessitar
do produto ou servigo oferecido pelo fornecedor, acaba se submetendo as condigdes
contratuais impostas por aquele (MARQUES, 2016, p. 335-336).

Por fim, a vulnerabilidade informacional se relaciona com a capacidade de
tomada de decisdes e sera abordada com maior profundidade ao final deste capitulo,
na medida em que a auséncia de informacdo adequada pode qualificar o servigo
como defeituoso.

Assim, como a Lei 8.078/90 tem aplicabilidade em casos em que esta
presente uma relacdo de consumo - e essa somente existe quando presentes um
consumidor e um fornecedor - imprescindivel que o conceito de consumidor esteja
atrelado & existéncia de vulnerabilidade no caso concreto. E por este caminho que
andou nao apenas o legislador ao estabelecer os conceitos legais, mas também a
jurisprudéncia e a doutrina ao interpreta-los.

O conceito de consumidor é relacional, ou seja, s6 existe consumidor quando
houver, também, um fornecedor (MARQUES, 2018, p. 110). Diferentemente de
outros paises como a Alemanha e a Franga, para os quais s6 € consumidor a

pessoa fisica, que o ordenamento juridico brasileiro admite como consumidor tantos
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as pessoas fisicas como as pessoas juridicas, que utilizem produtos ou desfrutem de
servigcos, basta que sejam dotadas de vulnerabilidade.

O art. 2° do Cddigo de Defesa do Consumidor enuncia o conceito de
consumidor stricto sensu: "consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire
ou utiliza produto ou servico como destinatario final".

O maior desafio hermenéutico do dispositivo é definir a extensdo do conceito
"destinatario final". O destinatario final € quem retira 0 bem do mercado de consumo,
ou seja, um ato objetivo (MARQUES, 2018, p. 111). A duvida aparece quando o
individuo retira o produto do mercado ou utiliza o servigo para sua profissdo, para
incrementa-la, com intuito lucrativo. Essa indagacdo nao foi esclarecida pelo
legislador, dai que a doutrina desenvolveu-se por dois caminhos a fim de esclarecé-
la, que Marques (2018, p. 111) identificou como os maximalistas e os finalistas.

Os maximalistas interpretam a expressdo "destinatario final" de modo
abrangente e sob uma odtica puramente objetiva. Para essa corrente, destinatario
final € o destinatario fatico do produto ou do servi¢o, ou seja, aquele que o adquire,
retirando-o do mercado de consumo, pouco importando qual destinacdo econdmica
sera dada ao bem de consumo (ANDRADE, MASSON, ANDRADE, 2019, p. 530).
Segundo a interpretacao maximalista de destinatario final, o conceito de consumidor
deve abranger todo aquele que retira da cadeira de consumo o bem.

A corrente maximalista confere ao art. 2° do Codigo de Defesa do Consumidor
uma visao bastante ampliativa, a incluir inclusive as pessoas juridicas que exercem
atividade empresaria, sem qualquer vulnerabilidade em relacdo ao fornecedor.
Desse modo, conferem ao Cdédigo uma visdo de norma regulamentadora do
mercado de consumo brasileiro, de cédigo geral sobre o consumo, e ndo uma de
uma lei protetiva de um sujeito vulneravel (MARQUES, 2018, p. 113-114), ja que
amplia demasiadamente o campo de aplicagdo da norma (ANDRADE, MASSON,
ANDRADE, 2019, p. 530).

Dentre as criticas direcionadas a corrente maximalista, Marques (2018)
entende que o problema dessa interpretacéo € que ela retira do Cdodigo Civil todos
0s contratos comerciais, ja que comerciantes e profissionais consomem insumos de
forma intermediaria para sua atividade-fim. Essa interpretagdo foi inicialmente
adotada pelo Superior Tribunal de Justica, que posteriormente alterou sua

jurisprudéncia, passando a adotar a interpretagdo com base na corrente finalista, que

92



se passa a analisar.

A corrente finalista, por sua vez, sustenta que sera destinatario final aquele
que exaurir a vida econdmica do bem (MUCELIN, 2020, p. 111). Limita ao conceito
de consumidor (destinatario final) aqueles que efetivamente necessitam da especial
tutela conferida pelo Codigo, por conta da vulnerabilidade de que estes sdo dotados
no mercado de consumo. Faz-se, assim, uma analise do critério subjetivo:
destinatario final € o destinatario fatico e econdmico do bem ou servico. Nao basta
retira-lo do mercado de consumo, faz-se necessario "ndo adquiri-lo para revenda,
nao adquiri-lo para uso profissional, pois o bem seria novamente um instrumento de
protegcdo cujo preco sera incluido no preco final do profissional que o adquiriu"
(MARQUES, 2018, p. 112).

Nao estdo albergados pelo conceito de consumidor, portanto, aqueles que
adquirem produtos ou contratam servico ainda dentro da cadeia de producdo e
distribuicdo, caso em que ha, no entendimento do Superior Tribunal de Justica,
consumo intermediario.

E que a vulnerabilidade é uma situagdo - que pode ser proviséria ou
permanente, individual ou coletiva - que fragiliza e enfraquece o sujeito de direitos,
de modo a desequilibrar a relagao de consumo (MARQUES, 2018, p. 117).

Restringe-se o conceito de consumidor ao destinatario fatico e econémico do
bem de consumo, aquele que o emprega para atender necessidade sua ou de sua
familia (MASSON, ANDRADE, 2019, p. 530), o "nao profissional".

Para o finalismo, o elemento caracteristico do conceito de consumidor é n&o
haver por parte deste, no ato de consumo, finalidade lucrativa, ou seja, nao utilizar o
bem de consumo adquirido como insumo ou incremento em sua atividade comercial,
de modo a exaurir completamente a fungdo econémica do bem (MIRAGEM, 2016, p.
167-168). Fica excluido do ambito de protegdo da Lei 8.078/90 o consumo
intermediario, assim entendido aquele cujo produto retorna para a cadeia de
producao e distribuicdo, compondo o prego de um novo produto ou servigo.

Essa ultima corrente €, certamente, mais restritiva, exigindo do aplicador do
direito a andlise de um critério subjetivo, qual seja, a destinagédo econémica que sera
empregada ao bem de consumo, com claro intuito de limitar a incidéncia da norma
protetiva a um especial grupo da sociedade, mais vulneravel (MARQUES, 2018, p.

112), o que € bem visto por Marques (2018, p. 112), na medida que, assim, "ficara
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assegurado um nivel mais alto de protecdo para estes, pois a jurisprudéncia sera
construida em casos em que o consumidor era realmente a parte mais fraca da
relacdo de consumo".

Seguindo esse raciocinio de analise da vulnerabilidade no caso concreto,
Marques (2018) ressalta a necessidade de abertura de excegbes a essa
interpretagao, para albergar no conceito de consumidor, por exemplo, pequenas
empresas que adquirem produtos e servigos, mas que nao serao utilizados na sua
cadeia de producdo e que estejam fora do campo de sua especialidade, tal como o
gas de cozinha adquirido por um hotel para que os funcionarios possam cozinhar
suas refeicdes.

Ainda, em casos complexos que envolvem também pequenas empresas que,
apesar de profissionais, adquirirem produtos e servicos como insumos para
implemento de sua producgao e, no caso concreto, apresentam-se vulnerabilidade no
caso concreto, diante de fornecedores. Marques (2018) observa que isso se verifica
especialmente na area de servigos, tal como o caso do taxista que adquire veiculo
para fornecer servico de transporte, mediante financiamento € consumidor frente a
instituicdo financeira e a concessionaria. a fim de equiparar essas pequenas
empresas como consumidoras, apenas como excegao e a vista da vulnerabilidade
concreta do adquirente (ANDRADE, MASSON, ANDRADE, 2018, p. 532).

Assim, no ambito jurisprudencial brasileiro, o Superior Tribunal de Justica,
embora consagre o critério finalista para interpretacdo do conceito de consumidor,
reconhece a necessidade de, em situagdes especificas, abrandar o rigor deste
critério para admitir a aplicabilidade do Cdédigo de Defesa do Consumidor nas
relacbes em que, ainda que o adquirente utiliza o bem de consumo em sua atividade
econdmica, fique evidenciado que ele apresenta vulnerabilidade em relacido ao

fornecedor:

Este Tribunal formou jurisprudéncia no sentido de que a teoria finalista deve
ser mitigada nos casos em que a pessoa fisica ou juridica, embora ndo se
enquadre nas categorias de fornecedor ou destinatario final do produto,
apresenta-se em estado de vulnerabilidade ou hipossuficiéncia técnica,
autorizando a aplicagado das normas prevista no CDC”. (STJ; AgInt-AREsp
728.797; Proc. 2015/0143562-6; RS; Quarta Turma; Rel. Min. Marco Buzzi;
Julg. 22/05/2018; DJE 28/05/2018; Pag. 2362).

Em razédo dessa flexibilizagdo, a doutrina tem identificado uma nova

orientacao jurisprudencial, fundada na mitigacdo da concepcgao finalista, que se
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apresenta como uma terceira teoria interpretativa do consumidor standard
(ANDRADE, MASSON, ANDRADE, 2019, p. 533), a teoria finalista mitigada ou
abrandada.

A definicdo de consumidor é uma definigdo material e ndo meramente
contratual, como a do adquirente. E que ela tem por intuito tutelar, além do
consumidor standard, vitimas de ilicitos pré-contratuais, bem como a coletividade de
pessoas vitimas de uma publicidade ilicita, assim como as vitimas do fato do produto
ou do servico, ainda que nao tenham o adquirido ou usado como destinatarias finais.
Tratam-se dos consumidores equiparados, que passam a ser definidas.

O paragrafo unico do art. 2° do Cddigo de Defesa do Consumidor define como
consumidores "a coletividade de pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja
intervindo nas relagdes de consumo”.

O art. 17 do Cddigo, por sua vez, estende as normas protetivas da Lei
8.078/90 as vitimas do fato do produto ou do servigo, ainda que ndo o tenham
adquirido ou utilizado como destinatarias finais. Um exemplo muito citado pela
doutrina € o consumidor que passeia em um shopping, sem nada adquirir, mas que
acaba tendo uma integridade fisica lesada por conta de uma explosédo. Esse
individuo podera ser considerado consumidor para fins de ser beneficiado com a
aplicacdo do microssistema de responsabilidade civil do Codigo e Defesa do
Consumidor no seu pleito indenizatério.

Por fim, o art. 29 do diploma consumerista equipara ao consumidor "todas as
pessoas, determinaveis ou ndo, expostas as praticas comerciais de oferta, de
contratos de adeséao, de publicidade, de cobranca de dividas, de banco de dados,
sempre que vulneraveis em concreto”.

Assim, o Codigo também equipara ao conceito de consumidor esses sujeitos
que podem sofrer danos em razdo da atividade de risco exercida no mercado de
consumo, estendendo a eles suas normas protetivas, a fim de tutelar sua
incolumidade fisico-psiquica: "muitas pessoas, mesmo que ndo sendo consumidores
stricto sensu, podem ser atingidas ou prejudicadas pelas atividades dos
fornecedores no mercado" (MARQUES, 2018, p. 129).

3.2.2.2 Fornecedor

Conforme mencionado no ponto anterior, os conceitos de consumidor e
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fornecedor sao relacionais. Um nao existe sem o outro. Assim, na medida em que o
consumidor é aquele individuo que adquire ou utiliza produto ou servico como
destinatario final, fornecedor o responsavel pela inser¢cdo do produto ou do servico
no mercado de consumo, seja pela produgéo, pela montagem, pela importagéo, pela

distribuicdo ou pela comercializagdo destes®.

Da leitura do art. 3° do Cddigo de Defesa do Consumidor, é possivel perceber
que o legislador conceituou o fornecedor de forma ampla, deixando de distinguir sua
natureza, nacionalidade ou regime juridico, incluindo até mesmo o Estado, ao
fornecer servigos por intermédio de seus 6rgaos e entidades (MIRAGEM, 2016, p.
176). A estratégia do legislador foi englobar no conceito todos aqueles que atuam
nas diversas etapas do processo produtivo antes da chegada do produto ou servigo
ao seu destinatario final, ainda que n&o seja dotado de personalidade juridica
(CAVALIERI FILHO, 2019, p. 91).

O legislador brasileiro intencionou assegurar a inclusdo de um grande numero
de prestadores de servicos no ambito do diploma protetivo (MARQUES, 2018, p.
134).

No entanto, para ser considerado fornecedor a atividade desenvolvida pelo
individuo deve ser dotada de certas qualidades. A despeito da abstencéao legislativa
no sentido de estabelecer as qualificadoras para caracterizacdo do fornecedor, a
doutrina entende que, para ser assim considerado, deve o individuo oferecer
produtos e servigos de forma profissional, com habitualidade e finalidade econémica.

Com relagdo ao requisito da profissionalidade, Miragem (2016, p. 178)
entende que a nogao de profissionalismo esta vinculada a especialidade, no sentido
de o potencial fornecedor obter um conhecimento abrangente sobre a atividade que
exerce e utiliza-lo como meio de vida. Mucelin (2020, p. 142) atribui a ideia de
profissionalidade a nogao de organizagao e controle do fornecimento.

Essa qualidade se relaciona diretamente a vulnerabilidade fatica do
consumidor, anteriormente mencionada, na medida em que o fornecedor, ao possuir

especial conhecimento e controle acerca do produto ou servico que oferece ao

8 Nos termos legais (CDC, art. 3°), fornecedor é toda pessoa, fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de
produgéo, montagem, criagdo, construgéo, transformagao, importagao, exportagéo, distribuicao ou
comercializagado de produtos ou prestacéo de servigos.
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mercado de consumo, assume uma posi¢cao hierarquicamente superior em relagao
ao consumidor, que, consequentemente, por ndo possuir esse conhecimento, é
revestido de vulnerabilidade fatica.

Exige-se, ainda, que o exercicio da atividade se dé com certa habitualidade,
de modo a deixa de fora da abrangéncia de relacdo de consumo os contratos
firmados entre dois civis, ndo profissionais, relacdo a que sera aplicada o Caodigo
Civil (MARQUES, 2018, p. 134), como o caso da clinica médica que, ndo obstante
seja considerada fornecedora ao oferecer servicos meédicos aos seus clientes, assim
ndo sera definida ao vender méveis antigos a civis durante uma reforma em seu
estabelecimento comercial.

Exige-se, ademais, que o produto ou servigo seja oferecido mediante
remuneracao. A respeito do termo, deve-se elucidar que nao se exige que a
atividade econdmica seja lucrativa, basta que almeje o lucro e que exija uma
contraprestacéo.

A opcao legislativa pelo termo "remunerado" confere abertura para incluir,
também, os servicos de consumo remunerados indiretamente, estes entendidos
como aqueles que, a despeito de ndo serem prestados mediante contraprestacdo
pecuniaria pelo consumidor individual o sdo, de certa forma, pela coletividade, tal
como eventual facilidade que é diluida no prego de todos os demais consumidores
(MARQUES, 2018, p. 146), como um estacionamento "gratuito" em um shopping, por
exemplo, que nao ira se eximir da incidéncia das normas do Cdodigo de Defesa do
Consumidor em eventual acidente de consumo que ocorre em seu interior utilizando-
se do argumento que ele escapa do conceito de fornecedor pois o0 servigo é prestado
de forma remunerada. Certo € que o supermercado, ao oferecer a facilidade de um
estacionamento aos seus clientes, acaba por atrai-los, bem como é notério que
esses custos serdo agregados ao valor dos produtos ali comercializados.

O consumidor acaba pagando indiretamente esses beneficios "gratuitos" que
esta recebendo, cujos custos sdo englobados no valor do produto ou servico. E o
que também se verifica no caso das passagens aéreas adquiridas mediante milhas
ou nas redes sociais "gratuitas”, em que o consumidor sera exposto a todo tempo ao
marketing direcionado. A expressao adotada pelo diploma consumerista para incluir
todos os servicos de consumo oferecidos mediante remuneragdo € altamente

adaptada ao mundo contemporaneo "onde tudo pode parecer gratuito, mas
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sabidamente é remunerado e ndo uma atividade de cortesia" (MARQUES, 2018, p.
136).

Ao apreciar o tema no ambito da internet, o Superior Tribunal de Justica,
neste mesmo sentido, posicionou-se que o termo "mediante remuneragao” (Cddigo
de Defesa do Consumidor, art. 3°, § 2°) deve ser interpretado de forma ampla, de
modo a incluir o ganho indireto do fornecedor de servigos (provedor de internet), tal
como o marketing (REsp 1.300.161/RS).

O que parece juridicamente gratuito, em termos econémicos € baseado na
certeza da remuneracgao indireta, na interdependéncia de prestares futuros e atuais
(sinalagma escondido), no estado de catividade e de dependéncia a que um dos
parceiros fica reduzido e no lucro direto e indireto do outro (MARQUES, 2018, p. 155
e SS.).
O termo remuneragao, contido no dispositivo legal, significa que o fornecedor teve
algum ganho, seja ele direto ou indireto, ainda que do consumidor nao tenha sido
exigida uma contraprestacdo pecuniaria imediata pela prestagdo do servigo. Isso €,
gratuito significa apenas dizer que ndo ha, em um primeiro momento, remuneragao
aparente, e sim remuneragdo causal implicita. O sinalagma contratual esta
escondido, a remuneragdo causal esta escondida, mas existe e € juridicamente
relevante. Em termos econdmicos, essa "gratuidade" ¢ iluséria (MARQUES, 2018, p.
137).

Assim, sdo pressupostos subjetivos da relacdo de consumo a presenca de um

consumidor - seja ele standard ou bystander - e de um fornecedor.

3.2.2.3 Pressupostos objetivos da relagdo de consumo

Além da presenca do consumidor e do fornecedor, elementos subjetivos da
relacdo de consumo, exige-se ainda a presenga de um vinculo juridico de direito
material decorrente do fornecimento do produto ou da prestagcédo de servigos para a
incidéncia do diploma consumerista.

O Cddigo de Defesa do Consumidor define como produto "qualquer bem,
movel ou imével, material ou imaterial", expressdo utilizada em seu sentido
econOdmico e universal: aquilo que resulta do processo de produgao e fabricagdo. Ou

seja, qualquer bem pode ser considerado produto, desde que seja resultado de
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atividade empresarial em série de transformagao econémica (CAVALIERI FILHO,
2019, p. 93).

Interessante a percepgdo de que o conceito legal abrange também os
imoveis, de modo a englobar os negdécios imobiliarios quando oferecidos de forma
profissional ao mercado de consumo, bem como produtos imateriais, ndo raros
atrelados aos servigos.

Com relagao aos servigos, seu conceito legal atribuido pelo Cédigo de Defesa
do Consumidor € "qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracao (...)", atividades estas que podem ter natureza material, financeira,
intelectual, bastando que sejam prestadas mediante remuneragdo - com
profissionalidade e habitualidade, como visto (CAVALIERI FILHO, 2019, p. 93).

A definigdo de servigo impde que ele seja oferecido no mercado de consumo
em decorréncia da atividade econdmica do fornecedor. Desta forma, restam
excluidos do conceito a prestacao estatal tipica custeada por impostos, a realizagao
de politicas publicas, bem como aqueles oferecidos sem profissionalidade e os
decorrentes de relacido trabalhista, estes expressamente ressalvados pela norma
(MIRAGEM,2016,p.188).

No que toca a remuneragao, valem as digressdes realizadas anteriormente,
no sentido de que o termo abrange tanto a remuneracgao direta, como a remuneragao
indireta.

Isso posto, verificadas, no plano fatico, a presenca de um consumidor e de um
fornecedor, transacionando acerca de um produto ou servigo, esta autorizada a
incidéncia das normas da Lei 8.078/90, que, em termo de responsabilidade civil,
conforme se vera, consiste em um relevante avanco em relagao a efetividade de
tutela do consumidor.

A responsabilidade civil nas relagbes de consumo adota uma clausula geral
de responsabilidade objetiva e solidaria a todos aqueles que integram a cadeira de

consumo, com excegdo da responsabilidade civil dos profissionais autbnomos’ e, em

7 Art. 14. O fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de culpa, pela
reparacao dos danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacao dos servigos,
bem como por informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruigéo e riscos.
§ 4° A responsabilidade pessoal dos profissionais liberais serd apurada mediante a verificagdo de
culpa.
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alguns casos, do comerciante®, que respondem de forma subsidiaria.

O Cddigo divide a responsabilidade civil do fornecedor em duas espécies, a
responsabilidade civil pelo vicio do produto ou do servigo, que sio eivados de vicios
intrinsecos (vicios de qualidade por inadequagéo) e a responsabilidade pelo fato do
produto ou do servico, que se relaciona a vicios extrinsecos e a auséncia de
segurancga desses (vicios de qualidade por inseguranca), de modo a gerar danos a
integridade fisico-psiquica do consumidor (BENJAMIN, 2018).

Essa ultima categoria, a responsabilidade civil por fatos do produto ou do
servico € denominada por Antonio Herman Benjamin (2018) de acidentes de
consumo e sera objeto de analise do proximo ponto do capitulo, na medida em que
presente pesquisa tem por cortes metodologicos a analise da responsabilidade da

plataforma Airbnb por fatos do servigo prestado, ou seja, por acidentes de consumo.

3.2.3 Acidentes de consumo (responsabilidade pelo fato do servigo)

Antes, contudo, de adentrar no tema dos acidentes de consumo, cumpre tecer
breves consideragcdes acerca da distingdo da responsabilidade civil pelo vicio do
produto e do servigo.

Conforme mencionado, a sistematica do Codigo de Defesa do Consumidor
divide a responsabilidade do fornecedor em responsabilidade pelo fato do produto e
do servico, que compreende os defeitos de seguranca, e a responsabilidade pelo
vicio do produto ou do servigo, que abrange os vicios por inadequagao (CAVALIERI
FILHO, 2019, p. 313).

Trata-se de duas orbitas distintas de preocupacdes.

Ambos, vicio e fato, decorrem de defeitos. No entanto, a primeira categoria diz
respeito a defeitos intrinsecos do produto ou do servigo, ou seja, a anomalia que o

acomete resume-se a sua Orbita interna ou intrinseca, ao passo que a segunda

8 Art. 13. O comerciante é igualmente responsavel, nos termos do artigo anterior, quando: | - o
fabricante, o construtor, o produtor ou o importador ndo puderem ser identificados; Il - o produto for
fornecido sem identificacao clara do seu fabricante, produtor, construtor ou importador; lll - ndo
conservar adequadamente os produtos pereciveis. Paragrafo unico. Aquele que efetivar o pagamento
ao prejudicado podera exercer o direito de regresso contra os demais responsaveis, segundo sua
participagdo na causagao do evento danoso.

100



categoria (fato) se relaciona a defeitos extrinsecos (SANTANA, 2014, p. 92), ou se€ja,
que repercutem na o6rbita externa, gerando efeitos no plano fatico. Trata-se de vicios
de qualidade por inadequagéao (BENJAMIN, 2018).

O fato do servico esta relacionado a defeitos de seguranga, que podem
provocar acidentes, causando ao consumidor danos morais ou materiais, ao
contrario do vicio, em que o defeito possui consequéncias menos gravosas € se
exaurem ao préprio bem de consumo (CAVALIERI FILHO, 2019, p. 314). Séo os
vicios de qualidade por inseguranga (BENJAMIN, 2018).

A responsabilidade pelo vicio do produto e do servigo € abordada no Codigo
de Defesa do Consumidor a partir do art. 18°.

O conceito legal de vicio é bastante claro. Trata-se tanto de uma inadequacéao
na qualidade, que faz com que o produto ou servigo ndao possa cumprir com o fim a
que se destina - tal como um ar-condicionado que n&o gera - quanto uma
inadequagao entre a quantidade real do produto ou servigco € aquela indicada na
embalagem ou na mensagem publicitaria que atraiu 0 consumidor a sua aquisigao.
Possuem paralelo com os vicios redibitérios do Cdadigo Civil (art. 441-446) e, apesar
de gerarem danos de ordem patrimonial, ndo tém o condado de influenciar na
seguranca do consumidor.

O Cddigo ainda dispde expressamente que sao improprios para o uso e para
0 consumo o0s bens cuja data de validade esteja expirada, os produtos deteriorados
ou que, por qualquer motivo, se revelem inadequados para os fins a que se destinam
(art. 18, § 6°). E isso que a doutrina entende por defeito intrinseco, tratam-se de
vicios que, apesar de impossibilitar ou reduzir o uso do produto ou servigo, esgotam-
se em si proprios, nao gerando consequéncias externas ou demais danos.

A consequéncia legal, imposta solidariamente a todos os produtores que
integram a cadeia de consumo, em caso de vicio do produto ou do servigo sera, a
depender do caso, o abatimento proporcional do prego (Cdédigo de Defesa do
Consumidor, art. 19, | e 18, lll), o complemento do peso ou medida (Cdodigo de

Defesa do Consumidor, art. 19, Il), a substituicdo do produto por outro da mesma

9 Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndo duraveis respondem
solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem impréprios ou inadequados ao
consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da
disparidade, com as indicagbes constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem
publicitaria, respeitadas as variagdes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a
substituicdo das partes viciadas
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espécie, marca e modelo (Codigo de Defesa do Consumidor, art. 19, lll e art. 18, 1), a
restituicdo da quantia paga (Codigo de Defesa do Consumidor, art. 19, Il e art. 18, II)
ou, no caso dos servigos, a sua reexecugao (Codigo de Defesa do Consumidor, art.
20, 1), a restituicdo monetaria (CDC, art. 20, 1) ou o abatimento proporcional do
preco.

O fato do produto e do servigo, por sua vez, € o instituto juridico que tutela
nao apenas a fungdo econdmica dos produtos e servigos, mas sim com o objetivo de
segurancga que devem atender a fim de estarem inseridos no mercado de consumo.
Aqui, ao invés do vicio de qualidade por inadequagao da responsabilidade pelo vicio,
o legislador se preocupou com os vicios de qualidade por inseguranca (BENJAMIN,
2018, p. 181). O objetivo do legislador ao estabelecer a responsabilidade pelo vicio
do produto ou do servigo foi tutelar a incolumidade fisico-psiquica do consumidor
(SANTANA, 2014, p. 92), gerando um dever juridico ao fornecedor de ndo oferecer
no mercado de consumo produto e servigos dotados de riscos que extrapolem a
orbita da normalidade.

O defeito capaz de gerar danos a saude, a vida e a higidez fisico-psiquica do
consumidor se apresenta como um vicio exogeno, isto é, extrapola a propria
substancia do bem. Essa inadequacao tem potencialidade de gerar efeitos sobre a
personalidade humana (LISBOA, 2012, p. 307).

A responsabilidade civil pelo fato do produto ou do servigo (denominagao
criticada pelo autor, que prefere o termo acidente de consumo) visa tutelar os danos
decorrentes do produto ou servigo dotado de vicios de qualidade por inseguranca,
que ele conceitua como a “desconformidade de um produto ou servico com as
expectativas legitimas dos consumidores e que tém a capacidade de provocar
acidentes de consumo” (BENJAMIN, 2018, p. 181).

O fato do produto € um acontecimento externo, ou seja, se materializa por
meio de um dano a saude e integridade fisica do consumidor ou de seu patrimdnio
em decorréncia de um defeito do produto ou servigo. Faz-se necessaria a existéncia
de um defeito para caracterizar o fato do produto ou servigo

O fato do servigo corresponde ao dano causado por um servigo prestado de
forma defeituosa. A responsabilidade aqui tem fundamento na existéncia da relagao
de consumo, contratual ou ndo, de modo a afastar a incidéncia das normas civilistas

e, por consequéncia, a dicotomia classica da responsabilidade civil aquiliana ou
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contratual do Cdédigo Civil, dicotomia essa incompativel com a sociedade de
consumo, que requer um regramento apropriado do fendmeno do vicio de qualidade
por inseguranga (BENJAMIN, 2018, p. 180).

Assim, independentemente da existéncia de contrato, a responsabilidade tera
por base a relagcdo de consumo e, mais precisamente, a constatacido de um defeito
no produto oferecido ou no servigo prestado.

Vé-se que assume relevancia a figura do defeito. Se o bem de consumo nao
foi defeituoso, ndo havera que se falar em dever de indenizar. Assim como o ato
ilicito € o elemento causador da responsabilidade civil no &mbito do Cddigo Civil, no
microssistema do Cdédigo de Defesa do Consumidor ndo havera responsabilidade
civil por acidente e consumo quando inexistente defeito no produto ou no servigo.

Nos termos legais (Codigo de Defesa do Consumidor, arts. 12 e 14), a
responsabilidade do fornecedor pelos danos decorrentes de acidentes de consumo é
objetiva, com excecdo dos profissionais liberais, que respondem apenas se
comprovada a culpa, ou seja, subjetivamente. Deve o consumidor comprovar o dano
e 0 nexo causal. O defeito, pressuposto da responsabilidade civil pelo fato do
produto ou do servigo, é presumido, cabendo ao fornecedor o 6nus da prova de sua
inexisténcia, que, se assim comprovada, tera o condado de afastar o dever de
indenizar.

Além do defeito, deve ser demonstrada a ocorréncia de um dano. O produto
ou servico, ainda que defeituoso, que ndo gerar uma lesdo no patriménio do
consumidor ou em sua integridade fisico-psiquica, ndo dara ensejo ao dever de
indenizar, razdo pela qual faz-se imprescindivel a presenca do dano para que o
dever de indenizar se caracterize.

O nexo de causalidade é a prépria atividade de risco do fornecedor, ou seja,
de demonstrado que o dano ocorreu por conta da atividade exercida, no ambito do
mercado de consumo, esta caracterizado o nexo de causalidade.

Deste modo, o defeito € o elemento que assume papel relevante no
reconhecimento do dever de indenizar.

O Codigo de Defesa do Consumidor, em seu art. 12 § 1°, enuncia que “O
produto é defeituoso quando ndo oferece a seguranga que dele legitimamente se
espera, levando-se em consideragdo as circunstancias relevantes”. A doutrina

aponta que o produto pode ser derivado de defeito de fabricagdo, de concepgéo ou
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de comercializagcdo. A relevante tematica do estudo do direito do consumidor nao
merece maiores digressdes neste trabalho, na medida em que a Airbnb, como se
vera, é considerada uma prestadora de servigos, motivo pelo qual é o servigo
defeituoso que merecera maior atencao neste trabalho, tema que passa a ser
abordado a seguir.

A tecnologia culminou ndo apenas na variedade, mas na multiplicagao da
quantidade de fatos ensejadores da responsabilidade civil. Nesse cenario, a
caracteristica mais marcante da Internet, como meio ensejador do dever de
indenizar, reside ndo apenas nas manifestagdes do proprio defeito, mas, sobretudo,
no uso intencional dos recursos de comunicagao para causar prejuizo, afetando-se

significativamente a seguranca dos consumidores (MARTINS, 2004).

3.2.4 Servigo defeituoso

Na medida em que o presente trabalho busca compreender a
responsabilidade da plataforma Airbnb por acidentes de consumo, que esta oferece
servigcos de hospedagem ao mercado de consumo e que, para ser reconhecido o
dever de indenizar é necessaria a presenca de um defeito no bem de consumo
ofertado pelo fornecedor, necessario faz-se um maior aprofundamento acerca do
que é entendido como um servico defeituoso.

Tal como demonstrado na primeira parte deste capitulo, sem violagdo de
dever juridico ndo ha que se falar em responsabilidade. Aqui, no universo da
responsabilidade civil nas relagbes de consumo, ao invés de o dever juridico estar
consubstanciado do ato ilicito ou da violagdo contratual, o legislador estabeleceu a
quem exercer uma atividade de risco um dever juridico especifico: o dever de
seguranga que, se violado, gera obrigagédo de indenizar independentemente de culpa
(CAVALIERI FILHO, 2005, p. 212).

Conforme mencionado acima, para que surja o dever de indenizar, sera
necessario restar demonstrado que o bem de consumo € defeituoso. Na verdade, a
sistematica do Cddigo presume, em caso de acidente de consumo, o defeito,
cabendo ao proprio fornecedor o 6nus de demonstrar que o produto ou servigo ndo é
defeituoso, a fim de eximir-se da responsabilidade (art. 14, § 3°, |). Verificado o dano,

presume-se que O servico € defeituoso, cabendo ao fornecedor demonstrar o
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contrario.

O Cddigo de Defesa do Consumidor buscou conceituar a nogao de defeito no
ambito dos servigos em seu art. 14, § 1°: “O servigo é defeituoso quando nao fornece
a seguranga que o consumidor dele pode esperar, levando-se em consideragao as
circunstancias relevantes”. O Cdédigo, ainda em seu art. 14, é bastante cristalino ao
estabelecer que o fornecedor de servigos responde pelos danos causados em razao
do defeito do servigo. Assim, se 0 servigo, embora perigoso, nao apresenta defeito,
nao havera que se falar em dever de indenizar.

Cumpre rememorar que todo bem de consumo é dotado de periculosidade. O
que o qualifica a ponto de ganhar a atencao do direito é o fato de ser dotado de
periculosidade inerente. O fato do servico € o acidente causado por um servigo
defeituoso, ou seja, que néo oferece seguranga (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 138).
"0 elemento central para a construgdo do conceito de defeito € a caréncia de
seguranca”’ (BENJAMIN, 2018, p. 192)”.

