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A atual realidade econdmica aponta para um crescimento surpreendente do
setor de prestagdo de servigos. Os servigos passaram a dianteira na produgao e
circulagdo de riquezas, convertendo-se na drea mais dindmica da economia
mundial.'

No Brasil, o setor de prestacdo de servigos encontra-se em franco
desenvolvimento, ¢ um dos que mais crescem. Esta tendéncia é confirmada pelo
nimero representativo de empresas atuando no mercado nacional. Segundo dados
fornecidos pelo Instituto de Pesquisas Econdmicas Aplicadas (Ipea), o setor de
servicos representa 54% do Produto Interno Bruto (PIB), e o nimero de pessoas
ligadas a atividade chega a 67% da populagio economicamente ativa.’

Diante do grande mimero de negécios e contratos celebrados nesta érea,
sentiu-se a necessidade de se editarem normas que melhor atendessem a realidade
social, disciplinando as relagdes entre tomadores e prestadores de servigos.

1. Regimes juridicos da Prestacio de Servicos

Até o advento da Lei 8.0787/90, Cédigo de Defesa do Consumidor, a
prestagdo de servigos era regulada, basicamente, pelos dispositivos do Cédigo
Civil de 1916. Com a publicagio do C.D.C., a contratagio de servigos,

Mestranda em Direito Civil pela Universidade Estadual de Maringd.

O comércio de servigos é um dos mals rentdvels a nivel mundial. Em 1997, atingiu entre US$ 200
trilhbes e US$ 240 trilhdes, um salto de 2.000% em relagdo ao patamar do inicio dos anos 80. Para
comparagdo, esse volume corresponde a 300 vezes tudo o que o Brasil produz de riquezas,
anualmente. Folha de Sé&o Paulo, 15/03/08.

Gazeta Mercantil, “Sal protocolo de Servigos do Mercosul®, 23.10.97, p. A-5.
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caracterizada como relagiio de consumo, passou a ser orientada, também, pelos
dispositivos da Lei Consumerista.’

Quando se fala em protegdo ao consumidor, tem-se, de inicio, a figura do
fabricante ou vendedor de mercadorias e, de outra parte, o comprador, considerado
a parte menos favorecida, na relagio de consumo. Contudo, ao lado do
comerciante ¢ do industrial, o Cédigo de Defesa do Consumidor faz referéncia
expressa aos prestadores de servios®, sujeitando-os 2s suas normas
disciplinadoras. Para se verificar a extensdo das normas do C.D.C., no campo da
prestagdo de servigos, necessdria se faz a andlise de alguns conceitos insertos no
texto legal. Serdo pois, conceituados servigos (1.1), fornecedor (1.2) e consumidor
(1.3).

1.1. Servigos

A nivel legislativo, a defini¢do de servigo é encontrada no artigo 3°, § 2°,
do Cédigo de Defesa do Consumidor. O Cédigo apresenta redagdo concisa,
admitindo-se uma interpretacdo ampla, ndo fazendo qualquer especificagdo acerca
da necessidade de ser o fornecedor um profissional ou nio.

Servigo € definido como qualquer atividade fornecida no mercado de
consumo, mediante remuneragdo, salvo as decorrentes das relagdes de cardter
trabalhista, entendendo-se como servigos, também, as atividades desenvolvidas por
bancos, institui¢des financeiras, de crédito e securitdria. A intengdo do legislador é
assegurar a inclusdo de um grande rol de prestagdes de servigos, no dmbito do
C.D.C., fazendo exclusao expressa as relagdes de ordem trabalhista.

O Acordo Geral sobre Comércio de Servigos (GATS)’, dispSe que o termo
servicos “inclui qualquer servico em qualquer setor, exceto aquele prestado no
exercicio da autoridade governamental.” Por servigos prestados no exercicio da
autoridade governamental, deve ser entendido “qualquer servigo que ndo seja
prestado em bases comerciais, nem em competi¢do com um ou mais prestadores de
servigos.” Prestagdio de um servico compreende “a producido, distribuigdo,
comercializagdo, venda e entrega de um servigo.”