O modo de fornecimento de servigco, para fim de afericdo da existéncia de
eventual defeito, refere-se notadamente a publicidade sobre ele promovida, além das
informacdes técnicas fornecidas pelo prestador de servigcos quanto a seus riscos e
fruicdo. Ademais, o resultado esperado € aquele indicado na publicidade, bem como
0S riscos razoaveis sao os que normalmente decorrem da prestacao do servico em
tela, conforme as expectativas legitimas do consumidor (ARRUDA ALVIM, 1992, p.
138).

Em relacdo ao servico normalmente perigoso, ou seja, aquele que por sua
propria natureza ou fruicdo apresenta um natural grau de nocividade ou
periculosidade, a verificagdo da seguranga exige a qualidade da informagéo
preventiva acerca dos possiveis riscos (ARRUDA ALVIM, 1992, p. 138).

O Tribunal de Justica de Sdo Paulo ja definiu como defeituosos os servigos
que nao fornegam padrbes adequados de seguranga no modo como sdo prestados,
levando-se em consideracao os riscos que razoavelmente deles pode-se esperar.

Os acidentes de consumo ensejam a responsabilidade objetiva do prestador
de servicos em relacido aos danos causados ao consumidor e a terceiros que dele
sejam vitimas. Responsabilidade esta que pressupde a identificacdo do defeito do
servico, definido como a falha na prestacdao de servico que ocasione dano ao
consumidor (MIRAGEM, 2020, p. 7 - versao digital).
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Ao tratar do fato do servico no ambito do contrato de transporte, o autor
observa que sera caracterizado o defeito do servico quando seu prestador deixar de
observar o dever de incolumidade imposto pelo Cédigo de Defesa do Consumidor e
os padrdes de conforto e presteza de prestacdo de servigo previstos pelo contrato,
quando causarem dano ao consumidor, tais como eventuais violagdes a segurancga -
que resultem em queda do consumidor durante o transporte, por exemplo - e
violagdes a honra, como a auséncia de cortesia por parte dos prepostos.

Benjamin (2018, p. 211) identifica que o defeito do servico pode ser de
prestacao, de concepg¢ao ou de comercializagao.

O defeito de prestagdo seria um desvio no padrdo qualidade fixado
anteriormente, ao passo que o defeito de concepgao surgiria na propria formulagao
do servigco, quando consideradas as escolhas e métodos e fixagdo de seu conteudo.
Por fim, o defeito de comercializacdo seria decorrente de informacdes insuficientes
ou inadequadas sobre sua frui¢cao e riscos.

O direito do consumidor € fruto de um pensamento orientado por valores pos-
modernos que recoloca o homem no centro do ordenamento juridico. No direito
privado pds-moderno o legislador recorre, cada vez mais, a principios juridicos, que
passam a ser empregados por meio de técnicas de abertura dos sistemas juridicos,
ao lado de clausulas gerais. Deixa-se lado as normas juridicas que regulamentam ou
preceituam condutas para abrir espaco aquelas carregadas de valores e orientagoes
hermenéuticas, chamadas de “normas narrativas” (DO CANTO, 2015, p. 120).

Diferente ndo € com o defeito do servigo. O legislador, ao elaborar o Cddigo
de Defesa do Consumidor, elegeu valores e aspectos que entende necessitar de
protecao juridica cuja violagdo se apresenta como ilicitude, passivel de ensejar o
dever de indenizar. Assim, para se elaborar o “conceito” de defeito do servico, deve-
se buscar na Lei 8.078/90 quais os aspectos que o legislador ali inseriu como dignos
de tutela para que se determine o conteudo axiolégico das clausulas gerais e
conceitos indeterminados. Melhor dizendo, para se aferir o que o dever de indenizar
pelo fato do servigco busca tutelar, € necessario perquirir quais os valores eleitos pelo
legislador consumerista.

Essas “solugdes abertas”, que deixam larga margem para a atuagao do juiz
sdo construidas por meio de nogdes-chave, valores basicos e principios, tais como o
da boa-fé, da equidade, do equilibrio contratual (MARQUEA, 2012, p. 214).
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Levando em consideracao as leituras realizadas acerca do tema, identifica-se
que assume relevancia defeito do servigco quando, por parte de seu prestador, ndo
houver observancia ao dever se seguranga, ao dever de informar e, ainda, uma
construcao doutrinaria pode levar a compreensdo de que a violagao da confianca
depositada pelo consumidor depositada naquele servigo ao contrata-lo pode também
ser entendida como um defeito do servigo, especialmente no ambito do comércio
eletrbnico, como se vera. Tamanha a relevancia do tema para a presente pesquisa,
ao dever de tutela da confianga ele sera reservado tépico especifico no proximo
capitulo. Por hora, cabe aprofundar o defeito por inobservancia do dever de informar
e do dever de seguranca. Passa-se, desta forma, a explorar pontualmente cada uma

destas situacgoes.

3.2.4.1 A inobservancia do dever de seguranga como defeito do servigo

Pode-se dizer que uma primeira definicdo de servico defeituoso € a nao
observancia do dever de seguranga pelo fornecedor, ou seja, quando o dano decorre
da violagdo do dever de seguranga, tornando a atividade defeituosa (CAVALIERI
FILHO, 2020, p. 238). E o que enuncia o § 1° do art. 14 do Cddigo de Defesa do
Consumidor quando diz que "o servigo € defeituoso quando nao oferece a seguranga
legitimamente esperada".

Mencionou-se, anteriormente, que o fundamento de existéncia de um
microssistema de responsabilidade civil a ser aplicado unicamente nas relagdes de
consumo € o risco da atividade. Viu-se que a massificacdo da producado enseja,
inevitavelmente, risco aos consumidores dos produtos e servicos prestados dessa
maneira e que ela é necessaria para atender a sociedade atual, dotada de maior
complexidade.

Dentre os instrumentos utilizados pelo legislador, como uma contrapartida a
essas atividades de risco, esta o dever de seguranca, previsto, pelo Cdodigo de
Defesa do Consumidor, em seu art. 8°'°, que determina que os servicos inseridos no

mercado de consumo nao acarretardo riscos a saude ou a seguranga dos

10 Os produtos e servigos colocados no mercado de consumo ndo acarretardo riscos a salude ou
seguranga dos consumidores, exceto os considerados normais e previsiveis em decorréncia de sua
natureza e fruigdo, obrigando-se os fornecedores, em qualquer hipétese, a dar as informagbes
necessarias e adequadas a seu respeito.
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consumidores, além do considerado normal e previsivel.

Desta forma, quem exercer atividade de risco sera sujeito passivo do dever de
indenizar se o fizer de forma insegura, prestando servigo sem a seguranga
necessaria (CAVALIERI FILHO, 2005, P. 212), ou seja, aquele que se disponha a
exercer alguma atividade no mercado de consumo tem o dever de responder por
eventuais defeitos dos produtos ou servigos oferecidos (CAVALIERI FILHO, 2019, P.
131).

O dever de segurancga, que deve compreender a seguranga biopsiquica do
consumidor, é de fundamental importédncia no microssistema de responsabilidade
civii de consumo, tanto é que auséncia fundamenta a responsabilidade do
consumidor por eventuais acidentes de consumo, que deve prestar servigos que nao
acarretem danos a vida e a saude do consumidor. O elemento de seguranca é dever
implicito a relacdo de consumo, cuja violagdo gera dever de indenizar (LISBOA,
2012, p. 94-95).

Assim, o servico é defeituoso quando presente o vicio de qualidade por
insegurancga. Os servigos oferecidos ao mercado de consumo devem cumprir, além
do objetivo a que se destinam, um objetivo de seguranga. Descumprido esse, resta
caracterizado o vicio de qualidade por inseguranga, estes entendidos como a
"desconformidade de um servigco com as expectativas legitimas dos consumidores e
que tém a capacidade de provocar". A seguranga oferecida pelo fornecedor deve ser
tdo maior quanto o risco do servigo prestado (BENJAMIN, p. 181).

Falar em seguranga é falar em risco. Quanto maior for o risco, menor sera a
seguranga, bem como a reciproca é verdadeira. O risco é a “probabilidade de que
um atributo de um produto ou servico venha a causar dano a saude humana”
(BENJAMIN, 2018, p. 181), ou seja, um acidente de consumo.

No entanto, a missdo de excluir todo e qualquer risco do mercado de
consumo é impossivel. E também nao é esse o intuito do diploma consumerista. Os
bens de consumo serdo sempre dotados de um resquicio de inseguranga, que sé
merecera a atencio do direito quando ultrapassar os limites do aceitavel, que muito
se relaciona com a expectativa do consumidor e com a probabilidade do risco
inerente ao produto ou servigo (BENJAMIN, 2018, p. 181-182).

A responsabilidade objetiva do fornecedor de reparar os danos ocasionados

pela prestacao de servigos defeituosos encontra-se consubstanciada nao apenas no
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exercicio da atividade de risco, mas também na violagdo de um dever juridico: o
dever de seguranca. Como dito, ninguém viola dever juridico pelo simples fato de
exercer uma atividade dotada de periculosidade. No entanto, risco e seguranga
devem caminhar juntos no universo do direito do consumidor, ou seja, a
contrapartida que o ordenamento juridico impde ao fornecedor de servigos perigosos
€ um dever de seguranca, de modo a tutelar a incolumidade fisica e patrimonial do
consumidor - titular desse direito subjetivo a seguranga. Violado este, surge o dever

de indenizar:

O fato gerador da responsabilidade em exame n&o é o perigo em si, mas
sim o defeito da atividade. E isso tem lugar quando a atividade nado é
realizada com a seguranca esperada. Atividade perigosa, portanto, ndo é
sindbnimo de atividade defeituosa. Embora perigosa, a atividade n&o gerara a
obrigagao de indenizar se ndo causar dano, se nao tiver defeito. Causara
dano se a atividade tiver defeito, e isso s6 ocorre quando a atividade é
desenvolvida sem a seguranga devida (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 237-
238).

Os bens de consumo sdo, por sua prépria natureza, dotados de um residuo
de insegurancga, fato este intransmutavel, ainda que se adotem todas as medidas ao
alcance do fornecedor, que, se assim agir, acabara por aumentar demasiadamente o
custo de sua operagao, excluindo parcela consideravel de consumidores da
utilizagcao daquele servigo, elitizando o consumo.

Nesse sentido, merecera a atengcdo do legislador a inseguranga que
ultrapassar o patamar de normalidade e de previsibilidade de risco (BENJAMIN,
2018, p. 182). Assim, a lei criou uma garantia de incolumidade, um dever especial de
seguranga de que sao destinatarios os fornecedores de servigos perigosos
(CAVALIERI FILHO, 2020, p. 238).

O que o Cddigo proibe, em seu art. 10", é a colocagdo no mercado de
consumo de produtos e servigos que apresentem “alto grau de nocividade ou
periculosidade a saude ou seguranga” do consumidor. Deve-se, assim, avaliar se o
risco é aceitavel ou néo.

A nocédo de risco aceitavel se relaciona com a legitima expectativa do

consumidor quanto aquele produto ou servigo. Viola o dever de seguranca, e

' Art. 10. O fornecedor ndo podera colocar no mercado de consumo produto ou servigo que sabe ou
deveria saber apresentar alto grau de nocividade ou periculosidade a saude ou seguranca.
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consequentemente, qualifica o servico como defeituoso a presengca de dois
elementos: a desconformidade com a legitima expectativa e a intensidade do risco
criado pela atividade, ou seja, a probabilidade que ela tem de causar danos.
(CAVALIERI FILHO, 2020, p. 238). Ou seja, € a desconformidade com a legitima
expectativa do consumidor e a capacidade de provocar acidentes de consumo que
torna o servico defeituoso (BENJAMIN, 2018).

A seguranga exigida pela lei brasileira para que um produto ou servigo seja
inserido no mercado de consumo néo se trata de uma seguranga absoluta (CABRAL,
2016, p. 230), mas sim aquela que diz respeito a “atendibilidade do produto ou do
servico para os fins a que se destina e os quais espera o publico para o qual foi
fornecido” (ALVIM, 1992, p. 93), de modo a afastar a utopia dos produtos sem riscos.
A lei ndo tolera apenas os riscos cuja periculosidade é adquirida, permitindo os
produtos e servigos cuja periculosidade € inerente e, em razdo disso, previsivel pelo
consumidor médio (CABRAL, 2016, p. 230).

Isso significa que ha produtos e servigos que sdo, naturalmente, por sua
prépria natureza, dotados de maior periculosidade, a exemplo de uma faca ou de um
liquidificador. Ao manusea-los, o consumidor tem consciéncia de que deve adotar
uma conduta mais cuidadosa para que nao venha a sofrer lesbes. Trata-se dos
produtos e servigos com periculosidade inerente, que, em grande parte dos casos, 0
cumprimento do dever de informar pelo fornecedor faz com que seja atenuada a
periculosidade do produto ou servico e afasta seu carater defeituoso. Em
contrapartida, como se vera a seguir, o descumprimento desse dever pode qualificar
o0 servigco como defeituoso.

Benjamin (2018, p. 184-185) conceitua os bens de consumo de periculosidade
inerentes como aqueles que “trazem um risco intrinseco atado a sua propria
qualidade ou modo de funcionamento”. Ou seja, trata-se de uma periculosidade
previsivel e normal. Por outro lado, o autor entende como periculosidade adquirida
aquela em que o bem de consumo € qualificado por um defeito, tornando inutil
qualquer adverténcia do fornecedor, uma vez que se apresenta como um perigo
imprevisivel. Essa é a periculosidade capaz de gerar acidentes de consumo, é com
ela que o direito se preocupa.

Sao produtos e servigos de periculosidade inerentes aqueles que, desde que

adequadamente produzidos e acompanhados de informagdes, ndo séo considerados

110



defeituosos a luz do direito do consumidor (HENDERSON, PEASRSON, p. 683).
Esses € que sao proibidos pelo art. 10 do Cddigo.

Cumpre rememorar, no entanto, que ainda que o inerente o risco, ele por si
s6, ndo basta para gerar obrigacdo de indenizar. Ninguém viola dever juridico pelo
simples fato de exercer uma atividade dotada de periculosidade, notadamente
quando socialmente admitida e necessaria. Surge a responsabilidade quando o
servigo causar dano ao consumidor (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 237). Conforme
mencionado acima, podera haver ocasides em que, ainda que O servigo seja
defeituoso, se ndo causar danos ao consumidor, ndo havera que se falar em dever
de indenizar.

E da violagéo do dever juridico de seguranca que surge o dever de indenizar.
E o caso concreto, no entanto, que determinara a exigéncia de seguranca, de acordo
com o grau de periculosidade (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 238).

A periculosidade inerente €, assim, aquela em que o servigo, nao obstante
seja dotado de grau de periculosidade, o risco € inerente € intrinseco a sua propria
qualidade ou modo de funcionamento (BENJAMIN, 2018, p. 184), de modo que o
risco é considerado previsivel.

Se a inseguranca do bem de consumo estiver de acordo com as legitimas
expectativas do consumidor - ou se o fornecedor se desincumbir do seu dever de
informar, de modo a modular essas expectativas, como se vera no proximo tépico -

nao ha que se falar em servigo defeituoso, mas em periculosidade inerente.

3.2.4.2 Defeito de informagéo

A segunda hipétese ensejadora do servigo defeituoso € a inobservancia do
dever de informar pelo fornecedor ou sua inobservancia de maneira adequada.
Segundo o Cdédigo de Defesa do Consumidor, ao inserir no mercado de consumo
produtos ou servigos potencialmente perigosos a saude ou a seguranga do
consumidor, devera informa-lo a respeito da sua nocividade a fim de atenua-la

(Cdédigo de Defesa do Consumidor, art. 9°'?). O defeito de informagdo surge da

2.0 fornecedor de produtos e servigos potencialmente nocivos ou perigosos a salde ou segurancga
devera informar, de maneira ostensiva e adequada, a respeito da sua nocividade ou periculosidade,
sem prejuizo da adogao de outras medidas cabiveis em cada caso concreto.
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insuficiéncia ou inadequacao das informacgbes prestadas pelo fornecedor. Se, por
conta da auséncia ou inadequacgao de informagdes, o consumidor sofrer um dano,
estar-se-a diante de um acidente de consumo (SANSEVERINO, 2010, p. 153).

O defeito de informacdo esta intrinsecamente relacionado ao dever de
informar imposto ao fornecedor de servigos pelo Codigo de Defesa do Consumidor,
motivo pelo qual cumpre tecer algumas consideragcdes sobre ele. O diploma
estabelece, em seu art. 6° Ill como direito basico do consumidor "a informagao
adequada e clara e adequada sobre os diferentes produtos e servigos (...), bem
como sobre os riscos que apresentam". E da inobservancia desse dever que surge o
servico defeituoso.

Quando se fala de defeitos dos produtos, diz-se que, ao contrario dos defeitos
de fabricacdo e de design, que sédo defeitos intrinsecos ao produto, o defeito de
informacao é um defeito extrinseco ao bem de consumo. Isso porque, o bem de
consumo maculado pelo defeito de informacao, muito embora nao se apresente uma
falha em seu projeto ou em seu desenvolvimento (BASTOS, 2020, p. 310), se
relaciona a um servico que possui riscos inerentes a sua natureza e que, para tornar
aceitavel sua insercao no mercado de consumo, faz-se necessario que esses riscos
sejam devidamente informados ao consumidor como forma de concretizacdo do
dever de seguranga imposto ao fornecedor, de modo a afastar o carater defeituoso
do servico.

Cumpre rememorar que embora a periculosidade seja um elemento ligado ao
defeito, o diploma consumerista ndo vedou a circulagdo de produtos e servigos
perigosos, ja que muitos deles, por sua propria esséncia, a fim de satisfazer as
necessidades sociais para as quais sao desenvolvidos, oferecem certo grau de
periculosidade. Em contrapartida, a lei protetiva impde ao fornecedor o dever de
informar quanto a essa periculosidade, bem como o direito do consumidor de ser
informado.

Para Cavalieri Filho (2020, p. 29), a principal finalidade do direito a informagao
€ garantir ao consumidor o exercicio de outro direito ainda mais importante: o de
escolher conscientemente, o que propicia a redugcdo dos riscos € a modulagcao de
suas legitimas expectativas, que, como visto € o critério utilizado pelo ordenamento
juridico brasileiro para caracterizagao do carater defeituoso do produto ou do servigo.

Do outro lado da moeda do direito de informacao do consumidor encontra-se
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o dever de informar do fornecedor, especialmente no meio digital, em que a
vulnerabilidade do consumidor, mais a frente aprofundada, se agrava. Marques
(2018, p. 87) ensina que "o direito a informagcdo assegurado no art. 6°, I,
corresponde ao dever de informar imposto pelo CDC ao fornecedor nos arts. 12, 14,
18 e 20, nos arts. 31 e 31 e nos arts. 46 e 54".

Tamanha importancia do dever de informar que no V Congresso Brasileiro de
Direito do Consumidor, relativamente ao tema, foram aprovadas algumas

conclusdes, dentre elas que:

E dever do fornecedor nos contratos relacionais de consumo manter o
consumidor informado adequada e permanentemente sobre todos os
aspectos da relagdo contratual, especialmente aqueles relacionados ao
risco, qualidade do produto ou servigo ou qualquer outra circunstancia
relevante para sua decisdo de consumo, durante todo o periodo em que
perdurar a relagao contratual.

O dever de informar do fornecedor constitui um dever anexo ou instrumental,
que decorre do principio da boa-fé objetiva.

O dever de informar é cumprido de forma satisfatoria, permitindo um
consentimento informado, quando a informacgao recebida pelo consumidor preencher
trés requisitos: adequacao, suficiéncia e veracidade da informagao. Por informagao
adequada, entende-se aquela propagada por meio de comunicagdo compativeis com
0s riscos que os produtos ou o servigo oferecem, bem como com seu destinatario; a
informacao suficiente é aquela completa e integral e, por fim, veridica € a informacéao
fiel a realidade dos fatos (CAVALIERI FILHO, 2020, p. 29).

No atual contexto social, ja bastante debatido neste trabalho, a informagéao é
fonte de poder. Isso impde ao fornecedor, aquele que tem o minus da informacéo, o
dever de compartilhar aquilo que somente ele compreende acerca do produto ou do
servigo, ou seja, a adogao de aparatos que compensem 0 risco a que esta exposto o
consumidor na sociedade de consumo (SCHMITT, 2014).

O dever de informar possui duas perspectivas: o dever de esclarecer a forma
correta de utilizagdo do servigo, com informacdes claras sobre seu uso e fruicéo, e o
dever de advertir sobre cuidados e precaugdes a serem tomadas na utilizagado, com
destaque sobre a periculosidade do produto ou servico (SANSEVERINO, 2010 ,p.
153).

Quanto a extensdo do dever de informar, deve-se considerar o grau de

conhecimento geral do publico alvo do servico prestado acerca de sua
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periculosidade. Assim, a informacao devera ser mais completa e detalhada quanto
maior for a anormalidade do risco e quanto mais dificil sua constatagcéo por um leigo
(PUSCHEL, 2006, p. 106). Deve-se levar em conta o publico para o qual aquele
servigo sera prestado ao eleger as informag¢des que serdo prestadas sobre o bem de
consumo objeto da transagao.

Ainda, deve-se verificar se o risco inerente ao servigo oferecido € ou nao de
facil constatacdo pelo publico a que sera oferecido, se o for, ndo obrigara o
fornecedor a informar de modo ostensivo, por ser notorio que se trata de um servigo
com um grau de nocividade inerente. Esta analise, no entanto, deve ser realizada
com cautela, sempre tendo em conta a vulnerabilidade do consumidor.

A efetivacdo do dever de informar que o legislador impbés ao fornecedor é
substancial e ndo meramente um dever de informar cumprido de forma formal
(MARQUES, 2018, p. 85). Essa constatagdo assume relevancia na medida em que o
ordenamento juridico brasileiro privilegia, para além da satisfacdo formal, a
satisfacao material de cumprimento e observancia dos direitos ditos fundamentais.

Ou seja, ndo basta, para que seja cumprido o dever de informar com intuito de
afastar o defeito do servico, a mera inser¢cao de informacdes em letras miudas, em
local escondido na publicidade ou em meio a extensas clausulas contratual, com
linguagem robusta e de dificil compreensao ao leitor, de contratos de prestacado de
servico.

Para que seja afastado o defeito de informagao, esta deve ser prestada pelo
fornecedor de modo a cumprir substancialmente com o dever de informar a ele
imposto, ou seja, deve ser oferecida em local de facil visualizagdo e por meio de uma
linguagem acessivel, tendo em conta o publico a que sera exposta. Deve o
fornecedor, ainda, atentar-se para o fato de que o consumidor é dotado
de vulnerabilidade técnica, de modo que informacdes que para ele, desenvolvedor
do produto ou do servigo, podem parecer ébvias, ao consumidor podem nao ser
dotadas de tamanha clareza.

Nessa mesma linha, Orlando Celso da Silva Neto (2013, p. 90) entende que o
direito a informagao confere ao consumidor maior capacidade deciséria, no sentido
de atenuar sua vulnerabilidade e reduzir os riscos aos quais podera ser exposto no
momento de optar por um ou outro bem de consumo. N&o ha que se olvidar que o
déficit informacional prejudica a tomada de decisdes (CALAIS-AULQOY; TEMPLE,
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2010, p. 55)

A vulnerabilidade mencionada pelo professor diz respeito justamente a
vulnerabilidade informacional do consumidor.

Sabe-se que o Codigo de Defesa do Consumidor reconhece expressamente a
vulnerabilidade do consumidor quando comparado ao fornecedor de produtos e
servicos. Esse reconhecimento pelo diploma civilista fundamenta, inclusive, sua
existéncia, ja que notdrio é que um dos grandes objetivos do diploma é restabelecer
o equilibrio da relagao contratual que ja nasce desigual, justamente por conta dessa
desigualdade. O Cddigo de Defesa do Consumidor existe, dentre outros motivos,
para proteger a liberdade desse contratante mais fraco, o consumidor (MARQUES,
2018, p. 85).

A doutrina majoritariamente afirma que existem quatro espécies de
vulnerabilidade: técnica, juridica, informacional e cientifica (MUCELIN, 2020, p. 120).
Nesta parte do estudo, interessa a vulnerabilidade informacional.

A vulnerabilidade informacional é apontada por Miragem (2016, p. 136) como
uma subespécie da vulnerabilidade fatica. Em um uma realidade em que a
aparéncia, a comunicacdo e a informacdo assumem relevancia no universo
contratual - que, por sua vez, assume formas cada vez mais visuais, rapidas e,
consequentemente, que acabam expondo cada vez mais 0 consumidor a riscos
(MARQUES, 2016, p. 136).

A informagdo - ou sua falta - é fator determinante para (des)equilibrio da
relacdo contratual de consumo (MUCELIN, 2020, p. 124). Uma informag¢ao completa
e adequada tem o poder de atenuar a vulnerabilidade informacional do consumidor,
de modo a permitir que faga escolhas mais conscientes no que tange aos riscos a
que esta, naturalmente, exposto ao utilizar aquele servigo. Dotado das informacdes
necessarias, o consumidor pode adotar uma postura condizente com a
periculosidade do servigo, de modo a evitar danos (SILVA NETO, 2013).

Na sociedade atual, em que vigora a contratagdo em massa e nao raras
vezes a distancia, em que o consumo é cada vez mais visual, rapido e de risco,
assume relevancia o papel exercido pela confianca, pela comunicagcdo e pela
informacdo. Esses trés alicerces sdo imprescindiveis para que o fornecedor de
produtos e de servigos possa estabelecer uma conexdo com seu consumidor, bem

como sao fatores relevantes para a compensacgao de riscos a que o consumidor &
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exposto diariamente (MARQUES, 2018, p. 126).

Ao instituir uma comunicagéao transparente, ao honrar com a confianga que se
deposita no renome da sua empresa e da sua marca e ao informar adequadamente
o consumidor, o fornecedor de servigos afasta significativamente as chances de
violar a integridade fisica ou o patriménio do consumidor, causando-lhe um acidente
de consumo. E que, ao agir dessa forma, o fornecedor atenua a vulnerabilidade
informacional do consumidor.

A informacgéo, hoje, ndo falta. Ela, ao contrario, é abundante. O problema é
que, ao mesmo tempo em que € abundante, a informacao € manipulada, controlada
e, quando fornecida, muitas vezes, desnecessaria (MARQUES, 2018, p. 126), tal
como ocorre nos contratos de adesao com extensas e demasiadas clausulas que
ndo atendem substancialmente ao direito de ser informado do consumidor.

Antbnio Herman Benjamin (2018) entende a ascensao e o agravamento dessa
nova vulnerabilidade - ao lado da vulnerabilidade fatica, técnica e juridica de que é
dotado o consumidor - como uma hipervulnerabilidade. Os fornecedores,
notadamente os produtores e fabricantes, sdo os uUnicos detentores da informacao,
sendo dever deles comunica-la de forma adequada - |é-se, de modo a cumprir
materialmente o direito a informacao ao art. 4°, |, ao consumidor e compensar esse
novo fator de risco na sociedade (MARQUES, 2018, p. 126).

De todo modo, a reciproca & verdadeira: a auséncia de informacoes
adequadas, é, sem duvidas, facilita o acontecimento de acidentes de consumo. A
informacé&o protege o consumidor.

Isso porque, ao informar os consumidores acerca dos perigos relacionados a
fruicdo de um servigo para sua saude ou seguranga, reduzem-se 0S riscos e,
consequentemente, os danos a que estao expostos (BASTOS, 2020, p. 314).

O direito a informagéo tem por intuito assegurar ao consumidor uma escolha
consciente, permitindo que suas expectativas em relagao ao produto ou ao servigo
sejam de fato correspondidas. E dai que decorre o consentimento informado
(ANDRIGHI, 2012"3)

Além do art. 6° Il do Cddigo de Defesa do Consumidor, os ja mencionados
arts. 8° e 9° do mesmo diploma, também determina que fornecedor preste

informagdes necessarias e adequadas sobre os produtos e servigos por ele
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oferecidos ao mercado de consumo, especialmente aqueles cuja periculosidade seja
inerente a sua natureza.

E notdrio que determinados servicos possuem tamanha periculosidade que
ndao podem, ainda que acompanhados de informacdes claras sobre essa
caracteristica, serem ofertados ao publico. Nesse sentido, Bastos (2020) ensina que
ha certos graus de periculosidade do produto que jamais poderiam ser aceitas, ainda
que acompanhadas de informagao ostensiva, na medida em que, nestes casos,
qualquer que seja a informagado prestada o produto ainda se mostrara defeituoso.
Apesar de a ligdo se referir a produtos perigosos, certo € que esse raciocinio pode
ser aplicado aos servigos perigosos, nos termos do mencionado diploma do caodigo.

Cumpre rememorar que, apesar de serem vedados os produtos e servigos
que oferecam alto grau de nocividade a saude ou a seguranga dos consumidores
(Codigo de Defesa do Consumidor, art. 10°), a Lei n. 8.078/90 permite a
comercializagdo de produtos e servigos cuja periculosidade seja normal e previsivel
em razao da sua propria natureza, ocasido em que determina ao fornecedor que
preste informacdes ostensivas e adequadas quanto a essa periculosidade ou
nocividade, bem como as maneiras de atenua-las.

Além da previséao legal dos dispositivos mencionados do Cédigo de Defesa do
Consumidor, aplica-se, como forma de consubstanciar o dever de informar dentro de
uma relagdo contratual, a clausula geral da boa-fé objetiva, que impde aos
contratantes diversos deveres anexos ao da obrigagao principal, dentre elas, o dever
de informar.

Para Marques (2014, p.159), o que antes era um dever acessorio, assume
protagonismo como direito e dever autbnomo, de modo que o "conjunto
informacional e de aparéncias € valorizado a ponto de ser instrumento de defesa da
dignidade da pessoa humana".

Importa trazer a licdo de Marques e Miragem (2014) no sentido de que "a
informacéao leva a imputacdo de um agente na sociedade pela confianga criada, a
informagao/omissao leva a imputacao de responsabilidades.”

A exigéncia da informacdo adequada é mais do que um simples elemento
formal, na medida em que afeta a propria esséncia do negdcio: a informacéo
repassada de forma adequada integra o conteudo do contrato e, por outro lado, sua

auséncia ou inadequacao importa no vicio de qualidade do servico oferecido
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(MARQUES, 2018, p. 87).

A informacgao, antes direito acessério - dever anexo a boa-fé objetiva - torna-
se principal, a base da vinculagdo: em um aspecto positivo, quando informado, o
consumidor cria confianga e tem assegurada sua liberdade deciséria. A nao
informac&o, por outro lado, cria um vinculo falho, e leva a imputacdo de
responsabilidades. A informacgao é divisao de riscos. (NEGREIROS, p. 30 e ss.).

O consumo realizado no ambito comércio eletrbnico e mediante o uso de
novas tecnologias impde ainda maior a cautela quanto a necessidade de atenuar a

vulnerabilidade do consumidor:

A jurisprudéncia tem demonstrado uma tendéncia em valorizar as
informacgdes prestadas, mesmo que através da marca ou da aparéncia, e dai
tirando instrumentos de compensacao dessa vulnerabilidade intrinseca do
papel de consumidor (MARQUES, 2018, p. 126-127).

Feitas essas consideragdes, € possivel concluir que duas maneiras de avaliar
o carater defeituoso ou ndo do servico € o alinhamento do fornecedor com os
deveres de informagao e de seguranga. Cumpridos esses, ndo ha que se falar em
defeito do produto, de modo a afastar a responsabilidade civil do fornecedor. No
proximo capitulo, sera abordado ainda o principio da confianga, cujo
descumprimento, especialmente no ambito do comércio eletrénico, podera também,
por uma construg¢ao doutrinaria, caracterizar o defeito do servigo.

Ademais, além da demonstragcdo de que o produto ou servico ndo é
defeituoso (Codigo de Defesa do Consumidor, art. 14, § 3°, 1), o Cdodigo de Defesa
do Consumidor indica que o fornecedor podera eximir-se do dever de indenizar
mediante comprovagao de que o dano ocorreu por culpa exclusiva do consumidor ou

de terceiro (Codigo de Defesa do Consumidor, art. 14, § 3°, II).

3.2.5 Excludentes de responsabilidade

Ainda que objetiva a responsabilidade do fornecedor, se ndo verificado o nexo
de causalidade entre a atividade exercida por e a lesdo sofrida pelo fornecedor,
ocorrera a exoneracao do dever de indenizar.

A Lei 8.078/90 (art. 14, § 3°) estabelece que o fornecedor de servigos néo seja
responsabilizado quando provar que o defeito inexiste ou quando o dano for causado

exclusivamente por culpa do consumidor ou de terceiro.
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Em relacdo a primeira excludente, conforme amplamente exposto no ponto
anterior, o defeito é pressuposto do dever de indenizar no microssistema de
responsabilidade de consumo. Nao sendo o servigo qualificado por um defeito, ainda
que o consumidor venha a sofrer danos, ndo sera caracterizado o dever de
indenizar. Importante rememorar que o 6nus da prova no sentido de que inexiste
defeito é do fornecedor

Quando o consumidor sofrer um dano, mas restar evidenciado que este foi
causado por fato gerador exclusivamente atribuido a ele mesmo ou a terceiro,
também n&o devera ser reconhecido o dever de indenizar do fornecedor, na medida
em que nada contribuiu pela les&o.