Doutrinariamente, a express@o servigo é definida como: “o desempenho de
qualquer trabalho profissional mediante remuneragdo, mesmo que esta

As normas de defesa do consumidor ndo tratam de contrato algum, em especial, mas séo
aplicévels a todos os tipos de contratos, desde que se apresente uma relagdo de consumo. Neste
caso, ndo revogam as normas especlals referentes ao contrato, mas afastam a aplicagdo das

normcas previstas nas lels especlals anteriores, que forem incompativeis com a tutela juridica do
C.D.C.

Séo prestadores de servigos os técnicos, préticos, pessoas com cursos profissionalizantes de
segundo grau, profissionals liberals, @ todos aqueles que colocam a sua forga de trabalho a
disposi¢do do consumidor, e desde que ndo sejam considerados empregados, nos termos da
Consolidagéo das Lels do Trabalho e legislagdo complementar.

Costa, Ligla Maura. OMC: Manual Prético da Rodada Uruguaia, p.104.
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remuneragiio se dé indiretamente, de forma embutida na compra de um produto. Se
o servigo ¢ prestado visando lucro através do implemento da atividade comercial,
tem ele cardter econdmico e, portanto, regulado pelo Cc.D.C."8

Para Toshio Mukai’, servico “é sempre atividade que seja fornecida no
mercado de consumo mediante remuneragdo. Portanto a atividade serd ndo s6
aquela que é prestada profissionalmente, com habitualidade, como aquela que,
embora esporddica, o seja mediante pagamento de uma remuneragao.”

Da definicdo de servigos verifica-se a existéncia de alguns elementos
caracterizadores: a) que a atividade seja remunerada, excluindo-se do campo de
aplicagdo do C.D.C. os servigos fornecidos a titulo gratuito; b) atividade colocada
no mercado, ou seja a disposi¢do do consumidor; ¢) ndo se exige habitualidade,
mesmo os servigos prestados esporadicamente sdo passiveis de sujei¢do as normas
de protegdo ao consumo; d) o prestador pode ser um profissional com qualifica¢do
técnica ou ndo. Sdo considerados, para efeito protetivo, tanto os servigos advindos
do fornecimento de um profissional especializado (médico, dentista, advogado,
engenheiro, etc.) como os servigos oriundos de uma atividade que ndo exige
qualificagdo com diploma universitdrio, tais como: hospedagem, alimentagao,
consertos elétricos, mecanicos, hidraulicos, entre outros.

Os servigos ofertados e colocados no mercado tém a fungdo de atender e
satisfazer as necessidades dos consumidores, devendo os mesmos serem
executados adequadamente, de forma que se prestem a finalidade para a qual
foram contratados.

Diferencia-se o produto do servigo, pois, neste, prepondera a atividade
sobre 0 bem em si, ademais, na prestagdo de servigo inexiste a circulabilidade, ou
seja, a distribuigdo. O beneficidrio do servigo, geralmente, € o destinatédrio e a
relagdo de consumo se estabelece, tdo somente, entre o fornecedor € o consumidor
do produto, sendo suprimida a figura do intermediério.

O regime juridico dos servicos é dotado de um grau de complexidade
muito maior que o de produtos, pois a prestagdo, normalmente, efetiva-se através
de estruturas contratuais distintas, como por exemplo: empreitada, mandato,
locagdo de servigos, contratos bancérios, hospedagem, entre outros. Sob a
denominagdo de servigos, figura uma gama de atividades e comportamentos
consideravel, daf a necessidade de uma disciplina juridica diferenciada para cuidar
das relagOes de consumo que envolvam a prestagdo de servigos.

———

Bertoldi, Marcelo Marco. Responsabilidade Contratual do Fornecedor Pelo Vicio do Produto ou
Servigo, Revista de Direito do Consumidor, abril/junho/94, p.130/131,

Mukai, Toshio.Comentérios ao Cédigo de Prote¢do do Consumidor, p.9.
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1.2. Fornecedor

O Cédigo de Defesa do Consumidor define fornecedor como: “toda pessoa
fisica ou jurfdica, puiblica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como os entes
despersonalizados, que desenvolvem atividades de produgdo, montagem, criagdo,
construgio, transformagdio, importagdo, exportagdo,  distribuicio  ou
comercializagio de produtos ou prestagdo de servigos.” (art. 3°).

O fornecimento pode ser de produtos para o consumo, ou a prestagao de
servi¢os. Considera-se como fornecedor tanto o fabricante, o vendedor, como o
prestador de servigos, desde que coloquem no mercado produtos ou servigos.

Segundo Toshio Mukai®, “O conceito de fornecedor da lei é amplissimo.
Nio h4, nesse conceito, diferenciagdo quanto ao produtor e o intermedidrio ou
comerciante.” “Sinteticamente fornecedor é todo o ente que provisione o mercado
de consumo de produtos ou servigos.””

Na defini¢io de fornecedor, o legislador procurou englobar o maior niimero
possivel de agentes. O primeiro tipo de fornecedor € a pessoa fisica que pode exercer
a condi¢do de fornecedor, livremente, sem qualquer condigdo, salvo as inerentes a
sua existéncia e capacidade. Quanto a pessoa juridica, pode ser piblica ou privada,
no primeiro caso, tém-se a Unido, os Estados, os Municipios e o Distrito Federal; na
segunda hipétese, a pessoa juridica de direito privado, constituida através da reunido
de esforgos e convergéncia da vontade das partes integrantes objetivando fim
comum. O fornecedor pessoa juridica pode ser nacional, ou estrangeiro e, nesta
hipétese, devera enquadrar-se nos padrdes exigidos pela Constituigdo Federal e
legislagdo pertinente. E, finalmente, prevé a possibilidade de os entes
despersonalizados figurarem como fornecedores de produtos e servigos.

Embora o conceito de fornecedor contido no C.D.C. apresente-se de forma
genérica, a doutrina menciona alguns pontos que devem ser observados para a
caracterizagdo do fornecerdor. O primeiro aspecto a ser analisado é quanto a
habitualidade da atividade, que deve ser desempenhada com certa regularidade. A
percepgdo de lucro ndo € elemento indispensivel para a determinagdo do
fornecedor, é o caso, por exemplo, do oferecimento gratuito de amostras de
remédios, alimentos e cosméticos, o consumidor recebe, gratuitamente, a
mercadoria do fabricante'®. A profissionalidade também é utilizada como
determinagdo do fornecedor.

® Mukai, Toshio. Comentdrios ao Cédigo de Protegéio ao Consumidor, p. 8.

® Beltoldi, Marcelo Marco. Responsabllidade Contratual do Fomecedor Pelo Vicio do Produto ou
Servigo. In Revista de Direito do Consumidor, abril/junho de 1994, p. 10.

19 +0 intuito lucrativo nem sempre se caracteriza necessdrio ao determinarmos o fornecedor. Temos 0
caso em que, muito embora o produto ou servigo selam oferecidos ao consumidor sem qualquer
onus, por trds desta pratica o fornecedor estd visando um lucro futuro pelo implemento de sua
atividade comercial.” (Bertoldi, Marcelo Marco. /n Revista de Direito do Consumidor abril/junho de
1994, p. 130).
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Para a caracterizagio do fornecedor de produtos, € necessdrio o
desenvolvimento de atividade profissional como a produgdo, comercnallzag:ao
importagio ou intermediagdo. Segundo a professora Cldudia Lima Marques
estariam exclufdos do campo de aplicagdo do C.D.C. os contratos firmados por
dois consumidores, ndo-profissionais.

No setor da prestagdo de servigos, considera-se fornecedor do servigo, via
de regra, o préprio prestador, seja pessoa fisica ou juridica. O Acordo Geral de
Comércio para os Servigos (GATS)'" considera como prestador de servigo
“qualquer pessoa que presta um servico”. O servigo também pode ser prestado
através de terceiros, neste caso, todos sdo responsaveis pelos acidentes de consumo
causados em decorréncia do fornecimento de servigos.

Do conceito de fornecedor evidencia-se a intengdo do legislador de
assegurar a inclusdo de prestadores de servigos no campo de aplicagao do C.D.C.,
sempre que em um dos polos da relagio juridica figurar um consumidor.