Cabe aqui reproduzir a critica tecida por Cavalieri Filho (2019, p. 335-336) no
sentido de que o legislador foi atécnico ao se referir a “culpa” exclusiva do
consumidor ou de terceiros, na medida em que, em sede de responsabilidade
objetiva - tal como estabelecida no Cddigo de Defesa do Consumidor - o dever de
indenizar resolve-se no ambito do nexo de causalidade, ndo havendo que se
mencionar o elemento culpa.

Ainda no que se refere a excludente do art. 14, § 3°, Il, importante mencionar
que o terceiro ali mencionado se refere ao terceiro estranho a relagédo de consumo e
ao prestador de servigos. Caso o causador do dano pertencer ao ciclo de produgao,
tal como um empregado, o fornecedor continua responsavel (NUNES, 2017, p. 368).

Entende-se, ainda, que o fortuito interno - situagcdo danosa que, apesar de ter
sido gerado pela conduta de terceiro estranho, constitui em um acontecimento ligado
ao negocio - ndo ha quebra do nexo de causalidade. Ou seja, faz-se necessario,
para romper a causalidade, que “o fato de terceiro seja de tal ordem que néo
pudesse ser previsto como possibilidade dentro da estrutura do risco em cada
espécie de negocio” (NUNES, 2017, p. 369).

O fortuito interno esta relacionado com a organizacdo da empresa. E um fato
ligado aos riscos da atividade desenvolvida pelo fornecedor. Esse entendimento é
encampado pela jurisprudéncia do Superior Tribunal de Justiga, que se desenvolveu
no sentido de que a ocorréncia de fortuitos internos, porquanto fazem parte do
préprio risco do empreendimento, ndo tém o conddo de romper com 0 nexo de
causalidade (REsp 1197929/PR, REsp 1250997/SP, REsp 1.093.617/PE. REsp
1.045.775/ES, REsp 1.450.434/SP).
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Essas sdo as duas unicas excludentes de responsabilidade previstas pela Lei.
Ha, contudo, certa controveérsia doutrinaria acerca da possibilidade de estender ao
fato do servigco a excludente do art. 12, § 3° | - “que n&o colocou o produto no
mercado” - que a principio se aplica ao fato do produto e admitir o caso fortuito e a
forga maior (CC, art. 393).

Rizatto Nunes (2017, p. 363) defende que o Cddigo de Defesa do Consumidor
nao deixa margens para interpretagdes analdgicas e extensivas, restringindo-se as
excludentes de responsabilidade aquelas previstas pelo art. 14, § 3°. Para o autor,
qualquer outra que n&o esteja ali prevista ndo desobriga o responsavel pela
prestacdo do servico e essa posicao estd em coeréncia com o principio da
vulnerabilidade do consumidor previsto pelo Codigo, que optou que toda carga
econdmica advinda do defeito recaisse sobre o prestador de servigos:

Se a hipotese é de caso fortuito ou de forca maior e em funcédo disso o
consumidor sofre acidente de consumo, o mal ha de ser remediado pelo prestador
de servico. Na verdade, o fundamento dessa ampla responsabilizacéo €, em primeiro
lugar, o principio garantido na Carta Magna da liberdade de empreendimento que
acarreta direito legitimo ao lucro e a responsabilidade integral pelo risco assumido. E
a Lei 8.078, em decorréncia desse principio, estabeleceu o sistema de
responsabilidade civil objetiva (...). Portanto, trata-se apenas de questdo de risco do
empreendimento. Aquele que exerce livre atividade econdmica assume esse risco
integral (NUNES, 2017, p. 364).

As excludentes de caso fortuito e forca sdo de natureza subjetiva, tendo
relacdo com a culpa. Essa posicao € adotada tanto para os casos de fortuito interno
como para os casos de fortuito externo (NUNES, 2017, p. 364-367).

Por outro lado, Marques, Benjamin e Bessa (2018, p. 199 e 212)
compreendem que o dano gerado por caso fortuito e a forga maior exoneram o
fornecedor, bem como devem ser estendidas ao fato do servigo todas as trés
excludentes previstas pelo legislador para o fato do produto (art. 12, § 3°), afirmando
que o sistema tradicional (a regra no direito brasileiro € que o caso fortuito e a forga
maior excluem a responsabilidade civil) ndo foi afastado, mantendo-se a capacidade
do caso fortuito e da forga maior para impedir o dever de indenizar.

Cavalieri Filho (2019, p. 342) também rechaga o entendimento de que o caso

fortuito e a forga maior ndo poderiam ser admitidas como causas excludentes de
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responsabilidade, devendo ser seguida a regra tradicional do direito, sob pena de
impor uma responsabilidade civil objetiva fundada no risco integral ao direito do
consumidor ndo cogitada pelo Cddigo. Contudo, o autor ressalta a importancia da
distingdo entre fortuito interno e fortuito externo, sendo restrita a esse ultimo a
capacidade de afastar o nexo causal.

Tal posicdo é adotada pelo Superior Tribunal de Justica, ao admitir que
“apesar de nao prevista expressamente no CDC, a excludente de caso fortuito
possui forga liberatoria e exime a responsabilidade do cirurgido plastico”.

Dito isso, encerra-se 0 segundo capitulo da presente dissertagao.

De tudo que foi exposto, viu-se que a responsabilidade civil tem por intuito
indenizar danos sofridos por condutas violadoras de deveres pré-existentes. O dever
violado que enseja o dever de indenizar pode estar consubstanciado em um contrato
ou em uma norma legal, oponivel a todos de modo igualitaria.

Constatou-se que, tradicionalmente, para a caracterizacdo do dever de
indenizar, deve ser demonstrado o dano sofrido pela vitima, o ato ilicito do agente, o
nexo causal entre ambos e o elemento subjetivo da agdo ou omissao ensejadora do
ato ilicito. Ausentes estes requisitos, também o sera o dever de indenizar.

No entanto, esse sistema classico se apresentou como um empecilho a
indenizagdo por danos sofridos notadamente a partir da formacdo social poés
Revolugao Industrial, cuja complexidade social - representada especialmente pelo
éxodo rural e pela maior divisdo do trabalho - exigiu que o sistema de produgao e
distribuicdo de bens e servigcos se tornasse mais massificado que, por sua propria
natureza, ensejou um aumento de situagdes danosas.

As vitimas nao logravam éxito em seus pleitos indenizatorios por nao
conseguirem comprovar o elemento subjetivo da conduta dos agentes, gerando
injusticas, mormente o fato de que as vitimas acabavam “financiando” as atividades
de risco e arcando com os danos delas decorrentes, que, muitas vezes,
empregavam as melhores técnicas em suas atividades que, ainda assim,
ocasionavam danos.

A vista disso surgiu a responsabilidade civil objetiva, em que a indenizagao
ndo dependia da investigagdo do elemento subjetivo da conduta do agente. Ainda
que o ato ilicito fosse ocasionado sem qualquer atuagao culposa do agente, ele seria

responsabilizado nas situagdes expressamente delineadas pelo legislador.
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Apesar dessa evolugdo, a conformagao da sociedade de consumo trouxe
ainda mais complexidade as relagdes sociais, expondo os individuos a novos riscos
e a situacdes nao antes conhecidas, fazendo com que a propria dicotomia entre a
responsabilidade civil contratual e aquiliana se tornasse um empecilho ao
ressarcimento de danos nas relagbes de consumo. Neste cenario foi elaborado o
sistema de responsabilidade civil previsto pelo microssistema do Cédigo de Defesa
do Consumidor, que possui algumas peculiaridades em relagéo a responsabilidade
civil tradicional do Cddigo Civil, ainda que se comparada a sua modalidade objetiva.

As particularidades do microssistema visam atenuar as diversas espécies de
vulnerabilidade do consumidor, que desequilibra a relagdo de consumo, em busca da
igualdade formal entre as partes contratantes - consumidor e fornecedor. O Cdédigo
divide-se em responsabilidade pelo vicio do produto e do servico, que pode ser
equiparado aos vicios redibitorios do Cédigo Civil e responsabilidade pelo fato do
produto ou do servigco foi desenvolvida para tutelar a integridade fisico-psiquica do
consumidor e se apresenta como instrumento ao dever de seguranga imposto pelo
Cddigo de Defesa do consumidor.

A responsabilidade civil pelo fato do produto ou do servigo possui natureza
objetiva e é solidariamente importa a todos os fornecedores que compdem a cadeia
de consumo (com exceg¢ao do comerciante, que responde subsidiariamente em
casos especificos e taxativamente indicados pela Lei 8.078/90). Para caracterizar o
dever de indenizar, devem estar presentes o dano, o nexo de causalidade e o defeito
- pressuposto da responsabilidade civil por acidentes de consumo.

Por fim, concluiu-se que podem caracterizar o defeito do servigo a auséncia
de seguranca e a auséncia de informagdo adequada que, se constatadas,
juntamente a comprovagdo de um dano sofrido pelo consumidor em razao desse
servigo defeituoso, ira gerar o dever de indenizar do fornecedor, que apenas podera
se eximir se comprovar a auséncia do defeito, que o dano ocorreu por fato exclusivo

do consumidor ou de terceiro n&o integrante da cadeia de fornecimento.

4 A RESPONSABILIDADE CIVIL DA PLATAFORMA AIRBNB POR ACIDENTES
DE CONSUMO

Compreendidos os fundamentos da responsabilidade civil estabelecidos pelo

ordenamento juridico brasileiro, especialmente no que diz respeito ao microssistema
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de responsabilidade civil nas relagdes de consumo, bem como anotado que o dever
de indenizar do fornecedor pelo fato do produto ou do servigo vincula-se a existéncia
de um defeito no bem de consumo fornecido, que, no caso dos servigos, encontra-se
consubstanciado especialmente na auséncia ou deficiéncia do dever de informar e/
ou de seguranga, passa-se para a proxima etapa deste estudo, em que sera
averiguada a responsabilidade civil da Airbnb por fatos do consumo.

A relevancia dessa analise encontra-se consubstanciada no fato de que, para
ser responsabilizada por eventuais fatos do servico, a plataforma precisa ser
reconhecida como fornecedora, nos termos desenvolvidos no ultimo capitulo,
quando analisados os elementos necessarios para incidéncia da Lei 8.078/90. No
entanto, tendo em conta que nao € a propria Airbnb quem presta o servigo imediato
que é usufruido pelo consumidor, qual seja o servico de hospedagem, em demandas
judiciais que assim visam reconhecé-la, a empresa constantemente alega sua
ilegitimidade passiva para responder por danos gerados por acidentes de consumo,
sob o fundamento de que seria uma mera intermediaria ou consultora de tecnologia,
conforme se vera. O imovel em que se hospedara o consumidor &, de fato, de
propriedade de um terceiro, mas a relagao contratual depende de toda estrutura do
negocio que é desenvolvida pela empresa que, por sua vez, aufere lucro com a
transacao, conforme sera aprofundado.

Antes de adentrar nessa tematica, sera realizada uma narrativa acerca do
comércio eletrénico (e-commerce), na medida em que o servigo prestado pela Airbnb
€ majoritariamente inserido nesse contexto. Apesar de os contratos aperfeicoados no
e-commerce se submeterem as mesmas normas aplicaveis aos contratos fisicos,
devido a certas peculiaridades, especialmente no que toca a observancia dos
deveres colaterais ligados a boa-fé objetiva, € imprescindivel um olhar mais atento
para possiveis violagdes positivas desses contratos.

Apos, sera estudada a funcdo do principio da confiangca nos contratos
eletrénicos cuja violagao pelo fornecedor, pode, inclusive, culminar em defeito do
servico. Apds, serdo abordadas as regulamentagdes do Codigo de Defesa do
Consumidor quanto ao comércio eletronico e apresentado o PLS 281/2012, que tem
por escopo aperfeicoar o diploma consumerista brasileiro ao prever normas
especificas para o consumo eletronico, e, por fim, sera realizada uma analise das

fungdes exercidas pela Airbnb, a fim de averiguar se essa empresa pode ou nao ser

123



considerada fornecedora integrante da cadeia de fornecimento, nos termos da Lei
8.078/90, para fins de responsabilidade civil. Ao final, sera realizada uma pesquisa
jurisprudencial acerca dessa questdo, para melhor compreender como o poder

judiciario dos estados do Sul do Brasil tem enfrentado o tema.

41 COMERCIO ELETRONICO: SURGIMENTO E CARACTERISTICAS DO
COMERCIO ELETRONICO

A sociedade pdés-moderna, com toda sua complexidade, abriu espaco para a
ascensao de uma nova modalidade de transagdes comerciais. Tal como o consumo,
o comércio faz parte da histéria da humanidade, tendo se aperfeicoado e se
amoldado as conjunturas sociais que eram contemporaneas e influenciado no
comportamento humano.

A ascensdo das novas tecnologias, em especial da internet, modificou o
comportamento dos consumidores, os direcionando mais para o espago virtual e,
nos moldes mencionados no primeiro capitulo desta dissertacdo, refletindo no
isolamento do individuo cada vez mais em seu universo privado, agora, inclusive, ao
contratar servigos e adquirir produtos.

O comércio pode ser entendido como toda troca de mercadorias e servigos
feitos entre individuos (VIDARI, 1814, p. 3), troca esta que se tornou fundamental
para o convivio em sociedade.

A partir do momento em que a humanidade passou a praticar a agricultura, os
grupos sociais comecaram a se formar e a se organizar em nucleos e, para
satisfacdo de suas necessidades - tal como alimentacdo, vestimentas, modveis,
objetos de decoragao - as trocas passaram a se tornar habituais, na medida em que
a auto satisfagdo tornou-se, com o aumento da complexidade social, cada vez mais
dificil (TOMAZETTE, 2018, p. 34). Percebeu-se que era mais interessante, ao invés
de produzir tudo aquilo que se tinha necessidade, optar pela produ¢do de um ou de
poucos produtos ou servigos e trocar com os demais membros da sociedade aquilo
que faltasse.

Com essa nova organizagéo social, em fungdo da importancia que assumiu
essa troca de mercadorias, desenvolveu-se uma atividade profissional com esse

objetivo, caracterizada pela intermediagdo, a habitualidade e o intuito de lucro
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(TOMAZETTE, 2018, p. 33).

Especialmente no periodo do éxodo rural e o consequente surgimento da
burguesia, tornaram-se comuns as feiras, até hoje bastante populares.

A forma como se exerce o comércio acompanhou a evolugdo da humanidade
e a maneira como ela se organiza. Essa afirmag&o n&o foge a ascensao das novas
tecnologias e da internet, cujo surgimento culminou na transformagao do comércio e
das relagbes de consumo, especialmente com o surgimento do e-commerce, que se
apresentou como uma ferramenta para ultrapassar obstaculos de espaco e tempo
(LEGROSKI, 2021, p. 96- 97).

Especialmente a partir da década de 1990, a internet passou a ser concebida
como um novo espago negocial, que se aperfeicoa a cada dia, disponibilizando
novas formas de vender e comprar produtos e servigos (MUCELIN, D'AQUINO,
2021, p. 106). A sociedade da informagcao (contemporanea ou pdés-moderna), cuja
internet constitui elemento chave (MARQUES, 2004, p. 37), transformou as relagdes
sociais e econdmicas, criando um ambiente negocial pautado pela velocidade, pela
imaterialidade, pela hipercompetitividade e - notadamente- pela constante mudanca
(MILAGRES, GONCALVES, 2018, p. 492).

A sociedade da informacao, periodo em que esta inserido o comércio
eletrénico, proporcionou uma modificagdo de mentalidade nos individuos ao romper
com as barreiras espaciais da vida social, abrindo espago para o aumento das
relacbes comerciais entre ausentes, que antes eram quase que exclusivamente
efetivadas face a face™ (MARQUES, 2004, p. 60-61). As novas tecnologias
importaram para os lares dos consumidores atividades antes restritas a horarios e a
pontos comerciais. Essa virtualizagdo do consumo alterou o comportamento do
consumidor, especialmente no que diz respeito a forma com que ele compra, se
comunica e paga pelos bens e servigos adquiridos (DO CANTO, 2015, p. 20).

A migragao para o virtual promoveu a sensagdo de que o espago-tempo foi
comprimido; que o mundo € menor € as distancias sdo mais curtas. Os eventos que
ocorrem em determinada localidade tém efeito imediato sobre pessoas e lugares
situados a longas distancias. (HALL, 2006, p. 69).

A internet trouxe uma sensacao de liberdade por findar os limites impostos

4 Diz-se quase exclusivamente, pois o Comércio Eletronico ndo inaugurou os contratos entre
ausentes que ja existiam, antes da sua ascensao, nas aquisi¢des de produtos por catalogo, televisdo
ou telefone.

125



pela realidade fisica, mas, conforme se vera, fez com que a vulnerabilidade do
consumidor se intensificasse (MARQUES, 2004, p. 113). Isso porque, como
fenbmeno catalisador dos efeitos da globalizacdo, a internet incorporou seus
elementos tecnologicos a massificagdo do mercado de consumo e aos contratos de
adesdo (DO CANTO, 2015, p. 14), aumentando a complexidade das transagdes e
reduzindo a privacidade, a seguranga e a confianga dos consumidores (MARQUES,
2004, p. 71-72).

O comeércio eletrbnico ou e-commerce trata-se do ambiente em que a
aquisicdo de bens e servigos por meio da internet, nele englobadas todas as
atividades que tenham por fim o intercambio, por meios eletrénicos, de bens fisicos e
bens digitais de consumo (LORENZETT]I, 2001 p. 53).

O comércio eletronico permite que as trocas comerciais ndo se limitem a um
determinado municipio ou estado, autorizando até mesmo a aquisicao de produtos
de uso cotidiano em um estabelecimento comercial localizado em outro pais. Com o
desenvolvimento da internet e expansdo do comércio eletrbnico, até mesmo os
servigos, sempre tdo pessoais, passaram a ultrapassar os limites geogréficos, na
medida em que hoje é possivel contratar o servico de um advogado, arquiteto ou
psicologo de localidade jamais antes frequentada pelo contratante e até mesmo
realizar uma consulta médica por meio da telemedicina.

Cada vez mais frequente é a aquisicao e locagao de imdveis por intermédio
de sites desenvolvidos por imobiliarias que permite, inclusive, um tour 360° pela sala
comercial, casa ou apartamento.

O e-commerce se apresenta como uma extensao do comércio tradicional. Um
ambiente em que as operagdes de troca, compra e venda e prestacdo de servigos
ocorre com suporte, equipamentos e programas de informatica. Quando o objeto
contratual se tratar de bem intangivel, o e-commerce permite, inclusive, que a
integralidade da negociagéo ocorra no universo virtual Teixeira (2015, p. 25).

Assim, a contratacdo por meio do comércio eletrbnico pode ser indireta,
quando, apesar de a declaracdo de vontade ser emitida por meio eletronico, as
obrigagdes decorrentes sdo cumpridas por vias tradicionais (tal como a encomenda
de um livro em determinado site) ou direta, quando a oferta, a aceitagdo e a entrega
dos produtos é realizada em ambiente virtual, por se tratar de bens imateriais, como
um curso de ensino a distancia ou um e-book (MUCELIN, D'AQUINO, 2021, p. 107).
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Em sentido semelhante, na obra que serviu de fundamento tedrico para o
presente capitulo deste estudo, Claudia Lima Marques (2004, p. 38-39) define o
comeércio eletrdbnico como “uma das modalidades de contratacdo nao presencial ou a
distancia para a aquisi¢do de produtos/servigos e a realizagdo de negocios por meio
de um ambiente completamente virtual”.

Os contratos eletrénicos podem ser concretizados por inUmeros meios, tais
como o telefone - inclusive as gravagdes ou autotexto - radios, satélites, fibras o6ticas,
computadores, televisdo e demais meios de comunicagdo de massa (MARQUES,
2004, p. 37).

Os elementos especificos do contrato eletrénico que permitem diferencia-los
dos contratos firmados em meio fisico sao (a) a distancia fisica entre contratante e
contratado; (b) a simultaneidade ou atemporalidade da oferta e da aceitagdo, bem
como a contratagdo em si; (c) a desterritorialidade; (d) a imaterialidade da execugao
e a (f) objetividade ou autonomia da declaragdo de vontade exteriorizada perante o
meio virtual utilizado. (LORENZETTI, 2004, p. 163 e ss.)

Em obra publicada em 1999, Bill Gates ja visualizada o fenbmeno, prevendo

que o desenvolvimento de um site pela empresa seria algo imprescindivel:

As tecnologias da internet estdo mudando o modo com que as empresas,
mesmo as pequenas, relacionam-se com seus empregados, parceiros e
fornecedores. Num futuro préximo, um site empresarial na web, onde os
clientes possam fazer negécios com uma empresa sera tao essencial
quanto o telefone e o endereco postal foram até agora (GATES, 1999, p.
85).

De fato, a informacgao transmitida instantaneamente pelas novas tecnologias é
algo sem precedentes na histéria da humanidade, forma de comunicagdo que vem
modificando substancialmente as relagdes humanas (LEMBERG, MORAES, 2015, p.
258), trazendo maior celeridade e expans&o aos negocios. Tanto estabelecimentos
comerciais tradicionais migraram para o ambiente virtual como surgiram novas lojas
que atuam exclusivamente por meio de sites e plataformas (DO CANTO, 2015, p.
21).

Com a exclusdo dos limites geograficos, o comércio eletrénico permite uma
significativa ampliagcdo das vendas quando em comparagdo com as contratagdes
perfectibilizadas em ambientes fisicos, na medida em que permite a aquisicao de

produtos e servigos por meio de um ambiente integralmente virtual (LEGROSKI,
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2021, p. 99).

Ainda, como ponto positivo para o comerciante, os custos de operagao sao
reduzidos, na medida em que os tradicionais gastos com a estrutura fisica do
estabelecimento comercial s&o reduzidos a zero, restando apenas aqueles
relacionados a estocagem de produtos e dos instrumentos utilizados para a
prestacao de servigos, o que lhes possibilita potencializar ainda mais seus lucros.

Com relacédo aos consumidores, o comércio eletronico lhes favorece em razéo
da simplicidade na contratagdo, ja que permite a aquisicdo de bens e servigos
diretamente de suas residéncias, sem necessidade de deslocamento fisico e, ainda,
possibilita a comparacao de condi¢des e valores muito mais facilmente.

Por outro lado, o comércio eletrénico revisita a figura dos sujeitos de direito
envolvidos no negdcio, na medida em que a impessoalidade é elevada a graus antes
desconhecidos (LEMBERG, MORAES, 2015, p. 265-266).

Conforme ja mencionado no capitulo anterior, as relagcbes de consumo sao
caracterizadas pela presenga do risco, que cresce de modo proporcional a utilizagao
de novas tecnologias. Especificamente quanto aos riscos inerentes ao comércio
eletrénico, Ralph Kogge (2002) aponta que seriam a impossibilidade de ver e
experimentar o produto, riscos de erro e manipulagao, fornecedores inexperientes ou
mesmo falsarios, a perda do valor pago, a demora na prestagdo do servigo,
perturbacdo da privacidade e o uso indevido de dados, especialmente os sensiveis.

Em complemento as ligbes de Kogge, Marques (2004, p. 53), por meio analise
jurisprudencial, que, ainda que realiza quando do langamento da obra, em 2004, ja
conseguiu identificar problemas juridicos relativos ao e-commerce até hoje
relevantes complementa que ainda podem estar presentes riscos ligados a
identificacdo do consumidor, spam indesejado, retiradas indevidas do cartdo de
crédito cujos dados foram informados ao consumidor no ato da compra, os efeitos
vinculativos ou ndo da oferta publicitaria eletrénica e demais finalidades abusivas.

Ao contrario do que ocorria desde o periodo dos burgos e como ainda ocorre
em pequenos centros, em que o comércio € exercido por partes conhecidas uma das
outras, em que informacdes acerca do patriménio, da liquidez e da moralidade tanto
do comerciante quanto do cliente sdo acessiveis pelo convivio comunitario, o
comeércio eletronico desafia essa confianga por meio da despersonalizagédo da
relacdo contratual, da desmaterializagdo dos contratos (MILAGRES, GONCALVES,
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2018, p. 492) e da distancia geografica, inerentes ao ambiente virtual.

A confianga que antes era desenvolvida através da convivéncia comunitaria
ndo existe nos contratos realizados através da internet, o que é prejudicial,
sobretudo, ao consumidor, que tem sua vulnerabilidade intensificada na medida em
que, muitas vezes, ndo conhece os sécios daquela empresa que lhe fornecera
determinado servigco e sequer conhece alguém que ja tenha tido alguma experiéncia
prévia com aquele fornecedor, de modo que nao possui base objetiva para aferir a
seguranga daquele bem de consumo. O consumidor precisa confiar nas instituigdes,
na publicidade e na marca. Ademais, em tempos hodiernos, em que os golpes
virtuais acontecem com frequéncia elevada, o consumidor pode, inclusive, contratar
com um estelionatario.

Na modalidade de contratacdo em analise, o desequilibrio contratual inerente
as relagdes de consumo € ainda mais acentuado, na medida em que o consumidor
tem, especialmente, sua vulnerabilidade técnica e informacional agravada, sobretudo
pela auséncia de clareza de informacgdes e pelo seu excesso - 0 que, por vezes, faz
com que o contratante ndo compreenda substancialmente as informagdes sobre
produtos e servicos, que podem, inclusive, ser de crucial importancia para a
atenuagao de riscos provenientes desses. Desse modo, o fornecedor que organiza
suas atividades empresariais pela internet, deve propiciar um ambiente seguro e
certificado, a fim de proteger todo complexo que envolve a negociagdo em um
ambiente virtual (LIMBERG; MORAES , 2015, p. 263).

Nas transacdes comerciais realizadas no e-commerce, € comum a existéncia
de uma pluralidade de sujeitos, geralmente se da entre pessoas desconhecidas,
desde o inicio até a conclusdo do negdcio, o que gera certo grau de desconfianga
entre os contratantes (MILAGRES, GONCALVES, 2018, p. 492). A contrario sensu,
como se estudara mais a frente, € a confianga - agora depositada nas marcas - que
permite que esse ambiente de contratacdes exista.

Ainda, cumpre anotar, em consonancia com a analise realizada no primeiro
capitulo deste estudo na primeira parte do primeiro capitulo deste estudo, em que
abordamos inicialmente as relagdes de responsabilidade da plataforma nos casos de
acidentes de consumo, que o rompimento dos limites entre tempo e espacgo, entre
vida publica e privada contribuiram ainda mais para o maior isolamento dos

individuos por meio de uma imersdo para o ambiente virtual cada vez maior (DO
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CANTO, 2015, p. 23), conforme debatido. Traduz-se, esse acesso a uma gama de
informacdes, a uma nova forma de isolamento que faz surgir o “netcitizen”:
navegador feliz, mas socialmente cada vez mais isolado e sem capacidade critica
(LORENZETTI, 2004, p. 24).

A perfectibilizagdo das transagdes comerciais ocorridas no e-commerce se da
através dos contratos eletronicos, instrumentos juridicos de operagdo econdmica,
funcionalizados pela circulacdo de bens e servigos disponibilizados por uma
plataforma virtual, em que diversos bens e prestacbes de servico sdo oferecidos
publicamente em sites, de forma que qualquer um pode e tem a permissdo de
adquiri-los, sem que se espere uma conclusdo prévia do contrato, um acordo
expresso ou mesmo tacito (MILAGRES, GONCALVES, 2018, p. 503).

Ainda que dotados de peculiaridades que exigem um olhar mais atento no que
se refere a tutela dos sujeitos vulneraveis envolvidos, por parte tanto do legislador
como do poder judiciario, os contratos eletronicos sdo formalizados pelos mesmos
requisitos dos contratos fisicos (LEGROSKI, 2021, p. 100) e a eles se aplicam as
mesmas normas legais a que estdo submetidos os contratos “tradicionais” no direito
brasilieiro (MILAGRES, GONCALVES, 2018, p. 498). No entanto, buscando adequar
o ordenamento juridico a essa nova realidade, foi editado o decreto 7.962/2013, que
regulamentou o comércio eletrébnico na legislagcdo consumerista, tema que sera
abordado ainda neste capitulo.

Bem andou o legislador, especialmente tendo em conta que a lacuna de
confianga desenvolvida pela tradicional convivéncia comunitaria deve ser suprida por
uma base normativa que confira a devida tutela ao consumidor que se submete a
essa negociagao, tantas vezes, as cegas.

A confianga, e em especial a confianga sistémica, surge nesse cenario
comunicativo-virtual como um mecanismo de atenuacdo da complexidade social e
ciberespacial. E, conforme ja mencionado, ao contrario do que antes se verificava, a
confianga ndo mais € construida através de relagbes interpessoais, mas, em
especial, por meio do renome da marca. Em outras palavras: é essa confiangca que
“‘permitira um aumento de possibilidades para a experiéncia e para a agao, ou seja, €
ela quem oportuniza o aumento da utilizagdo do ciberespagco como espacgo de
compras” (LIMBERGER; MORAES, 2015, p. 264).

Por fim, cumpre salientar que a existéncia de um estabelecimento comercial

130



virtual ndo invalida a nocédo juridica do estabelecimento comercial fisico ja
desenvolvida pelo ordenamento juridico, ndo afastando as normas para ele previstas
(DO CANTO, 2015, p. 134), bem como o consumo virtual n&o deixa de ser consumo.
Assim, enfatiza-se: as normas do Codigo de Defesa do Consumidor aplicam-se
integralmente, no que forem com ele compativeis, ao consumo realizado por meio do
comercio eletrénico.

A aplicagdo das normas do Cddigo de Defesa do Consumidor decorre do
reconhecimento de que a internet ndo criou um novo tipo contratual, mas tao
somente uma nova modalidade dos ja conhecidos contratos a distancia. A aplicagéo
do diploma consumerista a este universo virtual ira conduzir suas normas para o
campo da contratagcdo em meio eletrénico, estendendo os conceitos e regras que
regem a realidade concreta para abarcar o mercado de consumo virtual e tutelando,
em especial, a confianga do consumidor pelo principio da boa-fé objetiva e dos
deveres anexos de lealdade, informacgao e transparéncia (DO CANTO, 2015, p. 127-
128).

411 A VIOLACAO DO PRINCIPIO DA CONFIANCA COMO DEFEITO DO
SERVICO

Como visto, o surgimento da internet apresentou-se como um fator de
transformagao da interacdo social de um modo geral, promovendo, por um lado,
incontestaveis facilidades ao dia-a-dia dos individuos e, por outro, isolando-os cada
vez mais. A este trabalho, importam especialmente as mudangas proporcionadas na
forma de consumo.

Viu-se que o comércio, que tem suas raizes nas tradicionais feiras
organizadas pela burguesia, ndo deixou de acompanhar essa transformagao social,
migrando, gradualmente, para o ciberespaco.

Por mais que essa transicdo possa ser desejada e festejada por uma
consideravel parcela dos consumidores, € evidente que os dois extremos da histoéria
do comércio sdo, de fato, extremos: no inicio, como ja demonstrado, as trocas
comerciais ocorriam dentro da comunidade, em que as partes conheciam e
conviviam umas com as outras e, se nao, tinham sua - boa ou ma- reputagao
conhecida no grupo social em que estavam inseridas.

Certo é que essas mudangas nao ocorreram do dia para a noite, séculos se
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passaram até que o comércio eletrbnico na forma com que conhecemos se
transformasse no que ele é hoje. No entanto, é evidente que a confianca se fazia
muito mais presente nas formas tradicionais de comércio, em que O consumo
conhecia os limites geograficos de determinado municipio ou agrupamento social.

O empresario era conhecido por todos, o acesso a informacgdes referentes a
qualidade dos produtos e servigos oferecidos por ele era facilitado pelo “boca a
boca” dos membros da comunidade em que estava inserido o estabelecimento
comercial. Assim como a reputagdo de ser bom ou mau pagador do consumidor
facilitava o acesso ao crédito. O comércio eletrénico € dotado de uma complexidade
muito maior. Nem sempre as informacdes sao claras ou facilmente acessiveis,
limitam-se a comentarios, avaliagdes (reviews), scores de crédito, certiddes, todas
emitidas por pessoas, na maioria das vezes desconhecida.

N&o € dificil chegar a conclusdo de que a internet, muito embora tenha
proporcionado inegaveis facilidades a humanidade, instaura uma crise de confianca
(MARQUES, 2004 p. 62-63) nas relagdes humanas e, em especial, ao consumidor.
Essa crise de confianca € decorrente da pds-modernidade, em razdo da
complexidade de que ela é dotada e suas incertezas resultantes da ilimitada
quantidade de informagdes, em sempre veridicas, divulgadas diariamente
(MUCELIN, 2020, p. 250). A falta de confianga esta intimamente ligada as
insegurangas, que, por sua vez, resulta da fragilidade e vulnerabilidade sem
precedentes do individuo pds-moderno, que se encontra, neste contexto, desprovido
da protegdo que as antigas formas de vinculos sociais lhe garantiam (BAUMAN,
2017, p. 9, 12-14).