1.3. Consumidor

A importéncia do conceito prende-se ao fato de que é a partir da definiga@o
que restara estabelecido em que condigdes o individuo serd tido como consumidor
e, portanto, sujeito a tutela protetiva do Cédigo. Consumidor para o C.D.C., “€
toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como
destinatario final” (art. 2°).

Da andlise do texto legal infere-se que o requisito primordial para a
caracteriza¢ao do consumidor € ser ele destinatério final do produto ou do servu;o
“Certamente ser destinatdrio final é retirar o bem de mercado (ato Ob_]etIVO)
Contudo, indaga-se, acerca do profissional que adquire o bem para utilizd-lo no
desempenho de sua atividade, visando lucro, se o mesmo deveria também, ser
tratado como destinat4rio final.

Na doutrina, destacam-se duas correntes sobre a matéria, os denominados
“finalistas” e os “maximalistas”'®. Para os primeiros, é importante a delimitagao de
quem seja consumidor, pois 0 mesmo é considerado como a parte vulnerdvel na
relagdo juridica, merecendo amparo legal.

Os finalistas consideram destinatario final do produto ou servigo aquele
que adquire o bem para o seu préprio consumo, seja ele pessoa fisica ou juridica.
Nio ¢ suficiente retirar o bem da cadeia de produgdo, € preciso que o destinatirio
ndo adquira a mercadoria ou servigo para revenda e intermediagio, caso contrario,
estaria inserido, novamente, na cadeia de consumo, restando prejudicada a

"' Marques, Cldudia Lima.Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor, p. 116.
"2 1n Costa, Ligia Maura. OMC: Manual Prético da Rodada Uruguaia, p.104.

"3 Marques, Claudia Lima. Obra citada, p. 100.

" Idem.
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destinagdio final do bem adquirido. A interpretagio finalista, “restringe a figura do
consumidor aquele que adquire (utiliza) um produto para uso préprio e de sua
famflia, consumidor seria o niio profissional, pois o fim do C.D.C. é tutelar de
maneira especial um grupo da sociedade que é mais vulneravel.”'?

Na visiio do professor Newton de Lucca'®, “a redugdo conceitual da nogao
de consumidor, determinada pela expressdo destinatdrio final, constante da parte
final do art. 2° caput, era mesmo necessiria, pois nao se pretende a protegao ao
chamado consumo intermédio, em que o utilizador é uma empresa ou um
profissional.” Para Arnoldo Wald"’, o consumidor que é protegido pela lei é aquele
que, para suprir as suas necessidades pessoais, excluindo as de ordem profissional,
adquire produtos ou servigos, sem utilizd-los como instrumentos de produgédo e néo
os repassando a terceiros.

Para a corrente maximalista, o Cédigo de Defesa do Consumidor € um
diploma que regula as relagdes de consumo de forma geral, quer tenha o
consumidor adquirido o bem para uso préprio, ou para desempenho de uma
atividade profissional. Consideram como destinatirio final aquele que retira o
produto do mercado fazendo uso do mesmo.'®

Segundo o entendimento maximalista, a defini¢do do artigo 2° do C.D.C.
deve ser entendida da forma mais extensa possivel, visando abranger um maior
nimero de relagdes juridicas. Para eles, ndo importa ser o consumidor pessoa
fisica ou juridica, e se o adquirente do bem ou servigo visa o lucro, o que
caracteriza o consumidor € a aquisi¢do do produto ou servigo e a consequente
utilizacdo do mesmo. Assim, sdo considerados consumidores os compradores de
produtos e servigos, ainda que os bens adquiridos sejam instrumentos utilizados na
produgdo, como por exemplo: o empresario que compra um veiculo para transporte
de mercadorias fabricadas; o médico que adquire instrumentos cinirgicos; o
engenheiro que encomenda um programa de célculo estrutural.

O desdobramento prético de se adotar uma ou outra corrente consiste na
ampliagdo ou redugdo das relagdes abrangidas pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor. Prevalecendo o entendimento finalista, tem-se como consumidores, €
receberdo a protegdo das normas consumeristas, os adquirentes de produtos e
servigos (pessoas fisicas ou juridicas), desde que ndo empreguem os bens obtidos
como instrumento de produgdo. Considerando-se a corrente maximalista, sdo

15
Ibidem,

'® Lucca, Newton de. Direito do Consumidor - Aspectos Praticos. Perguntas e Respostas, p.40.