O surgimento da sociedade da informagdo promoveu notaveis avangos
tecnologicos, imergindo a vida dos individuos com informagdes, servicos e
entretenimentos (DO CANTO, 2015, p. 11). A energia, a maquina e a fabrica, tiveram
seu papel preponderante na modernidade substituido pela informagcédo e pelo
mercado massificado individualizado, desmaterializando a economia mundial
(MARQUES, 2004, p. 60-31).

As incertezas inerentes ao periodo e a maior complexidade dos mecanismos
de interacdo social narradas no ponto anterior despertam no consumidor esse
sentimento de inseguranga (DO CANTO, 2015, p. 15), como nao poderia deixar de

ser, ja que o e-commerce, muito embora permita que barreiras fisicas sejam
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rompidas, de modo a facilitar transagbes comerciais antes dotadas de maior
dificuldade, envolve dois sujeitos que, na maioria das vezes, sequer conhecem um
ao outro. Em muitos casos, ainda, o consumidor, muito embora adquira um produto
ou servico oferecido em determinado site, sequer tem qualquer referéncia quanto
aquele empresario ou prestador de servigos, gerando um inequivoco lapso de
confianca.

De acordo com as informagdes expostas no primeiro capitulo, muito do que
circunda o mundo atual, marcado pela complexidade pds-moderna, ndo desperta
confianga (DO CANTO, 2015, p. 95). A atualidade estda imersa no risco,
especialmente, pois as relagdes sdao formadas sob uma perspectiva de custos e
beneficios, de modo a legitimar condutas danosas caso a vantagem econdmica
compense as consequéncias juridicas dos prejuizos causados a terceiros
(WEINGARTEN, 2002, p. 10).

A auséncia de confianga existe também por parte do fornecedor em relagcao
ao consumidor. Por oferecer seus produtos e servicos em um ambiente de
transagdes desmaterializadas, despersonalizado, desterritorializado e em que vigora
certa inseguranga juridica por conta de se tratar de uma realiza ainda bastante
recente, acaba por elaborar contratos longos, formais (MARQUES, 2004 p. 183) e
dotados de um volume imenso de informagdes que cumpre tdo somente com o
direito formal a informacado do consumidor. Sob o ponto de vista do consumidor, a
inseguranca emerge da sua incapacidade de decifrar as clausulas desses contratos.
Ainda, soma-se ao fato de, em muitas ocasides, nunca ter tido contato com aquele
fornecedor ou bem de consumo por ele ofertado, como ja mencionado.

A confianga é a pedra fundamental das relagdes sociais, seja ela nas entre as
pessoas ou entre estas e as instituigdes que sdo responsaveis por garantir que as
convengdes sociais sejam observadas (DO CANTO, 2015, p. 99). A
responsabilidade pela confianga € um principio geral do direito que decorre
diretamente de um imperativo ético-juridico, protegendo-se as expectativas criadas,
ainda que desprovidas de um regime legal preciso e objetivo (CANAIS, 1989, p. 79).

Como confiar que o produto oferecido no e-commerce tera efetivamente a
qualidade ofertada no anuncio publicitario? Como ter certeza de que o servigo
oferecido por aquele profissional liberal ou por aquela empresa sera, de fato,

eficiente? Como saber se o motorista daquele aplicativo de caronas possui
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habilidades na condug¢do do veiculo de modo a nao vir a causar um acidente ou
mesmo que ndo ira violar o patriménio ou integridade fisica daquele que solicita a
carona pelo aplicativo? Ainda, como saber se € possivel confiar naquele estranho
que oferece um quarto em sua residéncia para que o consumidor se hospede
durante uma viagem?

E facil constatar que tudo que circunda o comércio em ambiente virtual é
dotado de desconfianga. Ao mesmo tempo, o consumidor sé ira contratar aquele
servigo ou adquirir aquele produto se, em algum grau, confiar que ele atendera as
suas expectativas. Nesse sistema de consumo caracterizado pela producado e
distribuicdo de produtos em massa tdo complexo como é o comércio eletrénico é
imprescindivel que a confianga seja a base do funcionamento das relagbes
contratuais (MILAGRES,GONCALVES, 2018, p. 504).

No entanto, é evidente que o fornecedor ndo pode “contar” com a confianga
inerente ao convivio comunitario. Assim, viu-se a necessidade de desenvolver novas
formas de conquistar a confianga do consumidor e isso foi feito, em especial, através
de estratégias de marketing, da criacdo de ambientes de reviews apos a descricao
do produto, em que outros consumidores que ja adquiriram o produto ou servigo
escrevem sua opinidao sobre eles, descrevendo sua experiéncia - e sao fortemente
incentivados a isso, recebendo em alguns casos, inclusive, descontos e facilidades
ao fazé-lo (MUCELIN, 2020) - e, o que entende-se aqui como o ponto chave da
confianga no comércio eletrénico: por meio do fortalecimento das marcas .

E evidente o fato de que os consumidores confiam muito mais nas marcas
‘renomadas” do que naquelas que nao tiveram qualquer contato ou experiéncia
prévia. Mais do que isso, como visto no primeiro capitulo, as empresas utilizam-se
de meios psicoldgicos para que o consumidor se sinta representado por determinada
marca; para que, ao utiliza-la, seja bem-visto em seu meio social.

Da mochila da Kipling a bolsa da Chanel, os consumidores sdo fortemente
incentivados a desejar, mais do que o produto, o produto “carimbado” com o simbolo
de determinada marca. Hoje, mais do que produtos, as empresas buscam utilizar as
marcas para vender experiéncias, tal como ocorre com a Airbnb. Tornou-se “bacana”
comentar no grupo de amigos: “aluguei ‘'um Airbnb’ para passar o final de semana na
praia, na serra”.

Nao ha duvidas de que isso tudo é pensado pelas empresas, que se utilizam
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de mecanismos psicologicos para que o consumidor crie uma relagdo com suas
marcas e, assim, confie naquele produto ou servigo. Isso € construido, sobretudo por
meio de estratégias de marketing, como j& mencionado e, em especial, através da
contratagdo de influenciadores digitais, que se comunicam com os consumidores
através das redes sociais, quase que como uma forma de preencher a lacuna da
confiangca desenvolvida pelo convivio comunitario. Hoje, os consumidores passam
horas assistindo aos stories no instagram, por exemplo, desses profissionais que
trabalham para construir uma relacdo proxima com seus seguidores e s&o
procurados pelas empresas para publicizar seus produtos e servicos.

Nesse cenario, em contrapartida do fortalecimento das marcas, impde-se ao
direito a especial tarefa de tutelar a confianga que o consumidor deposita naquela
marca. Afinal, conforme narrado, esses mecanismos sdo estratégias, muitas vezes
psicolégicas e com intuito de despertar desejos, mas nem sempre condizentes a
realidade. Se o consumidor confia e, por isso, consome, essa confianga deve ser
tutelada, no sentido de que, caso ela seja violada, ao violador serao impostas
sangdes juridicas e sera garantido ao que confiou que a sua expectativa, se legitima,
sera tutelada.

O papel do direito ndo é substituir a confianca, mas identificar quais as
expectativas criadas a partir dela possuem respaldo ou nao. Afinal, quem contrata s6
o faz na medida em que confia que as instituicoes estatais tomarao providéncias em
relacdo aquele que rompe com a confianga legitima criada para formalizar o negécio
juridico. Ainda que o consumidor nao confie que o fornecedor ira cumprir com suas
obrigagdes espontaneamente, pode confiar que ele respeitara as leis e ira temer
eventual “punicdo”, caso nao o cumpra. Na verdade, os pactos nao existem senao
para “produzir confianga investindo confianga” (DO CANTO, 2015, p. 100-101). A
confianga € um mecanismo de impulsdo por meio da crenga e da previsibilidade da
conduta do parceiro contratual (MUCELIN, 2020, p. 253).

Ao direito cabe a missdo de trazer estabilidade para essas relagdes
(LUHMANN, 1996, p. 14), que sao carregadas de desconfianga, acolhendo as
expectativas de acordo com o respaldo social e conferindo a elas legitimidade
juridica, a partir da criagdo de deveres especificos de conduta (MUCELIN, 2020, p.
252). Importante ressaltar que a confianga criada, para merecer a tutela do direito,

deve ser legitima, ou seja, corresponder realmente ao que se esperava de
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determinada conduta e nao mero indicio de confianga (DO CANTO, 2015, p. 251).

No entanto, como afirmado anteriormente, os pactos no comércio eletronico
sao deveras complexos: extensos, produzidos unilateralmente pelo fornecedor - que
nao se conhece -, e repletos de informagdes - que pouco informam.

Tutelar a confianga, assim, apresenta-se como essencial para o
funcionamento do comércio eletrénico (e da economia, de um modo mais amplo) e
para que as transagdes ocorram em conformidade com as legitimas expectativas do
consumidor. Como nao ha, em regra, qualquer contato fisico entre os contratantes, a
confianga antes construida pela reputagdo do empresario ou de seu negdécio naquela
determinada localidade em que vive o consumidor passa a ser transferida,
especialmente, para a marca. Os consumidores confiam na aparéncia, na imagem,
no som e na informagdo (MARQUES, 2004, p. 47).

O principio da confianga pode ser empregado como método hermenéutico de
tutela do consumidor nos contratos eletronicos de consumo desde o seu momento
pré-contratual, passando pela formagdo e execugcdo do ajuste e chegando até a
etapa pds-contratual, posterior ao cumprimento da obrigagao principal por ambas as
partes (MARTINS, 2014).

O mandamento da tutela da confianca relaciona-se mormente ao anonimato
das novas relagdes sociais e a massificacdo das relagbes contratuais e pré-
contratuais, da produgdo e comercializacdo, que dificultam a identificacdo precisa
dos contratantes (MARQUES, 2004, p. 574)

Nos contratos e-commerce, a confianga dos contratantes, que integra parte do
conteudo substancial da boa-fé deve ser tutelada em consideragcdo com a
especificidade do meio, de modo a garantir uma expectativa legitima da parte sob o
ponto de vista da seguranca e informagcdo (MARTINS, 2014, p. 108). Em uma
sociedade de consumo complexa e massificada, cujo principal instrumento contratual
€ o contrato de adesao, a tutela da confianga funciona como instrumento para retirar
o foco da vontade do fornecedor e transp06-la nas expectativas legitimas criadas pelo
fornecedor (DO CANTO, 2015, p. 103).

Como parte do conteudo substancial da boa-fé, sua violacdo pode e deve ser
compreendida como violagdo positiva do contrato. Nas relagbes contratuais
perfectibilizadas no e-commerce, tornam-se ainda mais relevantes os deveres de

transparéncia, lealdade, cuidado, protecdo e colaboracdo (MILAGRES;
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GONCALVES, 2018, p. 507). E, em contrapartida, sua violagéo, ou seja, a violagao
positiva do contrato merece a devida atengdo e contra atuacdo do operador do
direito.

A funcado social do contrato e a boa-fé objetiva - e os deveres anexos que
esses dois institutos impdem - s&o responsaveis por materializar no plano axiolégico-
normativo esse dever de nao se comportar de forma lesiva aos interesses legitimos
do consumidor imposto ao fornecedor (DO CANTO, 2015, p. 105).

Pela incidéncia da boa-fé nas relacbes de consumo, multiplicam-se os
deveres dos contratantes para além daqueles correspondentes ao objeto imediato do
contrato, tais como a os deveres de cuidado e zelo, a informagao, a transparéncia, a
seguranga, a lealdade, a assisténcia e a honestidade, cujo conteudo aplicado ao
caso concreto podera determinar - ou ndo - a responsabilidade civil do contratante,
bem como sua extensdo (MUCELIN, 2020, p. 280-281).

Para que nao haja violagao positiva do contrato, o fornecedor deve atentar-se
notadamente ao cumprimento substancial do dever de informagao especialmente no
que diz respeito as condi¢des gerais da contratagdo, como a qualidade, ao prazo de
validade da oferta ou sobre a entrega do produto ou da prestagdo de servico, direito
de arrependimento, termos de uso, sempre tendo em conta a maior vulnerabilidade
do consumidor no ambiente digital.

Conforme muito bem colocado pela Desembargadora do Tribunal de Justica
do Rio de Janeiro Marcia Alvarenga no julgamento da Apelacao Civel n. 0200216-
28.2007.8.19.0001, ndo pode o fornecedor de servigos se utilizar de fontes grandes
e claras em cores chamativas no seu site para alardear as qualidades de seu
produto e deixar as informagdes sobre riscos e medidas de seguranga para serem
explicitadas apenas no contrato de adesdo, em pequenas letras e misturados a
diversos termos cuja vulnerabilidade juridica do consumidor o impede de
compreender.

Ainda, ao ofertante deve ser imposto um dever de seguranga com relagao ao
meio eletrbnico utilizado: os dados do consumidor devem ser preservados, tendo
em vista a tutela da sua privacidade no que diz respeito a dados sensiveis e
seguranga no que toca aos dados de pagamento (MILAGRES; GONCALVES, 2018,
p.507), na medida em que a internet traz também diversas questdes juridicas

relacionadas ao fator de seguranga do consumidor no ciberespagco (MARTINS, 2014,
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p. 181-252). Tudo isso é relevante e fortalece a confianga do consumidor naquela
transacao e é ela que possibilitara o aumento das possibilidades para a experiéncia
e para a agao ao reduzir a complexidade social inerente ao novo ambiente e
oportunizar o aumento da utilizacdo do ciberespagco como espagco de compras
(LIMBERGER, 2015, p. 264).

O principio da confianga assume relevante papel juridicamente, notadamente
nos casos em que nao é possivel identificar claramente as partes contratantes, como
€ o caso das plataformas digitais que oferecem produtos e servigos. Os deveres de
cuidado, protecdo e seguranga nos contratos perfectibilizados em ambiente
eletrénico devem ser interpretados como uma conduta cooperativa exigida sobre a
esfera de controle, ou seja, sobre aquelas variaveis sobre as quais pode incidir
aquele que faz a oferta e ndo sobre as que escapam a possibilidade de assegurar
(LORENZETTI, 2004, p. 567).

O Cddigo de Defesa do Consumidor instituiu no ordenamento o principio da
confianga do consumidor, abrangendo dois aspectos: a protegdo da confianga no
vinculo contratual e a protecdo da confianca na prestacdo contratual. A primeira
fundamenta as normas cogentes do diploma que buscam assegurar o equilibrio do
contrato de consumo, estabelecendo, por exemplo, que sao defendidas clausulas
abusivas e que a interpretagdo do contrato deve ser realizada em favor do
consumidor. A segunda, por outro lado, procura assegurar ao consumidor que o
produto ou servico por ele adquirido sera adequado e ndo colocara em risco sua
incolumidade fisica e psiquica (MARQUES, 2011, p. 282).

Importante anotar que a incidéncia desse principio pode ocorrer em qualquer
fase do contrato: desde o momento pré-contratual (confianga que a empresa se
esforca para que o consumidor desenvolva na marca, anuncios publicitarios, a
garantia de que a intimidade do consumidor ndo sera violada enquanto visita o site
do e-commerce), passando pela formagao e execugao propriamente dita do contrato
até sua etapa pos-contratual (‘pés-venda”) (DO CANTO, 2015, p. 107).

A teoria da confiangca protege as expectativas legitimas que nasceram no
consumidor, que confiou na postura, nas obrigagdes assumidas pelo fornecedor e no
vinculo criado entre eles. Protege-se, a boa-fé e a confianga do consumidor ao
contratar, como ocorre em tantas ocasibes, as cegas. Essas, em verdade,

configuram novos paradigmas dos contratos eletrbnicos de consumo, cabendo ao
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aplicador do direito atentar-se a elas para garantir a efetividade dos direitos basicos
do consumidor (MARQUES, 2011, p. 127 e 210-214).

E necessario evoluir com urgéncia para uma socializacdo dos riscos no
comércio eletrénico que se concentre menos na valoracdo da conduta e mais no
resultado fatico que essa conduta teve no mundo virtual com o nascimento de
expectativas legitimas dos consumidores. O principio da confianca, seja essa
confianca depositada na efetividade do ordenamento juridico, seja no fato de que a
acao do outro ndo foi feita para causar danos, representa um novo dever geral
imposto a todos que se utilizam no ambiente virtual para fornecer produtos e
servicos (MARQUES, 2014, p. 21).

Os deveres, inclusive o dever geral de nao lesar a outrem e de nao quebrar a
confianga depositada sdo como tijolos que constroem um edificio, que se equipara a
obrigagao (Should). Esse edificio projeta uma sombra, que estara sempre presente,
que é a segunda obrigacao, cujo termo técnico é a responsabilidade (Haftung). Essa
primeira e a segunda obrigagdo sdo dois lados de uma mesma moeda e estao
sempre juntas. Se a violagdo da confianga do consumidor pelo fornecedor ensejou o
dano, a “causa” é antijuridica, devendo ensejar responsabilidade (MARQUES, 2014,
p. 21).

A quebra do dever de confianga €&, assim, um novo fator de antijuridicidade. A
confianca é criada pelo fornecedor para atrair e viabilizar o consumo em meio
eletrébnico. Como visto, sem ela esse nao seria possivel. Assim, como o Cédigo de
Defesa do Consumidor é concentrado na vitima do acidente de consumo - e tanto é
assim que equipara as vitimas do acidente de consumo a consumidores para fins de
reparagao pelos danos sofridos - a confianga criada por um grupo através de uma
declaracédo realizada gera uma confianga legitima, digna de ensejar a
responsabilidade civil, caso violada (MARQUES, 2014, p. 21).

Conforme estudado no capitulo anterior, o legislador n&o aprofundou o
conceito de servigo defeituoso, tendo sido indicado, além daquelas indicadas do art.
14 do diploma consumerista, que o servico pode ser defeituoso, a caracterizar o
dever de indenizar do fornecedor por acidentes de consumo, quando o fornecedor
nao cumpre os deveres de informar (CDC, art. 6°, lll) e de seguranca (CDC, art. 8°).
Soma-se a isso, com fundamento em tudo que foi aqui exposto, que a nao

observancia ao principio da confianga pelo fornecedor, além de se consubstanciar
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em uma violagao positiva do contato, também caracteriza o defeito do servigo.

O Cddigo de Defesa do Consumidor € construido por uma base
principiolégica, que proporciona ao operador do direito instrumentos para direcionar
o fornecedor de produtos - e especialmente de servigos - a reconstruir a confianca
do consumidor no ciberespaco, adaptando conceitos tradicionais para apresentar
solugdes justas e eficientes aos novos problemas que emergem do e-commerce (DO
CANTO, 2015, p. 97).

4.1.2 REGULAMENTACAO DO COMERCIO ELETRONICO NO BRASIL

Conforme analisado no capitulo anterior, o Cdédigo de Defesa do Consumidor
foi elaborado por meio de uma técnica legislativa consistente em clausulas abertas e
fundado em um sistema principiolégico, que busca abranger o maior numero de
situacdes possiveis e que reflete as preocupacgdes do legislador no que tange a
tutela do consumidor. A técnica legislativa adotada é, de fato, digna de elogios,
especialmente por permitir ao operador do direito que adapte os dispositivos legais a
novas realidades e problemas juridicos ainda inexistentes quando da elaboragao do
diploma consumerista.

O objetivo do legislador parece ter sido atingido. Isso porque, o sistema
principiolégico e elaborado em clausulas protetivas gerais, com intuito de tutelar as
legitimas expectativas do consumidor tanto no que diz respeito a seguranga dos
produtos e servigos inseridos no mercado de consumo (arts. 12 e 14) quanto no que
concerne a sua adequacao econdmica (arts. 18 e 20) de defesa do consumidor nas
inUumeras situacdes a que o mesmo pode ser exposto.

Apesar disso, na época em que foi elaborado o Cdédigo de Defesa do
Consumidor n&o se podia imaginar o impacto que o comércio eletrdnico
representaria para a sociedade e que tamanha seria a ades&do a esse novo modelo
de consumo. Em 2021, o e-commerce no Brasil registrou um faturamento recorde .
As vendas realizadas por meio do comércio eletrénico sofreram alta de 35,36% em

comparagdo com o ano anterior, com alta no percentual de 48,41%'® no faturamento.

Shttps://www.em.com.br/app/noticia/economia/2022/02/02/internas_economia,1342064/com-
pandemia-vendas-pela-internet-crescem-27-e-atingem-r-161-bi-em-2021.shtml

"8https://mercadoeconsumo.com.br/2022/01/24/faturamento-do-e-commerce-brasileiro-tem-alta-de-
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Ha que se ponderar, ainda, que em 2020 - ano que marcou o inicio da
pandemia do Coronavirus - os consumidores se viram obrigados a modificar seus
habitos de consumo por conta da necessidade de isolamento social, migrando em
massa para o ambiente virtual. Esse aumento exponencial do consumo por meio
eletrbnico apenas reforga a necessidade de aumentar a tutela do consumidor
especificamente no ambito do comércio eletrénico.

Muito embora as normas do Cdodigo de Defesa do Consumidor sejam
eficientes a essa tutela, notadamente por conta da técnica legislativa adotada, viu-se
a necessidade de atualizar o diploma consumerista para contemplar regras
especificas sobre a matéria, para solucionar alguns problemas recorrentes e
compelir os fornecedores de produtos e servigos que atuam no meio eletrénico a agir
em conformidade com a confianca neles depositada pelo consumidor brasileiro.

Assim, em dezembro de 2010 foi instalada no Senado Federal uma comissao
de juristas, sob a presidéncia do Ministro Herman Benjamin, para perseguir essa
missao. O trabalho resultou na elaboragcédo do Projeto de Lei do Senado 281/2012, o
mesmo aguarda promulgacao. O projeto de lei representa um avango na tutela da
confianga dos  consumidores, cuja protegdo, fundada no  bindmio
segurancgal/informacgao é aperfeicoada sem deixar de lado a estrutura principiolégica
do Cdédigo de Defesa do Consumidor (MARTINS, 2014, p. 181), que, ainda com a
aprovagao do projeto, ird manter sua unidade conceitual e axiolégica, agregando, no
entanto, novos instrumentos para operacionalizar o desenvolvimento da confianca e
tutela do consumidor nesta nova forma de contratar (DO CANTO, 2015, p. 176).

Ladeado ao projeto de lei, foi editado, em 15 de margo de 2013, o decreto
presidencial n. 7.962/2013 para regulamentar o comércio eletrénico no Brasil, a vista
da latente necessidade de fazé-lo até que o projeto de lei supramencionado fosse
aprovado. O decreto, que sofre forte influéncia dos dispositivos do PLS 281/2012,
abrange na sua principiologia a necessidade de serem prestadas informacgdes claras
a respeito do bem de consumo ofertado, bem como acerca do fornecedor, o
atendimento facilitado do consumidor e a observancia ao direito de arrependimento
(MARTINS, 2014, p. 181).

Foram abrangidos aspectos referentes ao dever de informagao, que deve ser

intensificado nesse meio de consumo, levando em conta a vulnerabilidade especifica

484-em-2021/
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do consumidor que adquire produtos e servigcos utilizando-se da internet,
notadamente no que toca a necessidade de identificagao do fornecedor. Isso porque,
no comércio eletrénico, torna-se mais dificil saber com quem se esta contratando, ja
que o meio de contato disponibilizado € apenas um endereco eletrbnico que nao
pode garantir a idoneidade ou mesmo a real existéncia do fornecedor, mormente em
tempos que em os golpes digitais estdo cada vez mais comuns'” (MARTINS, 2014,
p. 254). Em consonancia com essa realidade, o Decreto 7.962/2013 estabelece
informagdes a serem obrigatoriamente prestadas pelos fornecedores com intuito de
prevenir possiveis fraudes (art. 2°18).

O Decreto inaugurou no ordenamento juridico brasileiro a regulamentacao,
ainda que breve, das compras coletivas, estabelecendo informacdes
complementares (art. 3°'%) ao seu art. 2° especificamente para essa modalidade de
consumo. A exigéncia € de que seja esclarecido, de maneira clara e precisa a
quantidade minima de consumidores para a efetivagdo do contrato, o prazo para
utilizacao da oferta pelo consumidor e identificacdo do fornecedor responsavel pelo
site e do fornecedor responsavel pelo produto ou servigo ofertado (MARTINS, 2014).

O Decreto também exige que seja fornecido ao consumidor o sumario do
contrato a ser concluido, destacando as clausulas que limitam direitos, isso antes da
perfectibilizacdo do negdcio juridico (art. 4°, 12°), para que seja cumprido o pleno
exercicio de escolha do contratante, bem como que sejam utilizados mecanismos de

seguranca eficazes para o pagamento e tratamento de dados do consumidor (art. 4°,

7 https://tecnologia.ig.com.br/2021-10-15/brasileiros-vitimas-golpes-digitais.html

8 Art. 2° Os sitios eletrdnicos ou demais meios eletrdnicos utilizados para oferta ou conclusdo de
contrato de consumo devem disponibilizar, em local de destaque e de facil visualizagéo, as seguintes
informacgdes: | - nome empresarial € nimero de inscricdo do fornecedor, quando houver, no Cadastro
Nacional de Pessoas Fisicas ou no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas do Ministério da
Fazenda; Il - endereco fisico e eletrbnico, e demais informacgdes necessarias para sua localizagdo e
contato; Ill - caracteristicas essenciais do produto ou do servico, incluidos os riscos a saude e a
seguranga dos consumidores; IV - discriminagdo, no prego, de quaisquer despesas adicionais ou
acessorias, tais como as de entrega ou seguros; V - condigbes integrais da oferta, incluidas
modalidades de pagamento, disponibilidade, forma e prazo da execugao do servigo ou da entrega ou
disponibilizacdo do produto; e VI - informacgdes claras e ostensivas a respeito de quaisquer restricdes
a fruicao da oferta.
9 Art. 3° Os sitios eletrdnicos ou demais meios eletrénicos utilizados para ofertas de compras
coletivas ou modalidades analogas de contratagdo deverao conter, além das informagdes previstas no
art. 2°, as seguintes: | - quantidade minima de consumidores para a efetivagdo do contrato; Il - prazo
para utilizagdo da oferta pelo consumidor; e lll - identificagdo do fornecedor responsavel pelo sitio
eletrdnico e do fornecedor do produto ou servigo ofertado, nos termos dos incisos | e Il do art. 2°
20 Art. 4° Para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comércio eletrénico, o fornecedor
devera: | - apresentar sumario do contrato antes da contratagdo, com as informagdes necessarias ao
pleno exercicio do direito de escolha do consumidor, enfatizadas as clausulas que limitem direitos.
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VII?') (DO CANTO, 2015).

O art. 5° do Decreto regulamenta o tdo importante direito de arrependimento,
previsto pelo Codigo de Defesa do Consumidor em seu art. 4922, O direito de
arrependimento confere ao consumidor o direito subjetivo de desistir do contrato,
devolvendo o bem de consumo adquirido por meio da modalidade de contratacéo a
distancia (quando a contratagdo ocorrer fora do estabelecimento comercial), no
prazo decadencial de sete dias, a contar da assinatura ou do ato de recebimento do
produto .

O Decreto (art. 5°)2% estabelece que esse direito deve ser informado de forma
clara e ostensiva pelo fornecedor, bem como deve ser oferecida a possibilidade de
que ele seja exercido pela mesma ferramenta utilizada para a contratagdo, sem
prejuizo de outros meios. Assim, caso o consumidor tenha adquirido o produto ou
servico por telefone, a retratacdo podera ser assim requerida. Caso a aquisicao
tenha ocorrido no e-commerce, devera ser garantido que por meio dele o
consumidor possa exercer seu direito subjetivo.

O dispositivo ainda determina que, exercido o direito de arrependimento, o
fornecedor informe imediatamente a instituicdo financeira ou a administradora de
cartdes de crédito que ndo seja realizada a cobranca ou, se essa ja tenha ocorrido,
que a quantia seja estornada.

Ainda, regulamentou-se por meio do Decreto 7.962/2013 os prazos de
entrega, uma das reclamagbes mais frequentes dos consumidores nos litigios

envolvendo comércio eletrénico (MARTINS, 2014, p. 183). O dispositivo que abrange

2T Art 4° (...) VIl - utilizar mecanismos de seguranga eficazes para pagamento e para tratamento de
dados do consumidor.
22 Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de sua assinatura ou
do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre que a contratacdo de fornecimento de produtos
e servigos ocorrer fora do estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.
Paragrafo unico. Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento previsto neste artigo, os
valores eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante o prazo de reflexdo, serdo devolvidos, de
imediato, monetariamente atualizados.
23 Art. 5° O fornecedor deve informar, de forma clara e ostensiva, os meios adequados e eficazes para
o exercicio do direito de arrependimento pelo consumidor. § 1° O consumidor podera exercer seu
direito de arrependimento pela mesma ferramenta utilizada para a contratacdo, sem prejuizo de
outros meios disponibilizados. § 2° O exercicio do direito de arrependimento implica a rescisdo dos
contratos acessorios, sem qualquer 6nus para o consumidor. § 3° O exercicio do direito de
arrependimento sera comunicado imediatamente pelo fornecedor a instituicdo financeira ou a
administradora do cartdo de crédito ou similar, para que: | - a transagao nao seja langada na fatura do
consumidor; ou |l - seja efetivado o estorno do valor, caso o langamento na fatura ja tenha sido
realizado. § 4° O fornecedor deve enviar ao consumidor confirmagdo imediata do recebimento da
manifestagdo de arrependimento.
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a matéria (art. 6°2*) faz um reenvio aos arts. 30 e 312° do Cdédigo de Defesa do
Consumidor, determinando que as contratagdbes no comércio eletrbnico devam
observar o cumprimento das condicbes da oferta, com a entrega dos produtos e
servigos contratados, observados prazos, quantidade, qualidade e adequacao.
Ainda, o art. 7° do decreto prevé que, em caso de violagdo das exigéncias
nele estabelecidas, serdo aplicadas ao fornecedor as san¢gdes administrativas do art.
56 do Cadigo de Defesa do Consumidor e, por fim, o art. 8°%° estende ao comércio
eletrénico alguns direitos basicos do consumidor previstos no Dec. 5.903, tal como o

de ser informado adequadamente sobre os produtos e os servigos ofertados no e-

24 Art. 6° As contratagdes no comércio eletrénico deverédo observar o cumprimento das condigbes da
oferta, com a entrega dos produtos e servigos contratados, observados prazos, quantidade, qualidade
e adequacao.

25 Art. 30. Toda informagéo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por qualquer forma ou
meio de comunicagdo com relagdo a produtos e servigos oferecidos ou apresentados, obriga o
fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o contrato que vier a ser celebrado.

Art. 31. A oferta e apresentacdo de produtos ou servicos devem assegurar informagbes corretas,
claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades,
quantidade, composic¢ao, preco, garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como
sobre os riscos que apresentam a saude e seguranga dos consumidores.

26 Art. 8° O Decreto n° 5.903, de 20 de setembro de 2006, passa a vigorar com as seguintes
alteragdes: “Art. 10 (...) Paragrafo unico. O disposto nos arts. 2°, 3° e 9° deste Decreto aplica-se as
contratagcdes no comércio eletrénico.”

Dec. 5.903, art. 22 Os pregos de produtos e servigos deverdo ser informados adequadamente, de
modo a garantir ao consumidor a corre¢do, clareza, precisdo, ostensividade e legibilidade das
informacdes prestadas. § 12 Para efeito do disposto no caput deste artigo, considera-se: | - correcao,
a informagdo verdadeira que ndo seja capaz de induzir o consumidor em erro; Il - clareza, a
informagado que pode ser entendida de imediato e com facilidade pelo consumidor, sem abreviaturas
que dificultem a sua compreensao, € sem a necessidade de qualquer interpretagao ou calculo; Il -
precisao, a informacao que seja exata, definida e que esteja fisica ou visualmente ligada ao produto a
que se refere, sem nenhum embaraco fisico ou visual interposto; IV - ostensividade, a informagdo que
seja de facil percepcgdo, dispensando qualquer esforgo na sua assimilagéo; e V - legibilidade, a
informacao que seja visivel e indelével.

Dec. 5.903, art. 32 O preco de produto ou servigo devera ser informado discriminando-se o total a
vista. Paragrafo unico. No caso de outorga de crédito, como nas hipoteses de financiamento ou
parcelamento, deverdo ser também discriminados: |- o valor total a ser pago com financiamento; Il - o
numero, periodicidade e valor das prestacoes; Il - os juros; e IV - os eventuais acréscimos e encargos
que incidirem sobre o valor do financiamento ou parcelamento.

Dec. 5.903, art. 92 : Configuram infragdes ao direito basico do consumidor a informag¢ao adequada e
clara sobre os diferentes produtos e servigos, sujeitando o infrator as penalidades previstas na Lei no
8.078, de 1990, as seguintes condutas: | - utilizar letras cujo tamanho nao seja uniforme ou dificulte a
percep¢ao da informacgao, considerada a distdncia normal de visualizacdo do consumidor; Il - expor
precos com as cores das letras e do fundo idéntico ou semelhante; Il - utilizar caracteres apagados,
rasurados ou borrados; IV - informar pregos apenas em parcelas, obrigando o consumidor ao calculo
do total; V - informar precos em moeda estrangeira, desacompanhados de sua conversao em moeda
corrente nacional, em caracteres de igual ou superior destaque; VI - utilizar referéncia que deixa
duvida quanto a identificacdo do item ao qual se refere; VIl - atribuir pregos distintos para o mesmo
item; e VIII - expor informagao redigida na vertical ou outro angulo que dificulte a percepgao.
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commerce, bem como sobre seu preco a vista e, em caso de opg¢ao de parcelamento
ou financiamento, que sejam esclarecidos o valor a ser pago a titulo de juros e
demais acréscimos eventualmente incidam sobre a quantia originalmente informada
para pagamento a vista.

O Decreto certamente possui imensa relevancia para que direitos basicos do
consumidor sejam, de forma cogente, observados pelos fornecedores de produtos e
servicos no comércio eletrénico. As exigéncias legais da normativa possuem a
capacidade de atenuar a vulnerabilidade do consumidor nessa modalidade de
consumo, especialmente ao estabelecer exigéncias relacionadas ao dever de
informar.

Ainda que a normativa se apresente como uma grande conquista para o
consumo virtual, a necessidade de que essas e outras previsdes, estabelecidas pelo
PLS 281/2012 sejam inseridas diretamente no Codigo de Defesa do Consumidor por
meio de um processo legislativo adequado e compativel a relevancia da matéria - ou
seja, por meio de Lei em sentido estrito e ndo tdo somente através de um decreto
presidencial - é evidente, sendo inadmissivel a demora do Poder Legislativo em dar
andamento a tramitacdo do projeto, que ja foi apreciado pela casa iniciadora
(Senado Federal) e remetido para a casa revisora (Camara dos Deputados), em 04
de novembro de 2015%’. A edigdo do decreto apenas reflete a urgéncia na
elaboracdo de normas especializadas para a protecdo dos consumidores no
comércio eletrénico (DO CANTO, 2015, p. 185), devendo essas previsdes serem
integradas ao microssistema normativo o quanto antes.

O aludido projeto de lei tem por objetivo alterar a Lei 8.078/90, para
aperfeigoar as disposi¢cdes gerais do Capitulo | do Titulo | e dispor sobre o comércio
eletrénico e representa uma enorme contribuicdo para a tutela do consumidor em
seus direitos mais sensiveis. Muito embora em diversos aspectos as propostas do
PLS 281/2012 sejam semelhantes aquelas ja previstas pelo Decreto 7.962/2013 -
cujas previsdes sao, em significativas ocasides, transcri¢des do projeto, cumpre aqui
menciona-las.

O PLS 281/2012, hoje PLS 3514/2015, propde aperfeicoar as disposi¢cdes
gerais relacionadas ao comércio eletrénico, ja no primeiro capitulo do art. 1° do

Cdédigo de Defesa do Consumidor (por meio da inser¢ao de um paragrafo unico ao

27 https://www.congressonacional.leg.br/materias/materias-bicamerais/-/ver/pls-281-2012
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dispositivo), que “as normas e os negoécios juridicos devem ser interpretados e
integrados de maneira mais favoravel ao consumidor”. A proposta normativa se trata
de uma regra hermenéutica que, sem duvidas, demonstra a op¢ao principiolégica do
legislador, antes prevista na se¢cédo que trata sobre a protecédo contratual (MARTINS,
2014, p. 187).

O projeto de lei também sugere que seja possibilitado ao Poder Judiciario e a
administragdo publica o conhecimento de oficio de violagdes a normas de direito do
consumidor nos processos em curso, garantido o contraditério (art. 5°, VI). Essa
previsdo também encontra respaldo em sistematico no Cdodigo de Defesa do
Consumidor, que também ja prevé tal possibilidade na parte que trata da protecao
contratual.

Ainda, o projeto sugere a insercdo de trés novos direitos basicos do
consumidor, quais sejam: a privacidade e a seguranga de informagdes e dados
pessoais prestados ou coletados, bem como o acesso gratuito do consumidor a
estes e suas fontes (art. 6° Xl); a liberdade de escolha, em especial a novas
tecnologias e redes de dados, sendo vedada qualquer forma de discriminagao e
asseédio de consumo (art. 6°, Xll) e a informagé&o ambiental veraz e util, observados
os requisitos da Politica Nacional de Residuos Sdécios (art. 6°, XllI), direito este que,
muito embora relevante, pouco se relaciona com a matéria do projeto de lei.

O art. 44-A? do PLS 3514/2015 contém a norma de abertura da secao
intitulada comércio eletrénico e se apresenta como uma clausula geral, sendo uma
das mais relevantes contribuigdes para o Codigo de Defesa do Consumidor e adota
o pressuposto de disparidade entre os agentes contratantes, tendo em conta a
vulnerabilidade do consumidor (MARTINS, 2014, p. 188) ao prever como escopo das
normas que a seguem o fortalecimento da confianga, a diminuicdo da assimetria
preservacdo da seguranga nas transagdes e a protegao da autodeterminacéo e da
privacidade dos dados pessoais.

A norma, base da atualizagdo, demonstra o caminho necessario para a
reconstrucdo da confianga no ambiente virtual, mantendo, como dito, a textura

aberta e principiolégica do microssistema consumerista (DO CANTO, 2015, p. 181).

28 Art. 44-A. Esta segéo dispbe sobre normas gerais de prote¢do do consumidor no comércio
eletrénico e a distancia, visando a fortalecer sua confianga e assegurar sua tutela efetiva, mediante a
diminuigdo da assimetria de informagdes, a preservagdo da seguranga nas transagdes e a protegcao
da autodeterminacéo e da privacidade dos dados pessoais
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O art. 44-B%°, por sua vez, prevé alguns deveres colaterais, anexos e
instrumentais de conduta decorrentes da boa-fé objetiva ao prever um conjunto de
informagdes que deverdo ser prestadas ao consumidor no ato de tratamento
(MARTINS, 2014, p. 189), bastante semelhantes aquelas abordadas no art. 2° do
Dec. 7.962/2013 e se apresenta como um instrumento de reforgo a seguranga do
consumidor no ambiente virtual, especialmente ao prever que todos os custos
adicionados ao valor do produto ou servigos, como o custo com o transporte e
eventual seguro, devem ser devidamente informados a esses.

No art. 44-C%°, sdo estabelecidas regras para os sites de compras coletivas,
tal como no art. 3° do De. 7.962/2013, com a diferenca de que é adicionado um
paragrafo unico de extrema relevancia, que determina a responsabilidade solidaria
entre o fornecedor imediato e o fornecedor responsavel pelo sitio eletrénico imediato
pela veracidade das informacgdes publicadas e por eventuais danos causados ao
consumidor.

A luz do posicionamento que se adota neste trabalho, essa normativa se
apresenta como a mais relevante de todo o projeto de lei, pois privilegia a confianga
do consumidor depositada na marca do sitio eletrbnico “intermediador”, como se
vera logo adiante. Aquele dotado de vulnerabilidade - em especial de vulnerabilidade
juridica - é altamente relevante a protegcéo estabelecida pelo dispositivo, pois, na
maioria dos casos, o consumidor leigo ndo consegue - justamente por conta da

vulnerabilidade juridica de que é dotado - estabelecer uma diferengca entre o

29 “Art. 44-B. Sem prejuizo do disposto neste Codigo, os sitios e demais meios eletrdnicos, bem como
as comunicagbes remetidas ao consumidor, utilizados para oferta ou conclusdo de contrato de
consumo devem disponibilizar, em local de destaque e de facil visualizagdo, entre outras, as
seguintes informacgdes: | - nome empresarial e nimero de inscrigdo do fornecedor, quando houver, no
Cadastro de Pessoas Fisicas ou no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica; Il - enderecos fisico e
eletrénico e demais informagdes necessarias para sua localizacdo e contato; Ill - discriminagdo, no
preco, de quaisquer despesas adicionais ou acessorias, tais como as de entrega; IV - condi¢des
integrais da oferta, incluindo modalidades de pagamento, disponibilidade e forma e prazo da
execucao do servico ou da entrega ou disponibilizacdo do produto ou servigo; V - caracteristicas
essenciais do produto ou servigo, incluidos os riscos a salde e a seguranca dos consumidores; VI -
prazo de validade da oferta, inclusive do prego; VII - prazo de validade do sevigo ou da entrega ou
disponibilizagao do produto.
30 Art. 44-C. Os sitios e demais meios eletronicos utilizados para ofertas de compras coletivas ou
modalidades analogas de contratacdo deverao conter, além das informacgdes previstas no art. 45-B,
as seguintes: | - quantidade minima de consumidores para a efetivagdo do contrato; Il - prazo para
utilizacado da oferta pelo consumidor; Il - identificagdo do fornecedor responsavel pelo sitio eletrénico
e do fornecedor do produto ou servigo ofertado. Paragrafo unico. O fornecedor de compras coletivas,
como intermediador legal do fornecedor responsavel pela oferta do produto ou servigco, responde
solidariamente pela veracidade das informagbes publicadas e por eventuais danos causados ao
consumidor.”
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fornecedor mediato e imediato, ou seja, entre a plataforma digital e o fornecedor que,
de fato, vendera o produto ou fornecera o servico. Nesse contexto em que a
aquisicao se da por meio de uma plataforma digital, o consumidor, ao buscar esse
bem de consumo no comércio eletrénico, opta por determinado site, pois estabelece
uma especial relagcado de confianga na marca da plataforma - e ndo com o fornecedor
imediato do produto ou do servigo.

Digna de aplausos, assim, a proposta legislativa do dispositivo. Essas duas
normas (art. 44-B e art. 44-C) delineiam os deveres de informacéo e transparéncia
que devem ser observados pelos fornecedores que atuam no comércio eletrénico
(DO CANTO, 2015, p. 181).

No art. 44-D3!, também de modo semelhante ao ja estabelecido pelo Dec.
7.962/2013, disciplina algumas condutas impostas ao fornecedor para ampliar o
acesso do consumidor as informagdes referentes ao negocio realizado. A titulo de
exemplo, ao fornecedor cabe apresentar ao consumidor o sumario do contrato antes
de formalizar a contratagdo, com destaque as clausulas limitativas de direitos (inciso
) e assegurar meios técnicos adequados que permitam ao mesmo adequar
equivocos na contratacdo, também antes de finaliza-la, tudo conforme como ja
estabelecido pelo decreto.

O art. 44-E% fortalece o comportamento em consonancia com os ditames da

31 Art. 44-D. E obrigagdo do fornecedor que utilizar meio eletrénico ou similar: | - apresentar sumario
do contrato antes da contratagdo, com as informag¢des necessarias ao pleno exercicio do direito de
escolha do consumidor, destacadas as clausulas que limitem direitos; Il - manter disponivel, por meio
como o eletrénico ou o telefénico, servigo adequado, facilitado e eficaz de atendimento que possibilite
ao consumidor enviar e receber comunicagdes, inclusive notificacdes, reclamagdes e demais
informagdes necessarias a efetiva protegdo de seus direitos; Il - confirmar imediatamente o
recebimento de comunicagdes relevantes, como a manifestacdo de arrependimento e cancelamento
do contrato, utilizando o mesmo meio empregado pelo consumidor ou outros costumeiros; IV -
assegurar ao consumidor meios técnicos adequados, eficazes e facilmente acessiveis que permitam a
identificacdo e a correcdo de eventuais erros na contratagdo, antes de finaliza-la, sem prejuizo do
posterior exercicio do direito de arrependimento; V - utilizar mecanismos de seguranga eficazes para
pagamento e para tratamento de dados do consumidor; VI - informar aos 6rgéos de defesa do
consumidor e ao Ministério Publico, sempre que requisitado, o nome, o enderecgo eletrbnico e demais
dados que possibilitem o contato com o provedor de hospedagem, bem como com os prestadores de
servigos financeiros e de pagamento; VIl - informar imediatamente as autoridades competentes e ao
consumidor sobre vazamento de dados ou comprometimento, mesmo que parcial, da seguranga do
sistema.
32 Art. 44-E. Na contratacdo por meio eletrénico ou similar, o fornecedor deve enviar ao consumidor: |
- em momento prévio a contratagdo, o contrato, em lingua portuguesa, em linguagem acessivel e com
facil visualizagdo em sua pagina; Il - confirmagéo imediata do recebimento da aceitacdo da oferta; Ill -
via do contrato em suporte duradouro, assim entendido qualquer instrumento, inclusive eletrénico, que
oferega as garantias de fidedignidade, inteligibilidade e conservagcdo dos dados contratuais e que
permita sua facil reprodugéo; IV - formulario, ou link para formulario, facilitado e especifico para
preenchimento pelo consumidor em caso de exercicio do direito de arrependimento. Paragrafo unico.
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boa-fé por parte do fornecedor de produtos e servigos (MARTINS, 2014, p. 193),
especialmente ao prever que deve ser enviado ao consumidor um link especifico
para o caso de este optar pelo exercicio do direito de arrependimento, obrigacéo
esta que, caso ndo seja cumprida, estende o prazo de sete dias (art. 49 do Cddigo
de Defesa do Consumidor) para vinte e um dias.

O 44-F% proibe a pratica de envio de publicidade em massa e outras
modalidades de e-mails que possam traduzir publicidade clandestina ou oculta, salvo
se houver prévia relacdo de consumo entre as partes ou entre o consumidor e
fornecedor (§ 1° e 6°). Muito embora as excegdes previstas nos paragrafos do
dispositivo, a proibicdo do spam representa uma conquista para o direito do
consumidor, visto que essa pratica € bastante desagradavel e se apresenta como
uma reclamacao recorrente (MARTINS, 2014).

O dispositivo proposto pelo art. 44-G representa a ultima incorporagdo a
secao proposta e determina que, na contratacdo realizada no comércio eletrénico,
somente serao exigidos do consumidor as informacdes indispensaveis a conclusao
do contrato. As demais terdo carater facultativo. A norma representa mais um
importante instrumento de tutela aos dados pessoais do consumidor (MARTINS,
2014).

Caso a confirmacao e o formulario previstos, respectivamente, nos incisos Il e IV ndo tenham sido
enviados pelo fornecedor, o prazo previsto no caput do art. 49 devera ser ampliado por mais 14
(quatorze) dias.

33 Art. 44-F. E vedado ao fornecedor de produto ou servico enviar mensagem eletronica néo solicitada

a destinatario que: | - ndo possua relagcdo de consumo anterior com o fornecedor € nao tenha
manifestado consentimento prévio e expresso em recebé-la; Il - esteja inscrito em cadastro de
bloqueio de oferta; Il - tenha manifestado diretamente ao fornecedor a opgéo de néo recebé-la. § 1°

Se houver prévia relagdo de consumo entre o remetente e o destinatario, admite-se o envio de
mensagem nao solicitada, desde que o consumidor tenha tido oportunidade de recusa-la. § 2° O
fornecedor deve informar ao destinatario, em cada mensagem enviada: | - o meio adequado,
simplificado, seguro e eficaz que Ihe permita, a qualquer momento, recusar, sem 6nus, o envio de
novas mensagens eletronicas nao solicitadas; Il - o modo como obteve seus dados. § 3° O fornecedor
deve cessar imediatamente o envio de ofertas e comunicagdes eletrénicas ou de dados a consumidor
que manifeste recusa a recebé-las. § 4° Para os fins desta secdo, entende-se por mensagem
eletrénica nao solicitada aquela relacionada a oferta ou publicidade de produto ou servigo e enviada
por correio eletrénico ou meio similar. § 5° E vedado também: | - remeter mensagem que oculte,
dissimule ou ndo permita de forma imediata e facil a identificagdo da pessoa em nome de quem é
efetuada a comunicacdo e a sua natureza publicitaria; 1l - veicular, exibir, licenciar, alienar,
compartilhar, doar ou de qualquer forma ceder ou transferir dados, informagées ou identificadores
pessoais sem expressa autorizagdo e consentimento informado de seu titular. § 6° Na hipotese de o
consumidor manter relagdo de consumo com fornecedor que integre conglomerado econdémico, o
envio de mensagem por qualquer sociedade que o integre ndo se insere nas vedagdes do caput deste
artigo, desde que o consumidor tenha tido oportunidade de recusa-la e n&o esteja inscrito em
cadastro de bloqueio de oferta. § 7° A vedagao prevista no inciso Il do § 5° ndo se aplica aos
fornecedores que integrem um mesmo conglomerado econémico.
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Por fim, o PLS 281/2012 propde alteragdes no art. 49 do Cddigo de Defesa do
Consumidor, que dispde sobre o direito de arrependimento. Apesar de manter o
prazo de sete dias para o exercicio deste direito subjetivo, as adigdes propostas3*
regulamentam o instituto e, sem duvidas, sdo de extrema relevancia.

Conforme mencionado quando apresentadas as normas do Dec. 7.960/2013,
o direito de arrependimento se apresenta como um importante instrumento para o
fortalecimento da confianca do consumidor no comércio eletrénico, na medida em
que compensa, em certa medida, o fato de o consumidor nao ter contato com o
produto ou servigo antes da contratacdo, como ocorre nas formas de consumo
tradicionais (em meio fisico).

O Cddigo de Defesa do Consumidor, ao dispor sobre o direito de
arrependimento, se limita a previsdo de que o consumidor pode desistir do contrato,
no prazo de sete dias, nas ocasides em que a contratacdo de fornecimento de
produtos e servigos ocorrer fora do estabelecimento comercial, em especial por
telefone ou a domicilio (art. 49) e que, exercido esse direito subjetivo no prazo
decadencial legalmente estabelecido, os valores eventualmente pagos serao
devolvidos, de imediato, monetariamente atualizados (art. 49, paragrafo unico).

A proposta de atualizagao elucida de modo um pouco mais aprofundado, o
que se entende por contratacdo a distancia (art. 49, § 2°) e equipara a ela a
contratacdo que, embora realizada no estabelecimento comercial do fornecedor, ndo

oportunizou ao consumidor o contato prévio com o produto ou servigco, por ndao se

34 Art. 49. O consumidor pode desistir da contratagdo a distancia no prazo de 7 (sete) dias a contar da
aceitagao da oferta, do recebimento ou da disponibilidade do produto ou servigo, o que ocorrer por
ultimo. § 1°(...) § 2° Por contratagéo a distancia entende-se aquela efetivada fora do estabelecimento
ou sem a presenca fisica simultdnea do consumidor e do fornecedor, especialmente em domicilio, por
telefone, por reembolso postal ou por meio eletrénico ou similar. § 3° Equipara-se a modalidade de
contratacdo prevista no § 2° deste artigo aquela em que, embora realizada no estabelecimento, o
consumidor nao tenha tido a prévia oportunidade de conhecer o produto ou servico, por ndo se
encontrar em exposi¢do ou pela impossibilidade ou dificuldade de acesso a seu conteudo. § 4° A
desisténcia formalizada dentro do prazo previsto no caput implica a devolugao do produto, com todos
0s acessorios recebidos pelo consumidor e a nota fiscal. § 5° Caso o consumidor exerga o direito de
arrependimento, inclusive em operagdo que envolva retirada de recursos ou transagdo de
financiamento, os contratos acessorios de crédito sdo automaticamente rescindidos, devendo ser
devolvido ao fornecedor do crédito o valor total financiado ou concedido que tiver sido entregue,
acrescido de eventuais juros incidentes até a data da efetiva devolugao, tributos e tarifas, sendo estas
cobradas somente quando aplicavel. § 6° Sem prejuizo da iniciativa do consumidor, o fornecedor deve
comunicar de modo imediato a manifestagao do exercicio de arrependimento a instituicdo financeira
ou a administradora do cartdo de crédito ou similar, a fim de que: | - a transac¢do néo seja langada na
fatura do consumidor; Il - seja efetivado o estorno do valor, caso a fatura ja tenha sido emitida no
momento da comunicacgao; lll - caso o prego ja tenha sido total ou parcialmente pago, seja langado o
crédito do respectivo valor na fatura a ser emitida posteriormente a comunicagao
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encontrar este em exposi¢ao ou por dificuldade no acesso (art. 49, § 3°). Estabelece,
ainda, que o exercicio do direito implica na restituicdo do produto adquirido, com
todos o0s seus acessorios, bem como da nota fiscal (art. 49, § 4°) e que, em
contrapartida, os contratos acessérios de crédito serdo automaticamente
rescindidos, sendo devolvidas quaisquer quantias desta natureza eventualmente
despendidas pelo consumidor, com acréscimo de juros e tributos incidentes até a
efetiva devolugao (art. 49, § 5°).

Ainda no que se refere as repercussdes de natureza financeira do direito de
arrependimento, o PLS 3514/2015 propbe que seja prevista a obrigacdo do
fornecedor de comunicar, imediatamente, a instituicdo financeira ou administradora
de cartdo de crédito acerca do exercicio do direito de arrependimento pelo
consumidor a fim de que a transagédo nao seja langada na fatura do consumidor ou
que seja efetivado o estorno do valor, em caso de ja ter sido emitida a fatura no
momento da comunicagdo ou que em caso de o preco ja ter sido, integral ou
parcialmente pago, que seja langado o crédito do respectivo valor na fatura emitida
posteriormente a comunicagdo (art. 49, § 6° |, Il e lll). Descumpridas essas
determinagdes, o projeto de lei propde que seja aplicada uma penalidade ao
fornecedor, que devera devolver em dobro o valor pago (art. 49, § 7°).

E estabelecido, por fim, que a regra do direito de arrependimento podera ser
flexibilizada na aquisi¢gao de passagens aéreas, dadas as peculiaridades do contrato,
mediante norma fundamentada emitida pelas agéncias reguladoras, sem prejuizo do
direito de rescisdo do contrato de transporte aéreo antes de iniciada a viagem,
conforme previsto no art. 740, § 3° do Cédigo Civil (art. 49-A).

Inquestionavel a importancia das propostas do PLS 3514/2015, que, quando
aprovado, ira trazer inumeros beneficios para a tutela do consumidor. Urgente,
assim, que o Congresso Nacional dé continuidade a tramitagdo legislativa, que,
neste ano, completara inacreditaveis 10 anos, prazo totalmente incompativel com a
velocidade em que cresce o comércio eletrbnico do Brasil e, consequentemente, os

litigios decorrentes.

4.2 RESPONSABILIDADE DA AIRBNB POR ACIDENTES DE CONSUMO

A Airbnb é uma plataforma digital que foi fundada em 2008 e encontra-se,
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atualmente, sediada na Irlanda. A empresa oferece servicos de hospedagem por
meio de seu site ou aplicativo, que organiza um espaco virtual para que pessoas que
tenham interesse em disponibilizar seus iméveis, ou parte deles (uma suite ou um
quarto, por exemplo), chamados de anfitribes, a quem necessite de uma
acomodacao temporaria, os hospedes. A Airbnb oferece acomodacdes em cerca de
34.000 municipios, em 190 diferentes paises (COUTO, NOVAIS, 2017, p. 269-292).

4.2.1 SURGIMENTO DA PLATAFORMA DIGITAL, AS FUNGCOES POR ELA
EXERCIDAS E SUA NATUREZA JURIDICA

Apds seu fundamento em 2008 e sem possuir um hotel de propriedade
prépria sequer, efetuou mais de 70 milhGes de reservas até 20143°, ou seja, em seis
anos de atuagcao no mercado.

A ideia surgiu quando dois de seus trés fundadores, Brian Chesky e Joe
Gebbia, ambos com 33 anos, durante uma conferéncia de design em Sao Francisco
- Califérnia que resultou na ocupacao total da rede hoteleira da cidade, viram uma
oportunidade de receber uma renda extra, e resolveram, como uma solugcdo ao
esgotamento dos quartos de hotéis, oferecer colchbes de ar (origem do “air” da
Airbnb) em sua casa para os visitantes por 80 ddlares a noite. Trés hdspedes
distintos aderiram ao projeto e se hospedaram na residéncia de Chesky e Gebbia,
suprindo as necessidades de ambas as partes (TABORDA, 2016).

Surgiu, assim, a Air Bed and Breakfast, como entdo foi inicialmente
denominada, com intuito de facilitar a procura de locais para acomodacgao com preco
mais acessivel durante convencgoes e festivais de musica (TABORDA, 2016). Apesar
de a ideia ja se apresentar como um potencial sucesso de negdcio necessitava de
aporte financeiro para ser executada. Foi quando Chesky e Gebbia convidaram Nate
Blecharczyk para participar do projeto e conseguiram um financiamento por meio do
Y Combinator (TABORDA, 2016).

Apds, o nome foi substituido para Airbnb - e apelidado de eBay para
acomodacbes pelos internautas. Seis anos mais tarde, a Airbnb ja oferecia acesso a
dois milhdes de propriedades em mais de 34 mil localidades, tornando-se uma forte

concorrente a rede hoteleira. Seu maior triunfo ndo foi criar mais uma opcao de

35 arxiv.org/pdf/1602.02238.pdf
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estadia, mas proporcionar uma nova experiéncia de pessoas para pessoas. Com o
sucesso inerente, a empresa recebeu um aporte de 600 mil délares da Sequoia
Capital. A Airbnb ja recebeu um financiamento de cerca de 2,95 bilhdes de dolares?®,
alcangcando o status de empresa tecnolégica mais valorizada dos Estados Unidos,
encerrando o quatro trimestre de 2020 com receita de 3.4 bilhdes de ddlares?’.

A empresa certamente desafia uma das primeiras ligdes que aprendemos na
infancia: ndo confiar em estranhos. E certo que a base na relagdo formada nos
servicos de hospedagem contratados por meio da plataforma tem por base a
confianga: a confianca do anfitrido, em “convidar” para sua casa um completo
estranho ou de ceder o uso de seu imovel a ele e a confianga do hdspede que, na
maioria dos casos, encontra-se em viagem a uma localidade desconhecida e aceita
se hospedar na residéncia de alguém nunca antes visto, sem ter a minima garantia
de que, por exemplo, um terceiro detém as chaves daquele imoével ou quarto.

Para alcancar os patamares mencionados, a Airbnb precisou desenvolver
mecanismos para conquistar a confianga de seus usuarios. Caso essa confianga nao
fosse construida, o negdécio ndo seria viavel. Para chegar a esta conclusao, basta
construir o mecanismo inverso: sera que um consumidor, ao buscar uma
acomodacao para hospedar-se durante uma viagem para um local onde € um mero
turista, sem conhecidos, aceitaria a proposta de um estranho, fora da plataforma
Airbnb ou de outra da mesma natureza? Ele se sentiria seguro em passar a noite na
residéncia desse desconhecido, de deixar ali seus pertences enquanto explora a
cidade? Certamente que néo.

Um dos mecanismos desenvolvidos pela Airbnb para o desenvolvimento da
confianga no ambiente virtual € uma verificacdo em trés etapas dos anfitrides: a
primeira na solicitacdo pela empresa de uma cépia de identificacdo emitida pelo
governo (ou caso nao seja possivel, a resposta a algumas perguntas pessoais para
confirmagéo); a segunda passa por associar a conta Airbnb um perfil online como o
Facebook ou o Google+ (caso nao sejam utilizadores de redes sociais é-lhes pedido
que fagam uma mensagem de video); e a terceira e ultima solicita a disponibilizagao
de uma fotografia de perfil e de detalhes de contacto claros como o enderego de
email e o numero de telefone (TABORDA, 2016).

36 : https://www.crunchbase.com/organization/airbnb
37 Airbnb_Q4-2020-Shareholder-Letter_Final.pdf (q4cdn.com
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Apesar desse procedimento conferir maior legitimidade aos usuarios, sem
duvidas, o instrumento mais relevante utilizado para conquista de confianga dos
usuarios foi o fortalecimento da sua marca por meio de anuncios publicitarios,
especialmente aqueles que vendem seus servigos como experiéncias e o
desenvolvimento de uma modelo de negdcio que ganha a confianga ndo sé dos
hdspedes, mas também dos anfitrides (que necessitam confiar para entregar seu
imovel a uma pessoa também desconhecida), especialmente por meio design da
plataforma e de toda uma estruturacdo da parte burocratica da transacao, conforme
sera analisado em breve.

A Airbnb encontra-se inserida em uma espécie de modelos de negdcio
conhecidos como marketplaces, os quais se difundiram com a ascensdo do comércio
eletronico, especialmente a partir dos anos 2000, com a inauguragao do primeiro site
da Amazon para fornecedores independentes. Os marketplaces sdo caracterizados
pela existéncia de um site ou plataforma digital que ira intermediar a interagao entre
duas outras pessoas: uma que busca um produto ou servico e a outra que deseja
oferecé-lo ou fornecé-lo. Basicamente, reunem-se diversos fornecedores em uma
plataforma digital, possibilitando ao consumidor a comparagdo entre esses
profissionais, a fim de escolher o que melhor Ihe convém. O modelo de negécio foi
responsavel por 78% do faturamento do e-commerce em 2021 (LEGROSKI, 2021, p.
97 e 101).

Trata-se de uma espécie de negocio em que se materializa o consumo
compartilhado, nos moldes narrados no primeiro capitulo. “Sao plataformas virtuais
com propostas colaborativas de intermediacédo de vendas online, coordenadas, na
maioria das vezes, por empresas conhecidas no ramo da comercializagao eletronica”
e que oferecem espagco em suas plataformas para que diversos fornecedores
oferegam produtos e servigos e que devem ser diferenciadas dos provedores de
busca, que meramente direcionam o individuo a um determinado site, por meio de
um sistema de hiperlink (LEGROSKI, 2021, p. 100-101).

Os marketplaces podem se desenvolver por meio de alguns modelos, sao
eles o P2P (peer to peer) ou C2C (consumer to consumer), que consistem em
transacdes realizada, através de uma plataforma digital, entre particulares que néo
exercem atividade empresaria no ramo em que estdo transacionando (Mercado

Livre, OLX, Ebay, Airbnb); B2C (business to consumer), que abrangem transagoes
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comerciais realizadas entre empresarios e consumidores finais e o B2B (business to
business), transagdes também comerciais, mas realizadas entre dois sujeitos
empresarios (WERTZ; KINGYENS, 2015.) ou C2B2C (consumer to business to
consumer).

Iniciando a discussdo central desta pesquisa, que visa analisar se a Airbnb
pode ser reconhecida como fornecedora nos termos do Cdédigo de Defesa do
Consumidor (CDC, art. 3° § 2°) para que seja reconhecido seu dever de indenizar
em caso de acidentes de consumo ocorridos por conta dos servigos por ela
oferecidos, tem-se que os marketplaces, de um modo geral, muito embora nao
sejam os fornecedores propriamente ditos do produto ou servico adquirido pelo
consumidor final, sdo os responsaveis por organizar o modelo de negdcio, fortalecer
a marca da empresa - de modo a atrair a confianga dos consumidores - e pelos
anuncios publicitarios que chama o consumidor ao seu site. Ao realizar a
intermediacao de forma organizada da transagao da prestacéo de servigos ou venda
de produtos, com habitualidade e com intuito lucrativo ndo se pode negar que
integram a cadeia de consumo (LEGROSKI, 2021, p. 103), tal como abordado
quando se falou do consumo compartilhado.

Especificamente em relagdo a Airbnb, a plataforma atua amplamente na
organizagao do negdcio, nao so6 na transicao direta entre o anfitrido e o hdspede, ou
seja, na formagao do contrato, mas na fase pré-contratual e pds-contratual. Senao
vejamos.

A plataforma oferece todo o suporte ao anfitrido que decide disponibilizar seu
imovel através dela, oferecendo-lhe direcionamento em relagdo a como criar o post
em que sera realizada a divulgacédo do imével, de que modo registrar fotografias que
gerem desejo ao consumidor e orientagdes no sentido de que, ao registra-las, o
imovel esteja “em ordem”, aconselhando o anfitrido a que arrumar a cama e que nao
haja lougas na pia, por exemplo. Apesar dessas dicas, a empresa oferece (e sugere)
fotdégrafos especializados, conveniados a plataforma, para registrar as fotografias do
imoével. Tudo isso por meio de informagdes claras e adequadas, nomeadamente
através de um blog no préprio site.

O “guia para anfitrides” & apresentado por meio de postagens separadas por
tépico de auxilio, tais como "otimizando seu anuncio”, “como receber pagamentos”,

‘como alcangcar suas metas de hospedagem”, “alteracbes, cancelamentos e
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reembolsos”, sempre acompanhada de imagens e organizadas em subsec¢des que,
além de elucidar cada ponto a ser esclarecido, ja indica o link que direciona o
anfitrido para um artigo ou pagina que possa lhe auxiliar com eventuais duvidas.

Ha, também, diversos artigos que ajudam o anfitrido a potencializar
agendamentos e atrair novos hospedes.

A politica da plataforma - como nao poderia deixar de ser - é de que “seu
espacgo é sua regra”, e confere a liberdade ao anfitrido de escolher a frequéncia e as
datas que deseja disponibilizar seu espago, bem como de que modo deseja
precificar a locacdo. Apesar disso, a plataforma realiza um levantamento dos valores
cobrados em imodveis similares naquela determinada regido, bem como que
facilidades sao oferecidas nesses imoveis por seus anfitrides, para que o leitor possa
concorrer em iguais condigdes com demais usuarios. Ou seja: a plataforma sugere
um valor, mas ao final é o anfitrido quem da a palavra final. Outra opgao conferida ao
anfitrido € uma ferramenta que ajusta o valor do imével conforme os valores da
regiao.

A plataforma elabora um pré-contrato, no modelo smart contracts, em que,
dentre opgbes pré-estabelecidas, o anfitrido pode escolher se o imével aceitara
fumantes, animais, por exemplo.

A Airbnb aufere lucros cobrando um percentual dessa transagdo, mais
precisamente, sdo retidos cerca de 3% sobre o valor total (valor das diarias somado
da taxa de limpeza, taxa de héspede adicional) da hospedagem do anfitrido e cerca
de 14,2% do héspede. Esses percentuais podem variar de acordo com a regido, com
politicas de cancelamento estritas determinadas pelo anfitrido e com demais fatores
ndo esclarecidos no site da plataforma. O pagamento é realizado diretamente pela
plataforma, ou seja, o héspede paga a quantia para a Airbnb, que realiza a dedugéao
do percentual cobrado do anfitrido, transferindo-lhe o restante do valor.

A Airbnb intermedia, inclusive, o contato entre o potencial hospede e o
anfitrido no periodo pré-contratual nas ocasides em que aquele, antes de
perfectibilizar o negdcio, deseja esclarecer duvidas com o anfitrido. Ao receber a
notificagdo de contato do hdspede interessado, o anfitrido tem acesso ao seu nome,
a informacgao de este usuario ser ou nao verificado pela plataforma e avaliagbes de

outros anfitrides, caso ele ja tenha utilizado os servicos oferecidos pela plataforma

38 https://www.airbnb.com.br/help?audience=home_host
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antes.

Em caso de recusa do héspede, a plataforma solicita que o anfitrido justifique
a sua escolha. Se ela for baseada em uso proprio do imével na data,
automaticamente a plataforma bloqueia aqueles dias para os demais usuarios.

A plataforma também oferece, como mecanismo de confianga aos seus
usuarios, um seguro contra danos, denominado AirCover. O site da empresa
informa, logo de inicio, que “as vezes, acidentes acontecem, e € por isso que
criamos o AirCover para anfitrides”. Em seguida, informa que o AirCover € uma
protecdo ampla que oferece um milhdo de dolares contra danos (cobre danos
efetuados por héspedes no espago ou em pertences durante uma estadia no Airbnb)
e um milhdo de ddlares em seguro de responsabilidade civil. Elucida, ainda, que “o
seguro de responsabilidade civil cobre vocé no caso raro de uma pessoa se
machucar ou os bens dela sofrerem danos ou serem roubados durante uma estadia
ou experiéncia no Airbnb”3°. O seguro é estendido também aos co-anfitrides, ou seja,
as pessoas que eventualmente ajudem o anfitrido na hospedagem.

Ou seja, o seguro compreende duas categorias (assim denominadas pela
propria empresa): seguro contra danos e seguro de responsabilidade civil, ambos até
um milhdo de ddlares. O Aircover ainda é dividido em “AirCover para anfitribes” e
“AirCover para hospedes”.

Analisando as especificagbes informadas na pagina do AirCover de
responsabilidade civil*® para anfitrides, vé-se que a reivindicacao, pelo anfitrido, pode
ser feita se um hospede se machucar ou seus pertences forem danificados ou
roubados (ou seja, em casos de fatos do servigo).

A pagina, cujas informagdes sao disponibilizadas por meio de um artigo,
indica que estdo cobertas lesdes corporais sofridas pelos hdéspedes ou outros; os
danos ou “roubos” (imagina-se que o que se intenciona € a protegdo contra furtos
e/ou furtos e roubos) de pertences dos hospedes. Por outro lado, o site informa que
nao estao cobertos pelo prémio danos ou lesdes a hospedes resultantes de agbes

dolosas, danos, perdas ou furtos a seus bens pessoais, experiéncias envolvendo

3 https://www.airbnb.com.br/help/article/3142/como-se-proteger-com-o-aircover-para-
anfitri%C3%B5es

“Onttps://www.airbnb.com.br/help/article/1608/seguro-de-responsabilidade-civil-para-anfitri%C3%B5es-
de-experi%C3%AAncias
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aeronaves ou atividades externas (como danos decorrentes do hospede que decide
saltar de bungee jumping) e riscos relacionados a internet, como difamacgao, roubo
de dados eletrébnicos ou violacdo de direitos de propriedade intelectual, além de
“outras exclusdes™".

Ainda, segundo as informagbes prestadas pelo site, o processo de
reivindicagdes € realizado por meio de preenchimento de formulario de admissao de
seguro de responsabilidade civil e as informagbes coletadas sao enviadas a
seguradora terceirizada, contratada pela empresa, que atribuira a reivindicagédo a um
representante que resolvera o pleito de acordo com as a apolice de seguro.
Importante a observacdo, desde ja, que, com isso, apesar de oferecer essa
cobertura, a plataforma sugere implicitamente que, nesses casos, o dever de
indenizar € atribuido ao anfitrido, que pode recorrer, posteriormente, recorrer a
cobertura do AirCover (o que certamente envolve procedimentos um administrativo,
com ardua carga probatéria atribuida ao anfitrido que, na maioria das vezes, € um
nao profissional, que litigara contra uma seguradora, ou seja, profissional altamente
especializada).

E informado ainda que o AirCover “ndo precisa ser contratado”, pois o
anfitrido ira usufruir de seus beneficios automaticamente ao utilizar a plataforma para
disponibilizar seu imovel aos usuarios e sdo sempre “gratuitos”.

Por sua vez, a pagina que confere informagdes sobre “o seguro ao anfitrido
contra danos”?, refere que o aludido seguro também faz parte do AirCover para
anfitrides e que oferece uma cobertura de um milhdo de ddlares “no caso raro de seu
espaco ou seus pertences serem danificados por um héspede durante uma estadia
na Airbnb”. De acordo com o site, sdo cobertos danos ao espago ou aos pertences

causados por um héspede ou por outras pessoas; custos de limpeza inesperados

41 O seguro de responsabilidade civil de experiéncias n&o cobre anfitrides na China continental ou no
Japdo. Lembre-se de que todos os limites de cobertura sdo mostrados em ddlares americanos e que
ha outros termos, condigdes e exclusdes. Se vocé estiver hospedando no Reino Unido, a apdlice de
seguro de responsabilidade civil de Experiéncias € subscrita pelo Seguro de Zurique e € organizada e
celebrada sem nenhum custo adicional para os Anfitribes do Reino Unido pelo Airbnb UK Services
Limited, um representante indicado da Aon UK Limited, autorizada e regulamentada pela Autoridade
de Conduta Financeira. O numero de registro FCA da Aon é 310451. Vocé pode verificar isso no
Registro de Servicos Financeiros acessando o site da FCA ou entrando em contato com a FCA pelo
telefone 0800 111 6768. Produtos de seguro organizados pelo Airbnb UK Services no Reino Unido
sdo produtos regulamentados. Se vocé esta hospedado na UE, pode acessar as informagoes
completas do intermediario de seguros aqui.
42 https://www.airbnb.com.br/help/article/279/prote % C3%A7 %C3%A30-ao-anfitri%C3%A30-contra-
danos
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devido ao comportamento de um hdspede ou outras pessoas durante a hospedagem
reservada por intermédio da Airbnb; as perdas de ganhos causadas pela
necessidade de cancelamento de reservas confirmadas através da Airbnb devido a
danos causados por um hdspede ou outras pessoas.

Por outro lado, estdo excluidos da cobertura os danos causados pelo
desgaste habitual do imovel, por desastres naturais, como terremotos e furacdes e
lesdes ou danos aos bens dos héspedes (que sao cobertos pelo seguro de
responsabilidade civii mencionado acima), além de outras exclusées nao
especificadas.

O reembolso ocorre apds o envio de evidéncias dos danos (fotos, videos,
orcamentos para reparos ou limpeza, recibos) pelo anfitrido, com prazo decadencial
de 14 dias apds o check out do hospede responsavel. A plataforma realizara uma
tentativa de transacéo direta com o hdspede causador do dano que, se inexitosa,
oportuniza ao anfitrido que direcione o pleito indenizatério para o AirCover em até 30
dias da ocorréncia dos fatos.

No que concerne ao seguro para os héspedes, o AirCover também oferece
opcdes de cobertura para eventuais danos sofridos por eles#3. E oferecida ao
héspede protecao contra cancelamento de reserva pelo anfitrido, nos 30 dias que
antecedem a data da estadia, caso em que a plataforma promete encontrar uma
acomodacao parecida ou até melhor aquele objeto do cancelamento (ou reembolso).
Além dessa garantia, a Airbnb assegura encontrar uma acomodagao parecida, ou
melhor, nos casos em que o hdospede nao conseguir fazer o check-in e que nao seja
possivel resolver o problema.

Garante-se, ainda, ao hdéspede a veracidade do anuncio, ou seja, se, durante
a estadia, ele se certificar de que a acomodacgao nao corresponde as informagdes
descritas no anuncio ou as fotos nele vinculadas, a plataforma oferece reembolso ou
se propde a encontrar uma nova acomodacgao, parecida ou mesmo melhor. Ademais,
€ disponibilizado um canal para que o hdspede comunique quaisquer situagdes que
Ihe coloquem em risco ou que lhes traga inseguranga, caso em que “agentes de
seguranga especialmente treinados (termo extraido do site da Airbnb) seréo
acionados ou conectarao o hdspede as autoridades locais, a qualquer hora do dia.

E informando ainda ao héspede que o AirCover nZo se trata de um seguro de

43 https://www.airbnb.com.br/help/article/3218/como-se-proteger-com-o-aircover
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viagem, oportunidade em que também é elucidado ao consumidor do que se trata
essa modalidade de seguro, que é fortemente recomendada**.

Das informacbes extraidas do site da Airbnb, é possivel perceber que a
atividade desenvolvida pela plataforma exaure os contornos de uma mera
intermediaria. Restou evidenciado que toda a elaboracio da parte burocratica, desde
a etapa pré-contratual até a pds-contratual € realizada pela empresa: a publicidade e
as estratégias de marketing sdo por ela contratadas, desenvolvidas e veiculadas, o
contato entre hdospede e anfitrido € realizado por intermédio da plataforma, os
contratos sao pré-elaborados, bastando o anfitrido escolher o valor da estadia
(cumpre rememorar que a plataforma oferece diversas orientacdes e realiza analises
de mercado para uma precificagdo competitiva) e algumas regras da casa (que ainda
assim, em regra sdo pré-selecionadas pela empresa).

Ainda, a Airbnb oferece seguro tanto para o anfitrido como para hospede
como forma de atrai-los a utilizarem seus servicos e se sentirem mais confortaveis
ao utiliza-los. Além do seguro, apos a estadia, ou seja, na fase pds-contratual, é
recomendado que o hdspede fizesse uma avaliagdo (review) das suas percepgdes
sobre a acomodacao e sobre o anfitrido e que este também avalie o hospede. Essas
avaliacbes de terceiros sdo valiosas para a atracdo de novos usuarios, pois
permitem que hospedes em potencial, interessados no imovel, se sintam mais
seguros ao ler depoimentos de outras pessoas que ja vivenciaram aquela
experiéncia. Ainda, os reviews servem como ferramenta de seguranga e
fortalecimento de confianga do anfitrido que, antes de aceitar um hdspede que se
candidate para se acomodar em seu imovel, pode ler relatos de outros anfitribes que
ja o tenham recebido em suas casas.

De tudo que foi analisado, resta evidenciado que a Airbnb, ao exercer
tamanho controle e geréncia sobre a transagdo, ndo sO faz parte da cadeia de
consumo e pode ser abrangida pelo conceito de fornecedor do Cédigo de Defesa do
Consumidor. Na verdade, ao que se conclui das analises realizadas, a Airbnb é a
fornecedora principal dessa relacdo de consumo, na medida em que o anfitrido
meramente disponibiliza o acesso ao imovel, ou seja, fornece o “insumo” da
transacao.

Muito embora possa parecer em um primeiro momento que o principal

4 https://www.airbnb.com.br/help/article/3221/0-que-%C3%A9-protegido-pelo-aircover
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fornecedor é o proprietario do imével, por fornecer o objeto imediato do contrato e
disponibilizar o acesso ao bem objeto da transacédo, na verdade, toda logistica e
desenvolvimento das atividades que elaboram o contrato de consumo é realizada
pela Airbnb. Sem sua abrangente atuac¢do, os usuarios do servigo contratado nao
estariam em contato para que o contrato fosse perfectibilizado.

Percebe-se que a plataforma emprega significativos esforcos para atrair a
confianga do anfitrido, para que ofereca o “insumo” imprescindivel a transacéo (o
imovel) e do usuario, para que se sinta confortavel em aderir a ideia proposta pela
empresa. Ainda que ofereca o seguro, assumindo, de certa forma, que existem
riscos a que ambas as partes estdo sujeitas ao fazé-lo, ao se referir a eles sempre

M«

se utiliza de termos como “nas raras hipoteses em que” “no caso improvavel” tudo
para que os usuarios nao deixem de utilizar os servigos, a despeito de existirem
certos riscos.

Conforme ja mencionado, dos termos linguisticos utilizados para referir — se
ao AirCover, a Airbnb parece inclinar-se no sentido de se eximir dessa
responsabilidade pois, muito embora ofereca um “seguro de responsabilidade civil”,
esse € oferecido ao anfitrido para os casos em que os hdéspedes venham a se
machucar ou ter seus bens furtados (hipéteses de defeito do servigo por violagéo ao
dever de seguranga)®®, ou, ao hdspede, para o caso de passar por situagoes
desagradaveis. Ou seja, repare-se que o0 seguro € oferecido ao anfitrido e ao
hospede, como se eles tivessem que arcar com a reparacao desses danos, ainda
que posteriormente pudessem contar com o amparo dessa cobertura, que, conforme
anotado, prescinde de um procedimento administrativo.

Assim, a conclusao a que se chega é que, enquanto fornecedora e integrante
da cadeia de consumo, responde solidariamente e de forma objetiva por danos
causados em razao da atividade de risco exercida.

Mais do que isso. Em verdade, muito embora a natureza juridica da relagao
estabelecida entre hdspede e anfitrido e entre anfitrido e Airbnb ndo seja o objeto do
presente estudo, cumpre elucidar que elas possuem naturezas juridicas diferentes
da aqui analisada.

De inicio, tem-se que, em regra, a relagdo estabelecida entre hospede e

anfitrido € de natureza civil, ou seja, regida pelo Codigo Civil e ndo pelo Cddigo de

45 https://www.airbnb.com.br/help/article/937/seguro-de-responsabilidade-civil-para-anfitri%C3%B5es
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Defesa do Consumidor. Diz-se em regra pois, em determinadas ocasibes, o anfitrido
podera exercer essa atividade com habitualidade e profissionalismo, como uma
pousada, por exemplo. Nesse caso, a relagao tera natureza consumerista.

E que, nem todas as pessoas que oferecem produtos e servicos no mercado
de consumo serao abrangidas pelo conceito de fornecedor. O individuo que atua no
mercado de consumo de forma esporadica ou episddica, ainda que oferecendo bens
de consumo, assim nao se caracteriza e, por consequéncia, a relagao formanda nao
serdo aplicadas as normas protetivas do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Conforme mencionado quando se tratou do conceito de fornecedor, apesar do
ordenamento juridico ndo ter expressamente assim previsto, a definicdo legal de
fornecedor deixou de consignar o aspecto mais importante do conceito: o
profissionalismo (CAPERNA, 2020).

O fornecedor é, dentre outras razdes, assim considerado por deter o
conhecimento especializado acerca daquele mercado em especial e dos bens de
consumo que a ele se relacionam. E ele que controla os meios de produgdo e
desenvolve a atividade de forma organizada. Apenas se impdem os deveres
previstos para o fornecedor pelo Cédigo de Defesa do Consumidor quando essa
atividade tiver carater habitual e introduzir risco no mercado de consumo. Muito
embora o anfitrido seja o prestador de servigo direto, ndo é fornecedor nos termos da
Lei 8.078/90 (CAPERNA, 2020).

Diferente é a situacdo daquele individuo que adquire imdveis com intuito de
que produza frutos por meio do servigco oferecido pela Airbnb, o que ndo € incomum
atualmente. Ha diversas pessoas que, inclusive, preferem oferecer seus imoveis na
aludida plataforma a firmar contratos de locagao nos termos da Lei 8.245/91, por se
apresentar como uma forma de fruigao civil mais vantajosa economicamente.

A vista disso, quando caracterizada a atividade organizada por parte desses
individuos, que podem inclusive contratar empregados para lhe auxiliar na
estruturacdo dessa atividade e constituir uma pessoa juridica para fins de
especializacio e protecao patrimonial, este podera ser considerado um fornecedor a
luz do art. 3° do Cdodigo de Defesa do Consumidor, quando aferida vulnerabilidade
do consumidor no caso concreto.

Assim, na medida em que inexistir vulnerabilidade entre hdspede e anfitrido, a

relacdo entre eles sera regulada pela lei civil. Para além disso, o anfitrido é, ainda,
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consumidor em relagao a plataforma (MUCELIN, 2020), cujos servigos sao pagos
por ambos usuarios, como visto acima. Tanto o hdéspede quanto o anfitrido
direcionam uma parcela do valor da transagao para a plataforma, que, conforme
elucidado, retém essas quantias e repassa o valor liquido ao anfitrido pelo uso de
seu imovel.

A vulnerabilidade existe em dois dos “pdlos do tridngulo”: o anfitrido nao
profissional se submete e é vulneravel em relagdo a Airbnb tal como o héspede,
especialmente na medida em que nao detém conhecimento técnico sobre o
funcionamento da plataforma e adere aos termos de uso, cujas regras sao impostas
unilateralmente (CAPERNA, 2020).

Heloisa Caperna, em interessante artigo que aborda essa relagao juridica,

ensina que:

E a plataforma que viabiliza o negdcio, atividade que envolve diversos
fazeres, a saber: divulgagdo da oferta, disponibilizacdo das informacdes e
avaliagdes sobre o servigo, intermediacdo da comunicagao entre as partes,
elaboragcdo do modelo contratual, recebimento e efetivacdo dos
pagamentos, administragdo dos cancelamentos e, finalmente, a solugéo de
conflitos. A Airbnb atua tanto na formagéo do contrato, como na execugao e
até depois do seu encerramento. E precisamente em virtude da amplitude
dos servigos prestados, todos mediante remuneracéo, e pela subordinagao,
que se entende a ambas as partes que o anfitrido nao profissional deve ser
considerado consumidor, contando com a protegcdo da lei para compensar
tal desigualdade.

Nao € em toda ocasiao em que o provedor de acesso integrara a cadeia de
fornecimento. A analise do caso concreto € imprescindivel para essa constatacéo. O
provedor integrara a cadeia de fornecimento quando n&o desempenhar a mera
funcdo de hospedeiro ou intermediario, mas ter efetiva participacdo na efetivagcao do
contrato e participacdo nos lucros daquele que efetivou o fornecimento ao
consumidor (ANDRADE, 2004 p. 128), de modo que se evidencia seu interesse
econdmico ou éxito daquela relacédo de consumo (MARTINS, 2004).

Nas ocasidbes em que a atuagdo dos marketplaces ndo é apenas na
divulgacao de produtos oferecidos por terceiros, mas também garantindo qualidade,
procedéncia, pontuando e distinguindo os negociantes cadastrados no site, ou ainda,
assegurando e confirmando o pagamento realizado, sua atividade certamente
ultrapassa aquilo que poderia se considerar meramente um veiculo de anuncios.
Nesses casos, 0 site se apresenta como fornecedor de servicos, atraindo a
incidéncia do Codigo de Defesa do Consumidor. A responsabilidade dos
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marketplaces decorre de uma violagao do dever de seguranga, fundamentado no art.
14 do diploma consumerista e na teoria do risco e desenvolvimento da atividade
empresarial, assumindo o risco proveito de toda a cadeia de fornecedores vinculados
a intermediacao (MIRAGEM, p. 558, 638-649).

A jurisprudéncia de diferentes tribunais reconhece a legitimidade passiva dos
marketplaces na cadeia de consumo, eis que assumiram o risco de suas atividades e
com elas obtiveram lucro, existindo como figuras que completam a relagdo de
triangulagéo contratual (LEGROSKI, 2021, p. 105), como se vera.

Ou seja, os marketplaces nao fogem a regra da responsabilidade fundada na
atividade do risco, segundo a qual aquele que exerce atividade econémica, auferindo
lucro direto com os contratos civis celebrados entre as partes. Com isso, assumem o
risco de seu negocio e devem responder pelas lesdes que causarem em seu
exercicio (LEGROSKI, 2021, p. 109).

Constatada a natureza juridica da plataforma Airbnb, ndo ha que se olvidar
que, como fornecedora de servigos, estara sujeita ao dever de indenizar nos casos
em que houver defeitos no servigo, ainda que eles sejam causados por “culpa” do
anfitrido, ja que, como visto no capitulo anterior, ndo ha que se analisar o elemento
culpa no ambito do microssistema de responsabilidade civil de consumo. Assim,
confirmada a hipétese em que se fundou a presente pesquisa, passa-se a ultima
parte deste trabalho, em que serdo analisados os julgados dos Tribunais de Justica
da regido sul do Brasil, a fim de verificar de que modo os magistrados sulistas tém
enfrentado a questao da natureza juridica da Airbnb e o que entendem por defeito do
servicgo.

4.2.2 ANALISE JURISPRUDENCIAL ACERCA DA NATUREZA JURIDICA DA
AIRBNB

A derradeira analise deste trabalho consistira em um estudo jurisprudencial
acerca da responsabilidade civil da Airbnb pelo fato do servico sob a otica dos
tribunais de justica da Regido Sul do Brasil. Para a pesquisa, foram analisadas 51
decisbes judiciais, proferidas entre o periodo de janeiro de 2021 e maio de 2022,
sendo 31 do Tribunal de Justica do Parana, 10 do Tribunal de Justica de Santa
Catarina e 20 do Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul. Serdo, no entanto,
discutidos apenas os casos de maior relevancia, limitados a seis por estado, a fim de

melhor compreender qual tem sido o olhar dos tribunais desta regidao sobre o objeto
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da pesquisa.

A escolha dos tribunais e do periodo de analise das decisdes utilizou como
critério a proximidade geografica e temporal em que foi elaborada a pesquisa.

O Tribunal de Justica do Parana julgou 31 processos em que foi parte a
Airbnb Servigos Digitais Ltda. no periodo supramencionado, dos quais sete nao
guardavam relagcdo com o objeto do presente estudo, motivo pelo qual foram
descartados.

O primeiro julgado (Recurso Inominado Civel n. 0013339-
46.2020.8.16.018245) teve por objeto o pleito de condenagdo por danos morais em
razado de um cancelamento de reserva de uma hospedagem realizada por meio do
aplicativo da Airbnb cinco dias antes do check-in. O pedido de indenizagao foi
acolhido pela Turma, tendo ressaltado a relatora, a magistrada Maria Roseli
Guiessmann, que ainda que tenha havido o reembolso da quantia previamente paga
pela acomodacédo, a Airbnb ndo prestou a assisténcia adequada para solucionar o
problema, “visto que apenas ofertou outros imoveis com qualidade bem inferior a
reserva anteriormente programada” (p. 2).

A relatora considerou que houve violacdo da expectativa dos consumidores,
notadamente em razao de o cancelamento ter ocorrido poucos dias antes da viagem
e que estes tiveram dificuldade de conseguir outro local para se hospedar (a viagem
estava programada para o periodo que antecede o natal, até apés o ano novo, ou
seja, quando notoriamente os valores de hospedagem sdo mais elevados). Assim,

entendeu a turma que houve violagdo dos direitos da personalidade dos autores e

46RECURSO INOMINADO. ACAO DE INDENIZACAO POR DANOS MORAIS. RESIDUAL. LOCAGCAO
DE HOTEL PELO APLICATIVO “AIRBNB”. SENTENCA DE IMPROCEDENCIA. PRELIMINAR EM
CONTRARRAZOES AFASTADA — PRESENGCA DE DIALETICIDADE NO APELO. RECURSO DOS
RECLAMANTES. PEDIDO DE REFORMA E CONDENACAO AO PAGAMENTO DE INDENIZACAO
POR DANOS MORAIS — POSSIBILIDADE. CANCELAMENTO DE RESERVA PELO ANFITRIAO
CINCO DIAS ANTES DO CHECK-IN. PLATAFORMA QUE NAO PRESTOU A DEVIDA
ASSISTENCIA PARA RESOLVER O PROBLEMA — OFERTA DE ACOMODAGOES EM QUALIDADE
INFERIOR A ORIGINALMENTE CONTRATADA — FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO.
CONSUMIDORES QUE FORAM OBRIGADOS A BUSCAREM OUTRO LOCAL DE HOSPEDAGEM
COM URGENCIA - PERIODO DE FESTIVIDADES DE FINAL DE ANO - DIFICULDADES
ENFRENTADAS. SITUACAO FATICA QUE ULTRAPASSOU OS LIMITES DO ABORRECIMENTO —
OFENSA A DIREITO DA PERSONALIDADE COMPROVADA — CUMPRIMENTO DO ART. 373,
INCISO I, DO CPC. DESCASO COM OS CONSUMIDORES - INDENIZACAO DEVIDA.
PRECEDENTES TURMAS RECURSAIS DO TJPR. QUANTUM FIXADO COM OBSERVANCIA DOS
PRINCIPIOS DA RAZOABILIDADE E DA PROPORCIONALIDADE. SENTENCA REFORMADA.
RECURSO INOMINADO PROVIDO. (TJPR - 52 Turma Recursal dos Juizados Especiais - 0013339-
46.2020.8.16.0182 - Curitiba - Rel.: JUIZA DE DIREITO DA TURMA RECURSAL DOS JUiZADOS
ESPECIAIS MARIA ROSELI GUIESSMANN - J. 07.02.2022).
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que a Airbnb “faz parte da cadeia de consumo, sendo responsavel por eventuais
falhas na prestagcédo de servigco, principalmente nos casos em que a intermediagcao
entre usuarios da plataforma e anfitrides ndo é prestada de maneira adequada” (p.
3). O quantum indenizatério foi arbitrado em R$ 5.000,00 para cada autor.

Vé-se que o posicionamento da turma recursal foi no sentido de que, muito
embora o anfitrido tenha sido o responsavel pelo cancelamento da reserva, a Airbnb
integra a cadeia de consumo e que, por conta da ineficiéncia da solugéo
administrativa por parte dessa, houve violagdo da confianga dos consumidores no
servigo prestado pela plataforma, cuja violagéo caracterizada a falha na prestagao de
servigos. Apesar de isso nao ter sido expressamente mencionado na decis&o, note-
se que houve disparidade entre o que é informado no site da plataforma, que
promete encontrar um lugar semelhante, ou melhor, para a estadia do usuario se o
anfitrido cancelar a reserva faltando 30 dias ou menos para a data do check-in*" e o
gue ocorreu no caso concreto, em que, segundo a Relatora, a Ré apenas ofertou
imoveis em qualidade bastante inferior ao originalmente reservado.

Assim, a turma reconheceu a natureza juridica da empresa como fornecedora,
nos termos do art. 3°, § 2° do Cdodigo de Defesa do Consumidor e tutelando a
confiangca depositada pelos consumidores em seus servicos. Entendimento
semelhante ao que foi adotado nos Recursos Inominados Civeis n. 0005414-
60.2021.8.16.002148, 0001549-75.2019.8.16.009349, 0000799-

47 https://www.airbnb.com.br/help/article/3221/0-que-%C3%A9-protegido-pelo-aircover

48 RECURSO INOMINADO. MATERIA RESIDUAL. AGCAO DE INDENIZACAO POR DANOS MORAIS.
LEGITIMIDADE PASSIVA VERIFICADA. RELACAO DE CONSUMO. LOCAGCAO DE IMOVEL.
“AIRBNB”. RESERVA CONFIRMADA. ANFITRIAO QUE NAO COMPARECEU NO DIA DO CHECK-
IN PARA A ENTREGA DAS CHAVES DO IMOVEL LOCADO. INVIABILIDADE DE CONTRATACAO
DE _NOVAS ACOMODACOES NAS MESMAS CONDICOES. FALHA NA PRESTACAO DE
SERVICOS. DESCASO COM A CONSUMIDORA. TRANSTORNO QUE ULTRAPASSA O MERO
DISSABOR. DANO MORAL CONFIGURADO. QUANTUM INDENIZATORIO FIXADO EM R$ 5.000,00
(CINCO MIL REAIS) PELO JUiZO DE ORIGEM QUE NAO COMPORTA REDUGCAO. SENTENCA
MANTIDA. RECURSO CONHECIDO E DESPROVIDO. (TJPR - 1% Turma Recursal - 0005414-
60.2021.8.16.0021 - Cascavel - Rel.: JUIZA DE DIREITO DA TURMA RECURSAL DOS JUiZA ADOS
ESPECIAIS MARIA FERNANDA SCHEIDEMANTEL NOGARA FERREIRA DA COSTA - J
07.02.2022, grifo meu)

49 RECURSO INOMINADO. RESIDUAL. RESERVA DE HOSPEDAGEM. PLATAFORMA AIRBNB.
RELACAO DE CONSUMO. LEGITIMIDADE ATIVA E PASSIVA CONFIGURADAS. VIAGEM
INTERNACIONAL. CANCELAMENTO DA RESERVA PELO ANFITRIAO. AUSENCIA DE
NOTIFICAGAO AO CONSUMIDOR, INFORMADO QUANDO CHEGOU AO LOCAL. SOLUCAO
ADMINISTRATIVA INSATISFATORIA. FALHA NA PRESTAGCAO DO SERVICO EVIDENCIADA.
DANO MORAL CONFIGURADO. QUANTUM INDENIZATORIO QUE COMPORTA MINORAGAO.
SENTENCA PARCIALMENTE REFORMADA. RECURSO CONHECIDO E PARCIALMENTE
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89.2020.8.16.004450, em que também se considerou que as medidas
administrativas tomadas pela Airbnb foram insatisfatérias, tendo-a condenado a
indenizar o prestador por nao ter honrado com o que condiz em seu site no que
tange a realocar os usuarios para acomodagao semelhantes ou de qualidade
superior. O ultimo julgado, inclusive, considerou “irrelevante” a reserva n&o ter sido
cancelada pela Airbnb, que deve responder pelos danos por integrar a cadeia de
consumo.

No segundo julgado (Recurso Inominado Civel n. 0051553-

43.2019.8.16.0182%"), cujo julgamento foi relatado pela magistrada Camila Henning

PROVIDO. (TJPR - 22 Turma Recursal - 0001549-75.2019.8.16.0093 - Ipiranga - Rel.: JUIZA DE
DIREITO SUBSTITUTO FERNANDA BERNERT MICHIELIN - J. 27.07.2021, grifo meu)

SRECURSO INOMINADO. RESPONSABILIDADE CIVIL. LOCAGCAO POR TEMPORADA. “AIRBNB’.
CANCELAMENTO DA LOCAGCAO PELO ANFITRIAO. SENTENCA DE PROCEDENCIA. DANOS
MATERIAIS E MORAIS. RECURSO DO RECLAMADO. ILEGITIMIDADE ATIVA. REJEICAO.
RECLAMANTES QUE DEVERIAM USUFRUIR JUNTAS DA ESTADIA NA HABITACAO LOCADA E
FORAM IGUALMENTE LESADAS PELO CANCELAMENTO. ILEGITIMIDADE PASSIVA. REJEICAO.
IRRELEVANCIA DE NAO SER O AIRBNB O RESPONSAVEL PELO CANCELAMENTO DA
RESERVA. PARTICIPACAO DA CADEIA DE FORNECIMENTO. RESERVA EFETUADA POR MEIO
DO SITIO ELETRONICO DO RECLAMADO. MERITO. RESERVA DE HABITACAO PARA O
PERIODO DE FERIAS DE FIM DE ANO NA CIDADE DE PUNTA DEL ESTE - URUGUAI.
CANCELAMENTO INJUSTIFICADO DA RESERVA PELO ANFITRIAO NO DIA DO CHECK IN.
AUXILIO AS RECLAMANTES NAO PRESTADO. RECLAMANTES QUE FORAM COMPELIDAS A
ACOMODAR-SE EM OUTRO HOTEL POR VALOR SUPERIOR E COM MENOR CONFORTO, EM
PERIODO COM ALTA PROCURA POR RESERVAS E PRECOS SUPERIORES AOS
ORDINARIAMENTE EXERCIDOS. FALHA NA PRESTACAO DOS SERVIGOS. DEVER DE
INDENIZAR. DANO MATERIAL EM VALOR EQUIVALENTE A DIFERENCA DO VALOR PAGO PELA
HABITACAO RESERVADA. DANO MORAL CONFIGURADO. VALOR ARBITRADO QUE SE
MOSTRA ADEQUADO E RAZOAVEL ANTE AS CIRCUNSTANCIAS FATICAS APRESENTADAS E
COMPROVADAS. SENTENCA MANTIDA POR SEUS PROPRIOS FUNDAMENTOS. RECURSO
DESPROVIDO. (TJPR - 5% Turma Recursal dos Juizados Especiais - 0000799-89.2020.8.16.0044 -
Apucarana - Rel.: JUIZA DE DIREITO DA TURMA RECURSAL DOS JUiZADOS ESPECIAIS MARIA
ROSELI GUIESSMANN - J. 15.03.2021)

51 RECURSO INOMINADO. LOCACAO DE ESTADIA PELO APLICATIVO “AIRBNB”. LOCALIZACAO
DA ACOMODACAO DIVERSA DA DIVULGADA. LEGITIMIDADE PASSIVA DA PLATAFORMA.
PARTICIPACAO NA CADEIA DE FORNECIMENTO. MA PRESTACAO DO SERVICO
DEMONSTRADA. AMEACAS E DESTRATO PELA ANFITRIA. AUSENCIA DE INTERMEDIACAO DO
PROBLEMA PELA PLATAFORMA. DESCASO COM O CONSUMIDOR. DANO MORAL
CONFIGURADO. SENTENCA MANTIDA POR SEUS FUNDAMENTOS. RECURSO DA RE NAO
PROVIDO.Legitimidade passiva: Em que pese os argumentos da recorrente, nos termos do artigo 18
do CDC a responsabilidade dos fornecedores pela existéncia de vicios no servico é
solidaria.Considerando que a entrega de um servico a quem do anunciado na plataforma da ré
configura inequivoca falha no servico, conclui-se que a recorrente, na qualidade de plataforma
“‘marketplace” de aluguel que anuncia e expde imdveis de terceiros, faz parte da cadeia de
fornecedores, respondendo, portanto, pelos danos. Quanto a falha na prestacdo do servico e a
configuracdo de danos morais, destaca-se da sentenca a ser mantida: “As imagens colacionadas aos
autos (mov. 1.13) demonstram que o percurso para chegar ao imével era ingreme e intenso, muito
mais longe do que o originalmente informado, o que certamente poderia ter influenciado em sua
decisao se tivesse conhecimento real dos fatos previamente. No entanto, foi induzida em erro pelas
informacdes publicadas no site da demandada. Nao bastasse, tem-se que apesar dos relatos da
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Salmoria, a Airbnb foi condenada a indenizar a autora pelos danos morais sofridos
por conta da caracterizagdo da “falha na prestagao de servigos” (fato do servigo) em
decorréncia da violacdo do dever de informar adequadamente. A autora sustentou -
e teve seu argumento acolhido ja pelo primeiro grau de jurisdigdo - ter sido lesada
por conta da auséncia de informagdes no anuncio acerca da localidade do imovel
reservado por meio da plataforma Airbnb, cujo acesso exigia passagem por percurso
ingreme e intenso, bastante distante daquele originalmente informado.

A turma afastou o argumento de ilegitimidade passiva sustentado pela Ré
Airbnb  Servigcos Digitais Ltda., refutando-o de forma irretocavel, que a
responsabilidade dos fornecedores pela existéncia de vicios no servico é solidaria
nos termos do art. 18 do Cddigo de Defesa do Consumidor e que a ré, na qualidade
de plataforma marketplace de aluguel que anuncia e expde imoveis de terceiros, faz
parte da cadeia de fornecedores, respondendo, portanto, pelos danos (p. 1).

Semelhante concluséo foi também adotada no Recurso Inominado Civel n.
0000366-12.2020.8.16.0039, de Relatoria da Juiza Fernanda Bernert Michelin, que
condenou a Airbnb Servigos Digitais Ltda., que teve o argumento de ilegitimidade
passiva refutado, a reparacdao por danos morais por conta de auséncia de
informacao do real estado de conservacdo do imoével na publicidade veiculada no
site da Re.

O terceiro julgado (Recurso Inominado Civel n. 0013326-47.2020.8.16.0182),
de relatoria do magistrado Fernando Swain Ganem, condenou a Airbnb Servigos
Digitais Ltda. a indenizar o autor por danos morais sob o fundamento de que a
acomodacao por ele reservada no site da Ré causou desconforto ao Requerente e a
sua familia por apresentar forte odor de mofo, obrigando-os a buscar outra
acomodacéo. O relator considerou que houve falha na prestagéo de servigos (fato do
servigo) e afastou o argumento de ilegitimidade passiva da Ré afirmando que, muito

embora n&o tenha sido diretamente responsavel pela situagéo do imovel, ela integra

demandante (mov. 1.17/1.20) a demandada sequer demonstrou ter averiguado com cautela o
ocorrido, 6nus que Ihe incumbia por for¢ca do art. 373, inc. Il, do CPC. Pelo contrario, denota-se da
defesa que a ré simplesmente se restringiu a aceitar as alegagdes da proprietaria locadora,
publicando ainda manifestagdo em que esta chamava a autora de bébada.”Precedente: 52 Turma
Recursal dos Juizados Especiais - 0000799-89.2020.8.16.0044 - Apucarana - Rel.: Juiza Maria Roseli
Guiessmann - J. 15.03.2021 (TJPR - 5% Turma Recursal dos Juizados Especiais - 0051553-
43.2019.8.16.0182 - Curitiba - Rel.: JUIZA DE DIREITO DA TURMA RECURSAL DOS JUiZADOS
ESPECIAIS CAMILA HENNING SALMORIA - J. 30.08.2021, grifo meu)
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a cadeia de consumo, notadamente pela aplicacdo ao caso da teoria da aparéncia.

Foi afastado, ademais, o argumento da Ré de que o nexo de causalidade foi
rompido por fato exclusivo de terceiro (anfitrido), argumentando o magistrado que a
excludente apenas se aplica quando o fato € causado por pessoa estranha a
relagdo, o que nao foi o caso da lide, visto que o proprietario do apartamento possui
relagao juridica com a Ré.

O quarto julgado, também de Relatoria do magistrado Fernando Swain
Ganem (Recurso Inominado Civel n. 0000717-39.2020.16.0018%2), também afastou a
preliminar de ilegitimidade passiva alegada pela Airbnb Servigos Digitais Ltda. por
entender que existe responsabilidade solidaria de todos os participantes da cadeia
de consumo, por inteligéncia dos artigos 7°. § 1° e 25 do Cdédigo de Processo Civil e
pela aplicagao da teoria do risco da atividade.

No quinto julgado (Recurso Inominado Civel n. 0021318-
59.2020.8.16.0182%3), foi apreciada situagdo em que os autores perseguiram
indenizagdo por danos morais e materiais em decorréncia de um furto que ocorreu
durante a estadia de acomodacdo reservada no site da Airbnb. O fundamento

juridico dos autores é de que houve inobservancia do dever de seguranga. No

52 RECURSO INOMINADO. MATERIA RESIDUAL. RESERVA PARA ESTADIA EM POUSADA POR
INTERMEDIO DO SITE AIRBNB. CANCELAMENTO DA RESERVA. SENTENCA DE
PROCEDENCIA. INSURGE-SE A RE. PRELIMINAR DE ILEGITIMIDADE ATIVA. AFASTADA.
ALEGAGCAO DE QUE AS TRATATIVAS POR MEIO DO APLICATIVO OCORRERAM APENAS EM
FACE DA AUTORA. AUTOR QUE E O TITULAR DO CARTAO DE CREDITO UTILIZADO NA
PLATAFORMA PARA EFETIVAR A LOCAGAO E, ALEM DISSO, TAMBEM SE UTILIZARIA DA
RESERVA. PRELIMINAR DE ILEGITIMIDADE PASSIVA. AFASTADA. RESPONSABILIDADE
SOLIDARIA DE TODOS OS PARTICIPANTES DA CADEIA DE CONSUMO. INTELIGENCIA DOS
ARTIGOS 7°, §1° E 25 DO CDC. TEORIA DO RISCO DA ATIVIDADE. ANALISE DO MERITO.
RELAGAO DE CONSUMO. INCIDENCIA DO CDC. CANCELAMENTO UNILATERAL DA RESERVA
PELO ANFITRIAO QUE OCORREU NO MESMO DIA DE INiCIO DA RESERVA. RE QUE DEVE
FORNECER APENAS VAGAS DE HOSPEDAGENS QUE ESTEJAM DISPONIVEIS. AUTORES QUE
PRECISARAM PROCURAR OUTRO LOCAL DE HOSPEDAGEM E PAGAR VALOR SUPERIOR AO
INICIALMENTE CONTRATADO. DANO MATERIAL. RESTITUICAO DO VALOR PAGO EM
EXCESSO DEVIDA. DANO MORAL CONFIGURADO. FALHA NA PRESTAGAO DO SERVICO.
QUANTUM FIXADO EM R$ 5.000,00 (CINCO MIL REAIS) PARA CADA AUTOR QUE ESTA DE
ACORDO COM O PRINCIPIO DA RAZOABILIDADE. SITUAGAO OCORRIDA DURANTE AS
FESTIVIDADES DO ANO NOVO. PECULIARIDADE DO CASO CONCRETO. SENTENCA MANTIDA.
RECURSO CONHECIDO E DESPROVIDO. (TJPR - 3% Turma Recursal - 0000717-39.2020.8.16.0018
- Maringd - Rel.: JUIZ DE DIREITO DA TURMA RECURSAL DOS JUIZADOS ESPECIAIS
FERNANDO SWAIN GANEM - J. 09.04.2021, grifo meu)

% RECURSO INOMINADO. CONTRATO DE HOSPEDAGEM SUI GENERIS. AIRBNB. FURTO.
FORTUITO EXTERNO. AUSENCIA DE FALHA NA PRESTACAO DE SERVIGO. CULPA EXCLUSIVA
DE TERCEIRO (CDC, ART. 14, § 3° Il). DANOS MATERIAIS E MORAIS INDEVIDOS. RECURSO
DESPROVIDO. (TJPR - 22 Turma Recursal - 0021318-59.2020.8.16.0182 - Curitiba - Rel.: JUIZ DE
DIREITO DA TURMA RECURSAL DOS JUIZADOS ESPECIAIS ALVARO RODRIGUES JUNIOR - J.
28.05.2021
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entanto, o julgamento, sob a relatoria do magistrado Alvaro Rodrigues Junior,
concluiu que a indenizagdo nao era devida pois nao restou configurada a falha na
prestacdo do servigo. Isso porque, muito embora o contrato perfectibilizado por
intermédio da Airbnb tenha natureza de contrato de consumo, a incidir as normas da
Lei 8.078/90, em especial seu art. 14, que prevé a responsabilidade objetiva do
fornecedor de servigos, o caso é de fortuito externo.

Para chegar a essa conclusdo, o Relator considerou as “peculiaridades da
modalidade do contrato de hospedagem discutido nos autos” que, por ndo se tratar
de um hotel, o dever de seguranga deve ser apreciado de forma distinta deste. Para
0 magistrado, ao local do imével de temporada no site da Airbnb, “0 consumidor
tinha ciéncia da auséncia de grandes estruturas no local da estadia, diferentemente
do que se poderia esperar no caso de um hotel” (p. 4) e que “a expectativa de
seguranga do local sera sempre aquela causada pelas fotos e informagbes
disponiveis no sitio eletrénico” (p. 4).

Entendeu ainda que a ocorréncia de furto ou assalto em imével locado por
meio da plataforma nao configura, por si s6, “oferta de servigo cujo risco a seguranga
do consumidor € superior aquele que se espera de tal servico ou passivel de frustrar
a expectativa legitima do consumidor” (p. 4). Para ele, as peculiaridades do contrato
nao permitem a conclusado de que o servigo oferece seguranga capaz de atrair para
o fornecedor a responsabilidade por furto ou roubo.

Por fim, concluiu que ainda que se trate de relacdo de consumo, em que
apenas fortuitos ndo relacionados com o risco inerente a atividade sdo capazes de
afastar o dever de indenizar (fortuito externo, tal como elucidado no capitulo
anterior), o furto ocorrido ndo pode ser entendido como um fortuito interno, mas sim
fortuito externo, imprevisivel e inevitavel pelo fornecedor, de modo que a indenizacao
nao € devida. Note-se que, apesar de afastar o dever de indenizar, a turma nao
deixou de considerar a Airbnb integrante da cadeia de fornecimento e de que a
relagao juridica entre ela e o hospede é de consumo.

O entendimento da turma estd em consonancia com a jurisprudéncia do
Superior Tribunal de Justica no que se refere a furto e sua configuracdo como
fortuito interno ou fortuito externo no exercicio da atividade empresarial. A Corte
apenas reconhece que o furto (e o roubo) configura fortuito interno, de modo a

afastar a responsabilidade da empresa, quando o fato estiver relacionado aos riscos
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da atividade desenvolvida pelo fornecedor (REsp 1.093.617-PE).

Conforme mencionado no capitulo anterior, o objeto do Cédigo de Defesa do
Consumidor ao tutelar a seguranga do consumidor nao € atribuir as consequéncias
inerentes a todo e qualquer risco a que possa estar exposto o consumidor, pois isso
seria uma tarefa impossivel.

Por fim, no julgamento da Apelagdo Civel n. 0018575-66.2019.8.16.0035%,
relatado pelo professor e Desembargador Guilherme Freire Teixeira, apreciou caso
envolvendo cancelamento unilateral da reserva pelo anfitrido e em que a apelante,
Airbnb Servigos Digitais Ltda. pretendia eximir-se da condenag&o por danos morais
imposta pelo juizo de primeiro grau de jurisdigdo, sob o pretexto de nao possuir
legitimidade para integrar processo e que o insucesso da reserva em questao néo se
deu por ato praticado pela plataforma digital, a qual ndo incorreu em falha na
prestacédo do servigo (fato do servigo), apontando que os usuarios possuem ciéncia
de que utilizam a plataforma tdo somente para localizar usuario com interesse
congruente e, entdo, dar inicio a relacao de trato civil (p. 2).

A empresa Apelante ainda sustentou que apenas oferece servico de
hospedagem do conteudo criado e inserido pelos usuarios, de modo que toda a

relacdo é construida diretamente entre os usuarios da plataforma digital, sendo que

5 APELAGCAO CIVEL. ACAO INDENIZATORIA. CANCELAMENTO UNILATERAL DE RESERVA
EFETUADA NA PLATAFORMA “AIRBNB”. SENTENCA DE PROCEDENCIA. RECURSO AVIADO
PELA REQUERIDA.PEDIDO DE ATRIBUICAO DE EFEITO SUSPENSIVO AO APELO. MOMENTO
INADEQUADO PARA ANALISE. DESNECESSIDADE DE APRECIACAO NO CASO. RECURSO NAO
CONHECIDO NESTE PONTO.ILEGITIMIDADES PASSIVA E ATIVA. NAO ACOLHIMENTO. TEORIA
DA ASSERGAO. CONDIGOES DA AGAO ANALISADAS “IN STATUS ASSERTIONIS".
RESPONSABILIDADE PELOS FATOS NARRADOS NA EXORDIAL E DIREITO A INDENIZAGAO
PRETENDIDA QUE, NESTA FASE PROCESSUAL, FAZEM PARTE DO
MERITO.RESPONSABILIDADE CIVIL. RELACAO DE CONSUMO. APLICAGAO DO CODIGO DE
DEFESA DO CONSUMIDOR. PRESTAGAO DE SERVIGCOS. PLATAFORMA OFERECIDA PELA RE
QUE SE PROPOE A APROXIMAR ANFITRIOES E HOSPEDES, QUE SE SUBMETEM A
REGULAMENTACAO DISPONIBILIZADA POR ELA. PAGAMENTO DE TAXAS DE SERVICO.
TEORIA DO RISCO DO EMPREENDIMENTO. RESPONSABILIDADE OBJETIVA E SOLIDARIA DOS
FORNECEDORES DA CADEIA DE CONSUMO. DANOS MATERIAIS DEVIDAMENTE
COMPROVADOS. DEVER DE REPARACAO INTEGRAL. REEMBOLSO DEVIDO.DANO MORAL
CONFIGURADO. CANCELAMENTO DA RESERVA QUATRO DIAS ANTES DO INIiCIO DA
HOSPEDAGEM. VIAGEM PROGRAMADA COM VARIOS MESES DE ANTECEDENCIA. SITUACAO
QUE EXTRAPOLOU O MERO ABORRECIMENTO E O SIMPLES DESCUMPRIMENTO
CONTRATUAL. “QUANTUM” INDENIZATORIO. PEDIDO DE REDUGAO. IMPOSSIBILIDADE.
OBSERVANCIA AOS PRINCIPIOS DA RAZOABILIDADE E DA PROPORCIONALIDADE E AO
ENTENDIMENTO JURISPRUDENCIAL. CARATER PEDAGOGICO DA CONDENAGAO.
PECULIARIDADES DO CASO CONCRETO. SENTENCA MANTIDA. FIXACAO DE HONORARIOS
RECURSAIS. APELACAO CIVEL PARCIALMENTE CONHECIDA E, NA EXTENSAO, DESPROVIDA.
(TIPR - 10® C.Civel - 0018575-66.2019.8.16.0035 - Sdo José dos Pinhais - Rel.:
DESEMBARGADOR GUILHERME FREIRE DE BARROS TEIXEIRA - J. 14.06.2021)
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o proprietario do imovel (anfitrido) € o unico responsavel por estabelecer as regras,
mensurar o valor, disponibilidade e proceder ou nao a reserva. Ponderou que a
obrigagao de cumprimento do anuncio € do anfitrido, sendo ele o causador dos fatos,
nao havendo que se falar em responsabilidade da plataforma, que, ainda, tomou
medidas administrativas para solucionar a questao (p. 2-3).

O Relator, acompanhado pelos demais integrantes da 10® Camara Civel do
Tribunal de Justiga do Parana, refutou o argumento da Apelante, entendendo que ela
€ sim prestadora de servigos nos termos do art. 3°, § 2° do Cdodigo de Defesa do
Consumidor, que adota a teoria do risco do empreendimento como fundamento do
dever de indenizar, segundo a qual aquele que atua no mercado de consumo tem a
envolvendo cancelamento unilateral da reserva pelo anfitrido e em que a apelante,
Airbnb Servigos Digitais Ltda. pretendia eximir-se da condenag&o por danos morais
imposta pelo juizo de primeiro grau de jurisdicdo, sob o pretexto de nédo possuir
legitimidade para integrar processo e que o insucesso da reserva em questao néo se
deu por ato praticado pela plataforma digital, a qual ndo incorreu em falha na
prestacédo do servigo (fato do servigo), apontando que os usuarios possuem ciéncia
de que utilizam a plataforma tdo somente para localizar usuario com interesse
congruente e, entdo, dar inicio a relagéo de trato civil (p. 2).

A empresa Apelante ainda sustentou que apenas oferece servico de
hospedagem do conteudo criado e inserido pelos usuarios, de modo que toda a
relacdo € construida diretamente entre os usuarios da plataforma digital, sendo que
o proprietario do imével (anfitrido) é o unico responsavel por estabelecer as regras,
mensurar o valor, disponibilidade e proceder ou nado a reserva. Ponderou que a
obrigagao de cumprimento do anuncio € do anfitrido, sendo ele o causador dos fatos,
nao havendo que se falar em responsabilidade da plataforma, que, ainda, tomou
medidas administrativas para solucionar a questao (p. 2-3).

O Relator, acompanhado pelos demais integrantes da 102 Camara Civel do
Tribunal de Justiga do Parana, refutou o argumento da Apelante, entendendo que ela
€ sim prestadora de servigos nos termos do art. 3°, § 2° do Cddigo de Defesa do
Consumidor, que adota a teoria do risco do empreendimento como fundamento do
dever de indenizar, segundo a qual aquele que atua no mercado de consumo tem a
obrigagao de responder, independente de culpa, pelos eventuais vicios ou defeitos

dos bens e servicos fornecidos.
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Ainda, o magistrado colacionou aos autos os termos de uso da empresa
Apelante, demonstrando que os usuarios dos servigos por ela fornecidos submetem-
se as regras contratuais por ela estabelecidas, além de estarem sujeitos ao
pagamento de contraprestagdo (taxas de servigo). Transcreveu, no acorddo, o

interessante trecho da sentenga proferida pelo juizo a quo:

As plataformas digitais de oferta de servigos de hospedagem, seja de hotéis ou
imoveis de pessoas fisicas, na qualidade de fornecedora de servigos, integram a
cadeia de consumo, pois auferem vantagem econdémica pelos negdcios concretizados
entre consumidor e terceiros. Nado ha como acolher a justificativa de culpa exclusiva
do anfitrido, posto que o fato de terceiro, que exclui a responsabilidade de indenizar
nas relagdes de consumo, é aquele completamente estranho a atividade empresarial
da prestadora de servigos, denominado como fortuito externo, que nio restou
demonstrado nos autos.

Por fim, o relator mencionou expressamente o principio da confianga (p. 8),
que, sob a sua interpretacéo, foi violado e que eventual argumento de que nao havia
ilicito por conta do risco de se optar por hospedagem dessa natureza nido deve
prosperar, na medida em que as relagdes juridicas sdo pautadas pela boa-fé
objetiva, tendo as consumidoras Peladas confiado no servigo que Ihes foi oferecido
(p- 8) e, em razéo disso, devem ser indenizadas pelos danos morais sofridos.

O Tribunal de Justica de Santa Catarina apreciou dez demandas envolvendo
a Airbnb Servigos Digitais Ltda. no periodo estabelecido pela pesquisa. Dentre elas,
apenas quatro guardam relagao com o objeto da pesquisa.

O primeiro julgado eleito para analise (Recurso Inominado Civel n. 5004070-
55.2020.8.24.0090°°) foi relatado pelo magistrado Alexandre Morais da Rosa e

5% REPARACAO DE DANOS MATERIAIS E MORAIS. PARCIAL PROCEDENCIA NA ORIGEM.
PLATAFORMA DE HOSPEDAGEM. AIRBNB. INSURGENCIA DA RE. ALEGACAO DE
ILEGITIMIDADE PASSIVA RECHACADA (“AIRBNB IRELAND” E “AIRBNB SERVICOS DIGITAIS
LTDA") UTILIZACAO DA MESMA BANDEIRA E MESMA PLATAFORMA. TEORIA DA APARENCIA.
TESE DE INEXISTENCIA DE CONDUTA IRREGULAR DA RE INACOLHIDA. ALEGACAO DE
RESERVAS CANCELADAS EM RAZAO DE SUSPEITA DE FRAUDE. RE QUE AFIRMA MOTIVOS
SUFICIENTES PARA CANCELAR AS RESERVAS E PROCEDER COM O ESTORNO DOS
VALORES PAGOS AOS TITULARES DOS CARTOES DE CREDITO. HOSPEDES COM CARTOES
DE CREDITO CLONADOS E TERCEIROS FIZERAM USO DESTES METODOS DE PAGAMENTO
DE FORMA ILICITA. RE SABIA QUE O CONSUMIDOR NAO RECONHECEU A COMPRA
REALIZADA EM SEU CARTAO DE CREDITO ANTES DE FINDAR O PRAZO DA HOSPEDAGEM E
SEQUER COMUNICOU O AUTOR (ANFITRIAO). FALHA NO DEVER DE INFORMACAO. QUEBRA
NO DEVER DE COOPERAGCAO. ADEMAIS, CONFIRMACAO DO PAGAMENTO PELA RE (EVENTO
1, OUT6). PROIBICAO AO VENIRE CONTRA FACTUM PROPRIUM. REEMBOLSO DEVIDO.
SENTENCA MANTIDA PELOS PROPRIOS FUNDAMENTOS, NOS TERMOS DO ART. 46 DA LEI N.
9.099/1995. RECURSO DESPROVIDO.
Conforme tese fixada pelo Supremo Tribunal Federal no julgamento do Tema 451, "ndo afronta a
exigéncia constitucional de motivagao dos atos decisorios a decisdo de Turma Recursal de Juizados
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abordou uma interessante situagdo em que a Airbnb Servigos Digitais Ltda. tentou
eximir-se da indenizagdo buscada pelos autores sob o pretexto de que eventual
responsabilidade deve ser atribuida a “Airbnb Irlanda”. Contudo, o magistrado,
acompanhado da turma, rechagou a preliminar de ilegitimidade passiva sob o
fundamento de que, de acordo com a luz da teoria da aparéncia, ambas as
empresas sao responsaveis pelos danos causados aos consumidores usuarios de
seus servigos, na medida em que utilizam a mesma bandeira e a mesma plataforma.
O segundo julgado da Corte Catarinense a ser analisado®® também afastou a
tentativa de imputacdo da responsabilidade da Airbnb Servigos Digitais Ltda. a
Airbnb Irlanda, sob o argumento de que se tratava de empresas do mesmo grupo
econdémico. Ademais, a Turma condenou a plataforma a indenizagdo por danos
morais por disparidade de informagdes entre o anuncio da acomodagao constante de
seu site e a realidade fatica. Segundo as informagdes constantes da ementa, a
autora, ao chegar na acomodacdo, deparou-se com sujeira excessiva e, nao
obstante ter sido onerada pela “taxa de limpeza” ao efetivar a reserva da
acomodacéao, teve que realizar faxina no imovel para conseguir nele permanecer.

No terceiro julgado analisado®’, os autores também tiveram problemas

Especiais que, em consonéancia com a Lei 9.099/1995, adota como razdes de decidir os fundamentos
contidos na sentenga recorrida". (TJSC, RECURSO CIVEL n. 5004070-55.2020.8.24.0090, do
Tribunal de Justica de Santa Catarina, rel. Alexandre Morais da Rosa, Terceira Turma Recursal -
Floriandpolis (Capital), j. 09-02-2022).

% RECURSO INOMINADO. ACAO INDENIZATORIA. HOSPEDAGEM CONTRATADA POR MEIO DA
PLATAFORMA "AIRBNB". _PRELIMINAR DE ILEGITIMIDADE PASSIVA. TEORIA DA APARENCIA.
EMPRESA PERTENCENTE AO MESMO GRUPO ECONOMICO QUE AQUELA SEDIADA NA
IRLANDA. PROEMIAL AFASTADA. MERITO. AUTORA QUE, AO CHEGAR NO LOCAL, DEPAROU-
SE COM SUJEIRA EXCESSIVA E AUSENCIA DE GAS DE COZINHA. INFORMACOES
DIVERGENTES DAS CONSTANTES NO ANUNCIO. RESERVA FEITA COM ADICIONAL DE TAXA
DE LIMPEZA, POREM A AUTORA NECESSITOU REALIZAR FAXINA PARA NAO PERMANECER
EM ACOMODACAO IMUNDA. FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO EVIDENCIADA. SITUACAO
QUE TRANSBORDA O MERO ABORRECIMENTO. DANO MORAL CONFIGURADO.
IMPOSSIBILIDADE DE MINORACAO DO QUANTUM INDENIZATORIO. ARBITRADO COM
RAZOABILIDADE E PROPORCIONALIDADE. SENTENCA MANTIDA POR SEUS PROPRIOS
FUNDAMENTOS. RECURSO DESPROVIDO. (TJSC, PROCEDIMENTO DO JUIZADO ESPECIAL
CIVEL n. 5000315-96.2021.8.24.0022, do Tribunal de Justica de Santa Catarina, rel. Antonio Augusto
Baggio e Ubaldo, Terceira Turma Recursal - Florianépolis (Capital), j. 15-09-2021, grifo meu).

5 RECURSO INOMINADO. AGAO INDENIZATORIA. HOSPEDAGEM CONTRATADA POR MEIO DA
PLATAFORMA "AIRBNB". PRELIMINAR DE ILEGITIMIDADE ATIVA. AFASTADA. PRESTACAO DE
SERVICOS DISPONIBILIZADA A AMBOS AUTORES. [LEGITIMIDADE PASSIVA. TEORIA DA
APARENCIA. CONFIRMACAO DA RESERVA PELA PLATAFORMA RECORRENTE. RELACAO
CONTRATUAL FIRMADA ENTRE AS PARTES. MERITO. AUTORES CHEGARAM AO LOCAL DA
HOSPEDAGEM, DEPARANDO-SE COM SUJEIRA EXCESSIVA E TEMPERATURA ELEVADA
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decorrentes da auséncia de observancia ao dever de informar de que sao titulares
pela plataforma ao reservar uma acomodagao no exterior. A alta temperatura gerada
pela calefagcédo tornou a permanéncia no imével insustentavel. Ao tentar solucionar o
problema, o anfitrido sugeriu aos autores (héspedes) que acionassem o aparelho de
ar condicionado, mas, por conta de problemas respiratérios que acometem o filho
dos autores, estes se viram forgados a buscar outra acomodagao. Para sustentar o
pleito indenizatdrio, alegaram que o site ndo informou devidamente as condi¢gbes do
imovel, argumento acolhido pela Turma Recursal no julgamento do recurso relatado
pelo magistrado Antonio Augusto Baggio e Ubaldo, que entendeu ter havido falha na
prestacao de servigos (fato do servigo) por conta da deficiéncia do dever de informar
e que os danos morais eram devidos.

O quarto e derradeiro julgado do Tribunal de Justica de Santa Catarina®8,

CAUSADA PELO SISTEMA DE CALEFACAO. PROPRIETARIO SUGERIU QUE LIGASSEM 0OS
APARELHOS DE AR-CONDICIONADO. INFORMACOES NAO RELATADAS NO ANUNCIO.
AUTORES QUE, EM PAIS ESTRANGEIRO, DEVIDO A PROBLEMA RESPIRATORIO DE QUE
ACOMETIDO O MENOR, FORAM COMPELIDOS A PROCURAR ESTADIA EM LOCAL DIVERSO.
FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO EVIDENCIADA SITUACAO QUE TRANSBORDA O MERO
ABORRECIMENTO. DANO MORAL CONFIGURADO. QUANTUM INDENIZATORIO ARBITRADO
COM RAZOABILIDADE, EM VALOR MODICO.

DANO MATERIAL. RESSARCIMENTO REFERENTE AO VALOR PAGO A RECORRENTE, ALEM
DA DIFERENCA A MAIOR, A PARTIR DA RESERVA DE NOVA ACOMODACAO.

SENTENCA MANTIDA POR SEUS PROPRIOS FUNDAMENTOS. RECURSO DESPROVIDO. (TJSC,
PROCEDIMENTO DO JUIZADO ESPECIAL CIVEL n. 5003876-95.2020.8.24.0012, do Tribunal de
Justica de Santa Catarina, rel. Antonio Augusto Baggio e Ubaldo, Terceira Turma Recursal -
Floriandpolis (Capital), j. 15-09-2021, grifo meu).

% RECURSO INOMINADO - RESPONSABILIDADE CIVIL - DANOS MATERIAIS E MORAIS
CONTRATACAO DE HOSPEDAGEM EM OUTRO PAIS ATRAVES DA PLATAFORMA AIRBNB
FRUSTRACAO DA RESERVA DIAS ANTES DO INGRESSO DOS AUTORES NO IMOVEL
OFERTA DO ANFITRIAO E RECUSA POR PARTE DOS AUTORES DE ACOMODACAO INFERIOR
NOVA HOSPEDAGEM ADQUIRIDA E PAGA PELOS AUTORES - SENTENCA DE PROCEDENCIA -
INSURGENCIA DA RE - ILEGITIMIDADE PASSIVA - PRELIMINAR AFASTADA - APLICACAO DA
TEORIA DA APARENCIA - FRUSTRACAO NAS RESERVAS QUE REVELAM FALHA NA
PRESTACAO DO SERVICO E NAO PODEM SER ATRIBUIDAS EXCLUSIVAMENTE AO ANFITRIAO
JA QUE A EMPRESA AUFERE LUCRO COM A TRANSACAO - DANO MATERIAL -
RESSARCIMENTO ADSTRITO A COMPLEMENTACAO DOS VALORES JA RESSARCIDOS A
PARTE RECORRIDA CONSOANTE A SENTENCA MONOCRATICA - ABALO MORAL
INCONTROVESO, DIANTE DA INEXISTENCIA DE HOSPEDAGEM COMPATIVEL COM A
ORIGINALMENTE CONTRATADA EM OUTRO PAIS - INDENIZACAO MANTIDA PORQUE FIXADA
DE ACORDO COM AS NOVAS BALIZAS FIXADAS POR ESTA TURMA DE RECURSOS (R$
5.000,00 PARA CADA AUTOR) - SENTENCA MANTIDA POR SEUS FUNDAMENTOS - RECURSO
DESPROVIDO. "RECURSO INOMINADO. CONSUMIDOR. ACAO INDENIZATORIA. AIRBNB.
CANCELAMENTO DE RESERVA DE HOSPEDAGEM POUCOS DIAS ANTES DA DATA PREVISTA
PARA O CHECK-IN. RECHACADAS AS PRELIMINARES DE CARENCIA DE FUNDAMENTACAO
DA SENTENCA, DE VIOLACAO AO PRINCIPIO DA DIALETICIDADE E DE ILEGITIMIDADE
PASSIVA. OBRIGACAO DE FORNECIMENTO DE MEIOS PARA GARANTIA DA ESTABILIDADE
DAS CONTRATACOES REALIZADAS VIA PLATAFORMA ONLINE. DANOS MATERIAIS
EVIDENCIADOS. DANOS MORAIS, EXCEPCIONALMENTE, OCORRIDOS DIANTE DO CASO EM
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relatado pelo magistrado Luis Francisco Delpizzo Miranda, teve por objeto lide
relativa a cancelamento da reserva no site da Airbnb poucos dias antes do ingresso
dos autores no imével. Ao tentar solucionar a questdo com a plataforma, foi
oferecido a eles imével em acomodacédo de qualidade inferior ao originalmente
reservado, a qual ndo foi aceita, tendo os héspedes buscado e arcado com os custos
de uma nova acomodacado. Em contestacédo, a Airbnb Servigos Digitais sustentou
sua ilegitimidade passiva, atribuindo ao anfitrido a culpa pelo cancelamento. No
julgamento, a turma ndo concordou com este argumento e entendeu que a
frustragdo da reserva caracteriza falha na prestacdo de servigos (fato do servico),
pela qual deve responder a empresa, que aufere lucro com a transacao.

Por fim, passa-se a analise dos julgados do Tribunal de Justica do Rio Grande
do Sul, que, no periodo elegido para o levantamento dos dados da pesquisa, julgou
20 demandas envolvendo a Airbnb Servigos Digitais Ltda, dos quais 13 guardam
relacdo com o objeto da pesquisa. Destes, cinco foram selecionados levando em
conta a relevancia em termos de diversidade em relag&o aos julgados ja analisados
e de riqueza argumentativa dos acordaos.

O primeiro acordao®®, apreciado pela quarta turma recursal civel e relatado
pela magistrada Vanise Rohrig Monte Acgo, abordou situagdo em que, segundo os
autores, ao chegar na acomodacgao reservada por meio do site da Airbnb se
depararam com um imovel em obras e que, na percep¢ao do autor, ndo apresentava
condicbes de seguranga para acomodar sua familia, em especial em razdo da
gravidez de sua esposa e da presenga do filho do casal, de apenas seis anos de
idade.

CONCRETO. RECURSO IMPROVIDO." (TJ-RS - RECURSO CIVEL: 71009665704 RS, RELATOR:
LUIS FRANCISCO FRANCO, DATA DE JULGAMENTO: 29/10/2020, TERCEIRA TURMA
RECURSAL CIVEL, DATA DE PUBLICACAO: 03/11/2020) (TJSC, PROCEDIMENTO DO JUIZADO
ESPECIAL CIVEL n. 5003050-25.2019.8.24.0038, do Tribunal de Justica de Santa Catarina, rel. Luis
Francisco Delpizzo Miranda, Primeira Turma Recursal - Florianépolis (Capital), j. 11-03-2021, grifo
meu).

% RECURSO INOMINADO. ACAO INDENIZATORIA. LOCACAO POR TEMPORADA ATRAVES DA
PLATAFORMA DIGITAL AIRBNB. PRELIMINAR DE ILEGITIMIDADE PASSIVA AFASTADA.
SOLIDARIEDADE PASSIVA. ARTIGO 7°, PARAGRAFO UNICO, DO CDC. FALHA NO DEVER DE
INFORMACAO. IMOVEL EM OBRAS. FALTA DE SEGURANCA E EXCESSO DE BARULHO QUE
IMPEDIRAM A OCUPAGCAO. DEVER DE REEMBOLSAR A INTEGRALIDADE DOS VALORES
PAGOS. TRANSTORNOS QUE TRANSBORDARAM O MERO DISSABOR. DANO MORAL
CONFIGURADO DE MODO EXCEPCIONAL. VALOR INDENIZATORIO ARBITRADO EM R$
3.000,00  QUE NAO COMPORTA REDUCAO. SENTENGCA MANTIDA. RECURSO
DESPROVIDO.(Recurso Civel, N° 71010293660, Quarta Turma Recursal Civel, Turmas Recursais,
Relator: Vanise Rohrig Monte Ago, Julgado em: 22-04-2022)
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Em razdo da situacdo de obras do imével que colocava em risco a
incolumidade fisica do autor e de sua familia, optaram por buscar uma nova
acomodacao, mas que, por conta da reserva imediata, acabou sendo mais custosa
do que haviam planejado, o que frustrou o planejamento das férias da familia.

A Airbnb Servigos Digitais Ltda., em contestagéo, suscitou sua ilegitimidade
passiva, atribuindo a responsabilidade a “Airbnb Ireland UC” (Airbnb Irlanda), que
supostamente seria a responsavel pela relagdo entre os usuarios do site. Ademais,
argumentou que a responsabilidade pelo anuncio e pela acomodagao é do anfitrido.

A turma afastou a preliminar arguida, de modo semelhante ao entendimento
adotado pelos demais Tribunais da Regidao Sul, afirmando que o fato de o contrato
prever que a intermediacdo dos imdveis se dé entre a Airbnb Irlanda nao afasta a
responsabilidade da Airbnb Servigos Digitais, em visto elas tém responsabilidade
solidaria por integrarem o mesmo conglomerado econbémico e esta ultima é
responsavel pela execugcdo do servico, sendo aplicavel ao caso a teoria da
aparéncia.

No mérito, a Turma considerou que o imovel de fato ndo possuia condigcbes
de uso por conta das obras, o que nao foi informado ao autor no ato da reserva.
Assim, além da violagdo do dever de seguranca, entenderam os magistrados que a
falha na prestagcao do servico (fato do servico) deu-se também pela auséncia do
dever de informar.

O segundo julgado® também abordou lide envolvendo violagdo do dever de
informac&o que, por consequéncia, colocou em risco a seguranga do consumidor
usuario. Antes de analisar o mérito, os magistrados afastaram a preliminar de
ilegitimidade passiva suscitada pela Airbnb Servigos Digitais Ltda., sob o fundamento
de que “ao promover o anuncio das hospedagens e a aproximagdo com o0s
interessados, cobra taxas pelos servigos e aufere rendimentos, sendo sua obrigagéo

de garantir a credibilidade das relagées que se formalizam, inclusive o cumprimento

6 RECURSO INOMINADO. CONSUMIDOR. ACAO INDENIZATORIA. AIRBNB. PRELIMINARES DE
ILEGITIMIDADE PASSIVA E NULIDADE DA SENTENCA POR CARENCIA DE FUNDAMENTACAO
AFASTADAS. FALHA NO DEVER DE INFORMAGCAO. ANUNCIO QUE NAO CONTINHA
INFORMACAO ACERCA DA EXISTENCIA DE ANIMAIS NO IMOVEL. SEGURANCA E CONDICOES
DE LIMPEZA DO LOCAL PRECARIAS CONFORME IMAGENS DO IMOVEL COLACIONADAS.
DANO MORAL CONFIGURADO DE MODO EXCEPCIONAL. VALOR INDENIZATORIO ARBITRADO
EM R$ 3.000,00 QUE NAO COMPORTA REDUCAO. OBSERVANCIA DOS PRINCIPIOS DA
RAZOABILIDADE E PROPORCIONALIDADE. SENTENGCA MANTIDA. RECURSO DESPROVIDO,
POR MAIORIA.(Recurso Civel, N° 71009886268, Quarta Turma Recursal Civel, Turmas Recursais,
Relator: Silvia Maria Pires Tedesco, Julgado em: 19-08-2021).
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da oferta nos moldes contratados” (p. 3).

De acordo com o entendimento da turma, o que caracterizou a violagdo do
dever de informacdo da fornecedora foram os fatos de que o imdvel néo
correspondia as caracteristicas do anuncio e se encontrava em uma localizacao
distante daquela informada na contratagdo. Quanto ao dever de seguranga,
considerou a turma ter sido este violado por conta da presenga de pessoas
estranhas e animais no local, ambas nao informadas, e por conta das condigbes de
limpeza precaria.

A relatora, Dra. Silvia Maria Pires Tedesco, cujo voto foi acompanhado pela
turma, considerou que cabia a Airbnb Servigcos Digitais Ltda. prezar pelas corretas
informacdes divulgadas em seu site e pela regularidade do servico a fim de nao
frustrar a expectativa dos consumidores usuarios. As violagdes narradas consistiram
na ratio decidendi para configuragdo de dano moral, arbitrado em R$ 3.000,00.

O terceiro®! e o quarto®? julgado tiveram por objeto pedido de condenagao por
danos morais e materiais em razdo de furto de seus pertences ocorrido na
acomodacao, durante o periodo da estadia, motivo pelo qual serdo analisados em

conjunto.

61 APELACAO CIVEL. DIREITO PRIVADO NAO ESPECIFICADO. ACAO DE INDENIZACAO POR
DANOS MORAIS E MATERIAIS. AIRBNB. PLATAFORMA ONLINE DE INTERMEDIACAO DE
HOSPEDAGEM. FURTO DE BAGAGEM. O FORNECEDOR DE SERVICOS RESPONDE,
INDEPENDENTEMENTE DA EXISTENCIA DE CULPA, PELA REPARACAO DOS DANOS
CAUSADOS AOS CONSUMIDORES POR DEFEITOS RELATIVOS A PRESTACAO DOS
SERVICOS, BEM COMO POR INFORMACOES INSUFICIENTES OU INADEQUADAS SOBRE SUA
FRUICAO E RISCOS. A FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO E FATO INCONTROVERSO,
PORQUANTO OS DOCUMENTOS QUE ACOMPANHAM A INICIAL COMPROVAM A RELACAO
NEGOCIAL ERIGIDA ENTRE AS PARTES, ASSIM COMO O FATO ALEGADO PELA DEMANDANTE
QUANTO AO FURTO DE SUA BAGAGEM. COMPROVADA A OCORRENCIA DO FATO NARRADO
NA INICIAL, JUSTIFICA-SE A CONDENACAO DA DEMANDADA NA REPARACAO DOS MORAIS
EXPERIMENTADOS PELA DEMANDANTE DECORRENTE DA EVIDENTE FALHA NA PRESTACAO
DO SERVICO. DERAM PARCIAL PROVIMENTO A APELACAO. UNANIME.(Apelagdo Civel, N°
50014332820198210001, Vigésima Camara Civel, Tribunal de Justica do RS, Relator: Walda Maria
Melo Pierro, Julgado em: 30-06-2021)

62APELACAO CIVEL. ACAO DE INDENIZACAO POR DANOS MORAIS E MATERIAIS. AIRBNB.
PLATAFORMA DE INTERMEDIACAO PARA LOCACAO. FURTO DE DINHEIRO DO HOSPEDE
DURANTE A HOSPEDAGEM. FATO DE TERCEIRO. EXCLUSAO DO NEXO CAUSAL. No caso, de
acordo com a prova colhida, a vitima foi alvo de crime praticado por terceiro. Nexo de causalidade
rompido. Dever de seguranga que nao pode ser atribuido a parte ré. Na espécie, nao ha prova sobre
a relacdo de causalidade. Os elementos dos autos n&o indicam que a origem do dano decorreu de ato
praticado pelo réu ou de sua omissdo. Fato de terceiro que excluiu o nexo de causalidade e a
obrigacdo de indenizar do requerido, afastando a responsabilidade do anfitrido. Sentenga mantida
pelos proéprios fundamentos. Apelacdo ndo provida. (Apelagdo Civel, N° 50387693220208210001,
Décima Camara Civel, Tribunal de Justica do RS, Relator: Marcelo Cezar Muller, Julgado em: 24-06-
2021)

178



Na apelagao civel n. 5001433-28.2019.8.21.0001/RS, foi apreciado processo
em que a autora reservou no site da Ré Airbnb Servigos Digitais acomodacédo no
municipio de Aix-en-Provence -Franga e, ao chegar no imével, foi aconselhada pela
anfitrid a deixar sua bagagem no depdsito do edificio. Os bens foram furtados,
motivo que levou a atribuir a responsabilidade pelos danos gerados pelo infortunio a
ré.

Neste caso, a responsabilidade nao foi afastada por conta de o furto ter sido
atribuido a anfitrid, que possui relagdo juridica com a empresa ré, ndo sendo
possivel caracterizar o fortuito externo.

Ja a Apelacao Civel n. 5038769-32.2020.8.21.0001/RS, cuidou de situagao
em que o autor reservou acomodagao em Amsterda -Paises Baixos e, ao chegar no
local, ao contrario do que havia sido combinado em contato prévio com o anfitrido,
havia mais hdéspedes no imével. Questionado sobre essa situagdo, o anfitrido
informou que os demais hdspedes deixariam o imovel no dia subsequente. Ocorre
que, ao retornar de passeio turistico no dia em que eles deixaram a acomodacao, o
autor foi surpreendido pela informagao do proprietario do imével de que alguém teria
adentrado no local e furtado seus pertences. O autor verificou que também foi vitima
do furto, tendo sido levados cerca de mil euros e dois cartdes de crédito.

No entanto, a responsabilidade da Airbnb Servigos Digitais Ltda. foi afastada
ja pelo magistrado de primeiro grau, que entendeu nao ser possivel estender a
empresa a o fato dos servicos ocasionado pelo anfitrido, que repassou informagdes
equivocadas ao autor acerca da existéncia de outros hospedes no apartamento, o
que possibilitou a ocorréncia do furto. Ainda, consideraram que a Airbnb foi mera
intermediadora entre o autor e o proprietario do imovel, sendo que cabia tdo somente
a este a obrigacdo de zelar pela guarda e seguranga dos pertences do hdspede,
assim como de prestar informacgdes veridicas sobre o imovel e sobre a presencga ou
nao de demais hospedes, ndo sendo possivel atribuir a responsabilidade a ré, por
restar configurada a excludente de responsabilidade culpa exclusiva de terceiro.

O magistrado de instancia inferior ainda colacionou aos autos os termos de
uso da plataforma digital, que afasta a responsabilidade da empresa por eventuais

furtos®. Tal entendimento foi perfilhado no julgamento do recurso pela 102 Camara

63 Se voceé sentir que qualquer Membro com o qual vocé interaja, independentemente de ser online ou
pessoalmente, agiu de forma inadequada, incluindo, mas nao limitado a, qualquer um que (i) participe
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Civel, que inclusive colacionou os argumentos do juizo a quo para corroborar seu
entendimento de que o furto configura fortuito externo, dissociado do servigo
prestado pela Ré. Ainda, entenderam que a hipotese pode ser considerada como
fato de terceiro, equiparado ao caso fortuito ou forca maior, que rompe o nexo de
causalidade, de modo a afastar a pretensdo indenizatéria. Por fim, posicionou-se a
turma no sentido de que a Airbnb é uma plataforma que aproxima héspedes de
anfitrides, nao possuindo nenhum imével para locagao.

Com a devida vénia ao entendimento dos magistrados, discorda-se da
solugao adotada pela Camara.

Em primeiro lugar, ainda que se pudesse afastar a responsabilidade da Airbnb
por furtos e roubos em situagdes comuns, pode — se levantar a hipétese de evidente
violagdo do dever de cuidado/seguranga do anfitrido. Sendo vejamos. Das
informacdes e documentos colacionados aos autos, vé-se que as proprias
autoridades holandesas, no "boletim de ocorréncia” cujo objeto foi o furto em
questao, questionaram o fato de o anfitrido nao alterar com frequéncia o cédigo da
abertura digital da porta do imével, tendo em vista que ele recebe diversos hospedes
que tém acesso a aludida senha.

Essa atitude, ou, melhor dizendo, essa falta de diligéncia do anfitrido,
certamente coloca em risco a seguranga dos hdéspedes, tendo em conta que
qualquer pessoa que teve prévio acesso ao codigo poderia adentrar no imovel a
qualquer momento.

Entende-se que a Airbnb assume o risco da atividade ao deixar que os
anfitrides, pessoas que a empresa nao realiza qualquer tipo de processo seletivo a
titulo de averiguagédo de idoneidade, sejam responsaveis pela seguranga de seus
usuarios (hospedes) e deve sim, em situagdes como essa, responder pelos danos
causados a esses. Diferente seria o caso em que houvesse arrombamento da
acomodacao, fato imprevisivel e incontrolavel.

Somado a isso, houve evidente violacdo ao dever de informar ao ser

de comportamento ofensivo, violento ou sexualmente inadequado, (ii) vocé suspeite que roubou ou
furtou vocé, ou (iii) se envolva em qualquer outra conduta perturbadora, vocé deve denunciar
imediatamente essa pessoa as autoridades competentes e, em seguida, para o Airbnb, contatando-
nos com o posto ou delegacia de policia e fornecendo-nos o0 nimero do boletim de ocorréncia (se
disponivel). Vocé concorda que qualquer boletim de ocorréncia que voceé fizer nao nos obriga a tomar
qualquer acao (além da exigida por lei, se houver).
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descumprida a promessa de que nao haveria demais hospedes na acomodacao. O
proprio magistrado de primeiro grau colacionou aos autos as conversas entre o
anfitrido e o héspede, em que este informou que estaria em viagem romantica com a
namorada e que o casal gostaria de estar sozinho nesse periodo.

Ainda que, em uma primeira analise, se pudesse enquadrar essa ultima
situagdo como vicio do servigo por inadequacgao, entende-se que o dever de informar
caracteriza o defeito do servigo, tendo em conta a frustragdo da viagem romantica do
casal. Entende-se, ademais, que devido as peculiaridades do caso, o autor deveria
ter os danos sofridos por conta do fato do servico indenizado. Caberia,
posteriormente, a Airbnb Servigos Digitais Ltda. perseguir a indenizagao por meio de
acao regressiva contra o anfitrido indiligente.

Por fim, o ultimo julgado® a ser analisado abordou aspectos relativos a
violagdo do dever de seguranga e informagdo. Segundo o autor, o imével anunciado
diferiu em muito daquele objeto da hospedagem, estando localizado em local
desprovido de seguranga e o proprio imovel apresentava condigdes de seguranga
precaria, situagao agravada pelo fato de sua esposa estar gravida e o casal estava
acompanhado do filho de trés anos.

Como nas demais demandas, a Airbnb Servigos Digitais (Recorrida) tentou
eximir-se da responsabilidade suscitando preliminar de ilegitimidade passiva e
atribuindo eventual dever de indenizar a Airbnb Irlanda. A ratio decidendi adotada
pelo relator Oyama Assis Brasil de Moraes, cujo voto foi seguido pelos demais
magistrados da cémara, considerou que o anuncio (que foi inclusive por ele
colacionado na decisao) informava a existéncia de escadas e pontos ingremes para

acesso ao espacgo, localizado em meio a mata preservada. O anuncio ainda pedia

6 RECURSO INOMINADO. LOCAGCAO. AIRBNB. ACAO DE RESTITUICAO DE VALORES C/C
INDENIZACAO POR DANOS MORAIS. PROPAGANDA ENGANOSA QUE NAO RESTOU
COMPROVADA. ANUNCIO QUE INFORMAVA A EXISTENCIA DE ESCADAS E PONTOS
INGREMES PARA ACESSO AO IMOVEL. AUSENCIA DE EVIDENCIAS DE QUE A ESTRUTURA DO
IMOVEL NAO APRESENTAVA SEGURANCA AOS OCUPANTES. CANCELAMENTO DO
CONTRATO QUE SE DEU POR LIVRE INICIATIVA DO LOCATARIO. AUTOR QUE NAO
COMPROVOU MINIMAMENTE OS FATOS CONSTITUTIVOS DE SEU DIREITO. INTELIGENCIA DO
ART. 373. | DO CPC. IMPUGNACAO A CONCESSAO DE AJG ALEGADA EM SEDE DE
CONTRARRAZOES. CABE A PARTE RECORRIDA COMPROVAR QUE A PARTE RECORRENTE
POSSUI CONDICOES DE ARCAR COM AS DESPESAS PROCESSUAIS. AFASTADA A
PRELIMINAR CONTRARRECURSAL DE AUSENCIA DE IMPUGNACAO ESPECIFICA, VISTO QUE
A PECA DO RECURSO INOMINADO EFETIVAMENTE ATACOU OS FUNDAMENTOS
ABORDADOS NA SENTENCA. SENTENCA DE IMPROCEDENCIA CONFIRMADA. RECURSO
DESPROVIDO.(Recurso Civel, N° 71009733353, Quarta Turma Recursal Civel, Turmas Recursais,
Relator: Oyama Assis Brasil de Moraes, Julgado em: 23-03-2021)
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cautela em relacio a criangas e idosos em razao dessas caracteristicas.

Por conta disso, entendeu o relator ndo ser possivel atribuir a ré a falha na
prestacao de servigos (fato do servigo) por violagdo do dever de informar.

A conclusdo que se extrai da analise jurisprudencial realizada € que, na
totalidade dos julgados estudados, a Airbnb Servigos Digitais tentou se eximir da
responsabilidade perseguida pelos hospedes, seja alegando que ela € mera
intermediaria do contrato perfectibilizado entre hdspede e anfitrido ou se colocando
como prestadora de servicos de consultoria de tecnologia, seja atribuindo a
responsabilidade a Airbnb Holanda (empresa-méae).

Apesar disso, com excecao da Apelagao Civel n. 5038769-32.2020.8.21-0001
apreciada pelo Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul, todos os demais
magistrados dos Tribunais de Justica da Regido Sul julgam que a Airbnb integra a
cadeia de fornecimento, possuindo natureza juridica de fornecedora, nos termos do
art. 3° § 2° do Cdédigo de Defesa do Consumidor, de modo que respondem
objetivamente e solidariamente pelos danos causados aos consumidores usuarios.

Ademais, no que toca ao aspecto material do fato do servico, ainda que em
poucos julgados tenha sido feita relagdo entre o defeito do servico e o dever de
informar, o dever de seguranca e ao principio da confianga de forma expressa, vé-se
que os magistrados majoritariamente buscaram tutelar esses valores ao decidir pela
responsabilidade da Airbnb pelos fatos do servico ocorridos no ambito da atividade
por ela exercida.

Verificou-se ainda que os magistrados empregaram notavel esforgo para
verificagdo dos fatos ocorridos em cada caso concreto, nao atribuindo a
responsabilidade a plataforma de modo genérico.

Por fim, importante anotar que o termo “falha na prestacido de servigco”,
empregado na quase totalidade dos julgados analisados, se refere ao fato do
servico. Ainda que possa haver, em um primeiro momento, duvida acerca do termo
preconizar vicio ou fato do servigo, é importante rememorar que o vicio do produto
ou do servigo esta sujeito a prazo decadencial (Lei 8.078/90, art. 26), referindo-se a
possivel inadequagdo do bem de consumo, cuja solugdo consiste, a depender do
caso, da reexecugao do servigo (que podera ser confiada a terceiros, por conta e
risco do fornecedor), da restituicdo imediata da quantia paga ou do abatimento

proporcional do prego.
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Entende —se que, a contrario sensu, nos julgados analisados a condenagao
da plataforma digital deu-se por dano moral e a sentenga ou acérdao condenatérios
relacionam-se a direitos submetidos a prazo prescricional (Lei 8.078/90, art. 27), tal
como ocorre com o fato do produto ou do servico. Disso depreende-se que a falha
na prestacao de servico compreende, além de danos fisicos (acidentes que lesionem
a integridade fisica do consumidor), os danos psiquicos, a partir da compreensao de
a violagao dos valores tutelados pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, sobretudo o
direito a informagao, a seguranca e a confianga, caracteriza violagdo aos direitos da
personalidade do consumidor, que, por sua vez, é compreendida pelos magistrados
como acidente de consumo.

Por fim, o que infere — se da analise, tendo em conta que a Airbnb, em seu
sitio eletronico, se oferece para, administrativamente, solucionar inadequacdes do
servico, o ndo cumprimento ou cumprimento inadequado dessa promessa pela
empresa serviu de fundamento para a caracterizacdo da falha na prestacao de
servico e condenacao da Airbnb a indenizacdo por danos morais, que, mais uma
vez, pode facilmente ser compreendida como uma violacdo a confianca do

consumidor.

183



5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho teve por objetivo a analise da responsabilidade civil
atribuida a plataforma digital de hospedagem Airbnb por acidentes de consumo
(fatos do servigo). Buscou-se averiguar se a aludida plataforma poderia, por sua
ampla participacéo e esfor¢o na perfectibilizardo do contrato, ser considerado como
provedora de servigos, de modo a integrar a cadeia de fornecimento com intuito de
viabilizar sua eventual culpabilidade por acidentes de consumo que venham a vitimar
os hospedes.

A hipotese que se pretendeu verificar € de que o controle do modelo de
negocio pela plataforma digital Airbnb atrai a incidéncia do Codigo de Defesa do
Consumidor em decorréncia da sua caracterizagao como fornecedora de servicos.

Para tanto, adotando-se uma abordagem dedutiva e partindo do pressuposto
de que o consumo € um reflexo dos valores sociais, realizou-se, no primeiro capitulo,
a analise da sociedade de consumo, contexto em que esta inserido o surgimento das
plataformas digitais de compartilhamento.

Verificou-se, com fundamento a teoria de base as obras “Felicidade
Paradoxal” de Gilles Lipovetsky e “Sociedade de Consumidores” de Zygmunt
Bauman que a sociedade de consumo (sociedade da informagao ou sociedade poés-
moderna) € caracterizada pelo imediatismo, pela fluidez das relagbes e pela
necessidade de constante movimento. Averiguou-se que esses valores sao
compativeis com a légica do consumo compartilhado, estudado também no primeiro
capitulo.

Aferiu-se, em especial com base na obra “Conexao Online e Hiperconfianca:
Os players da economia do compartilhamento e o Direito do Consumidor" do autor
Guilherme Mucelin, que o consumo compartilhado se trata de uma nova modalidade
de negocio, baseado no acesso aos bens de consumo em detrimento da aquisi¢ao,
em que se forma uma relagdo que €, no minimo, triangular, cujos vértices sao
integrados pelo consumidor-fruidor, quem deseja usufruir do bem de consumo, o
consumidor-provedor, que fornece o bem ou servico de modo temporario ao
primeiro, utilizando-se, para tanto, dos servigos prestados por uma plataforma digital
de compartilhamento, que integra o terceiro vértice, e que organiza todo o modelo de
negocio.

Apds, notadamente com fundamento nas licdes de Sérgio Cavalieri Filho,
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passou-se, no segundo capitulo, ao estudo da responsabilidade civil. Investigou-se,
em um primeiro momento, o sistema de responsabilidade civil tradicional, em que se
divide em responsabilidade civil contratual e extracontratual e responsabilidade civil
subjetiva e objetiva.

Concluiu-se que, para que surja o dever de indenizar, € necessaria a
configuracao de certos pressupostos, quais sejam, a violagdo de um dever juridico, o
nexo de causalidade, o dano e a conduta, comissiva ou omissiva culposa. Na
responsabilidade civil contratual, o dever juridico violado encontra-se previsto em um
pacto perfectibilizado entre as partes, ou seja, existe relagdo juridica preexistente
entre as partes. Por outro lado, na responsabilidade civil extracontratual ou aquiliana,
o dever preexistente esta disposto no ordenamento juridico, que é oponivel erga
omnes, cuja violagao configura ato ilicito.

Ademais, constatou-se que a responsabilidade civil subjetiva, em que se, para
configuracdo do dever de indenizar, € necessaria a investigacdo do elemento
subjetivo da conduta do agente, ou seja, se ele agiu com culpa (dolo =, negligéncia,
imprudéncia ou impericia), tornou-se indcua para tutela das vitimas a partir da
revolugdo industrial, em que houve um consideravel aumento da complexidade
social. Nessa época, o nascimento das tecnologias e a migracdo do campo para as
cidades fez com que o exercicio de atividades potencialmente danosas crescesse.
Consequentemente, os individuos passaram a ser lesados com maior frequéncia por
conta dessas atividades de risco e acabam nao tendo os danos sofridos indenizados
pela dificuldade probatoria de se atribuir culpa aos potenciais agentes.

Nesse contexto, houve uma alteragdo no foco da responsabilidade civil da
conduta do agente para a tutela das vitimas, ocasido em que surgiu a
responsabilidade civil objetiva, sendo a qual respondera o agente que exerce
atividade de risco, independente da analise de sua eventual culpa. Ou seja, ainda
que se empreguem as melhores técnicas no exercicio da atividade, sendo ela de
risco e tendo gerado danos a terceiros, responde por eles o responsavel pela sua
€execucao.

Apods, partiu-se para o estudo do microssistema de responsabilidade civil de
consumo, em que, com base das licdes de Claudia Lima Marques, elucidou-se que,
constatada a presenga do consumidor e do fornecedor (elementos subjetivos da

relacdo de consumo) em um contexto de desequilibrio contratual e da negociagao de
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um produto ou servigo (elementos objetivos da relagdo de consumo), estara
caracterizada a relagcdo de consumo e incidirdo a essa relacdo as normas da Lei
8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

Aferiu-se, ainda, que o Codigo de Defesa do Consumidor desenvolveu um
sistema de responsabilidade civil aplicavel as relagcbes de consumo, que tem como
fundamento a propria relagcdo de consumo (ndo sendo relevante se contratual ou
nado, visto que o diploma equipara aos consumidores stricto sensu as vitimas de
acidentes de consumo, a coletividade de pessoas que haja intervindo nas relagdes
de consumo e as pessoas determinaveis ou ndo, expostas as praticas abusivas
previstas pelo codigo), tendo em vista a presencga desse sujeito de direitos que, por
conta de sua vulnerabilidade técnica, informacional, juridica e fatica em relagdo ao
fornecedor de produtos e servigos recebeu do legislador especial tutela, a fim de
reequilibrar essa relagao.

Com base nos ensinamentos de Herman Benjamin, Sérgio Cavalieri Filho e
Bruno Miragem, contatou-se que o Cdédigo de Defesa do Consumidor divide seu
sistema de responsabilidade civil em responsabilidade pelo vicio dos produtos e
servicos que apresentam vicios de qualidade por inadequacéo e responsabilidade
pelo fato do produto ou do servico, que apresentam vicios de qualidade por
inseguranca.

Com maior enfoque no objeto da pesquisa, averiguou-se que a
responsabilidade pelo fato do produto ou do servigo prescinde da existéncia de um
defeito, que, no caso dos servigcos, pode ser caracterizado quando houver, por parte
do fornecedor, auséncia ou insuficiéncia no dever de seguranca, no dever de
informar ou violagcao ao principio da confianca.

No terceiro e ultimo capitulo, foi estudado, com alicerce nas obras “Confianca
no Comércio Eletrénico e a Protecdo do Consumidor”, de autoria de Claudia Lima
Marques, “A Vulnerabilidade dos Consumidores no Comércio Eletronico: a
reconstrucdo da confianga na atualizagao do cédigo de defesa do consumidor”, de
Rodrigo Eidelvein do Canto e Conexéao e Hiperconfianga: Os players da economia do
compartilhamento e o Direito do Consumidor”, de Guilherme Mucelin, o comércio
eletrébnico e constatada sua exponencial adesdo nos Uultimos anos pelos
consumidores. Em razao de sua importancia, foi analisada sua regulamentacao pelo

Dec. 7962/2013 e as propostas de atualizagdo do Cdédigo de Consumidor para se
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adequar a matéria pelo PLS 281/2012, que se encontra em tramitagcdo e, se
aprovado, integrara ao Cédigo de Defesa do Consumidor importantes regras sobre o
consumo efetuado por meio eletrénico.

Viu-se, ainda, que no contexto do comércio eletrénico, o desenvolvimento da
confianga exerce papel fundamental para possibilitar as relagdes juridicas nele
perfectibilizadas, na medida em que, nesta modalidade de comércio, existe uma
lacuna criada pela auséncia da confianga desenvolvida pelo convivio comunitario.
Constatou-se que a confianga no comércio eletronico é desenvolvida especialmente
pelo fortalecimento da marca, que se da por anuncios publicitarios, pela realizagao
de publicidade por influenciadores digitais e pelos sistemas de reviews inseridos na
etapa pos-contratual.

A parte final do trabalho foi objeto de analise a plataforma digital Airbnb.
Averiguou-se que ela foi desenvolvida na Califérnia por dois jovens de 33 anos em
2008 e teve um importante crescimento desde entdo. Situada atualmente na Irlanda,
a empresa oferece servicos de hospedagens, por meio da articulagédo de pessoas
que tenham o interesse de disponibilizar seus imoveis, ou parte deles, em sua
plataforma por um curto periodo de tempo (os anfitrides) a pessoas que necessitem
de uma acomodacgao temporariamente (os héspedes).

Concluiu-se que a plataforma Airbnb esta inserida no contexto do consumo
compartilhado e, por todo gerenciamento e controle do negécio que exerce, deve ser
considerada uma fornecedora de servigos, nos termos do art. 3°, § 2° do Cddigo de
Processo Civil, ou seja, integra a cadeia de fornecimento e pode ser
responsabilizada de forma objetiva e solidaria com os demais integrantes dessa
cadeia pelos danos causados aos consumidores.

Por fim, verificaram-se as conclusbes da presente pesquisa encontram
respaldo na jurisprudéncia recente dos Tribunais de Justica da Regido Sul do Brasil,
que entendem pertencer a Airbnb a cadeia de fornecimento, tendo afastado a
alegacao de ilegitimidade passiva da empresa na quase totalidade dos julgados
analisados. Ainda, verificou-se que os magistrados sulistas tutelaram, em suas
decisdes, os consumidores submetidos a servicos dotados de defeitos de

informacéo, segurancga e violadores da confianga depositada nos servigos da Airbnb.
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