"7 Wald, Arnoldo, ObrigagBes e Contratos, p. 536.

'® Marcelo Marco Bertoldi, comenta que: “os maximalistas entendem que o legislador ndo limitou 0
conceito sendo pela fruigdo do produto adquirido que deve ser final. Sendo o C.D.C. um novo
regulamento do mercado de consumo brasilelro de uma forma geral, seja ele profissional ou néo.
(sic) Para esta corrente, destinatdrio final é o destinatério fatico do produto, aquele que o retira do
mercado e o utiliza, o consome®. (/n Revista de Direito do Consumidor abril/junho 94, p. 128).
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consumidores todos aqueles que retiram o produto ou servico do mercado,
consumindo-os, quer sejam pessoas fisicas ou juridicas, pouco importando se o
bem serd usado para uso profissional.

Para Cldudia Lima Marques'g, “correta a corrente finalista, pois ha
verdadeiro perigo que a interpretagdo extensiva da norma do art. 2° transforme o
C.D.C. em lei de protegdo do consumidor-profissional, do comerciante ou do
industrial, quando destinatério final fatico do produto e, de regra, destinatério final
fatico do servigo. Observando os principios positivados no C.D.C., parece-me hoje
que uma interpretagdo maximalista estaria realmente em desacordo com o espirito
excepcional da tutela e o fim visado pelo Cédigo, mas caberd a jurisprudéncia
brasileira dar uma palavra decisiva sobre o assunto.”

Conclui-se que, em principio, estdo submetidos as regras do Cédigo de
Defesa do consumidor os contratos firmados entre fornecedores de produtos e
servicos e um consumidor ndo profissional, e em se tratando de consumidor
profissional, poderao ser aplicadas as normas do C.D.C., desde que o produto ou
servico adquirido ndo esteja relacionado com a atividade profissional do
consumidor.

No entanto, o direito, de forma geral, prima pelo equilibrio nas relagdes
contratuais, € o C.D.C. visa a prote¢cdo da parte menos favorecida na relagdo de
consumo. E possivel que o profissional em determinadas circunstincias necessite
da protegdo legal, vez que, também ele, pode encontrar-se em desequilibrio, em
decorréncia de uma contratagdo imposta, extremamente prejudicial para uma das
partes. Assim, nos contratos firmados por dois profissionais, deve ser estendida a
prote¢do sempre que um dos contratantes encontrar-se em sntuagao vulneravel quer
técnica, juridica ou econdmica.”

Dentro da sistematica do C.D.C., ainda que ndo seja destinatério final do
produto ou servigo, poderd o profissional vir a ser beneficiado pelas normas
protetivas do Cédigo de Defesa do Consumidor, como consumidor equiparado:
“equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que indetermindveis,
que haja intervindo nas relagdes de consumo” (art. 2°, paragrafo tnico); “Para os
efeitos desta Segdo, equiparam-se aos consumidores todas as vitimas do evento”
(art. 17); para os fins deste Capftulo e do seguinte, equiparam-se aos consumidores
lodas as pessoas determindveis ou ndo, expostas as praticas nele previstas”(art.
29). Como consumidores equiparados, haverd a possibilidade de profissionais e
empresérios, quando adquirentes de produtos ou servigos, serem abrangidos pelas
normas de protegdo do C.D.C.

No direito estrangeiro, salienta Arnaldo Wald, a doutrina considera
consumidor um néo profissional, que adquire bens ou contrata a utilizagdo de

Marques Cldudia Lima. Obra citada, p.108.
Marques Cléudia Lima. Obra citada, p.p.105/106.
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servigos para as suas necessidades pessoais e familiares, funcionando como
destinatério final. A énfase é dada no caréter profissional ou nio do consumidor.”

Na doutrina francesa, quanto 2 delimitagdo de consumidor, predominava a
orientagiio que vinculava a condigdo do consumidor a um nao-profissional, que
contrata o fornecimento de produtos ou a prestagdo de servigos para atender suas
necessidades e as de sua familia. Posteriormente, acabou flexibilizando o conceito
admitindo como consumidor pequenos empresarios e profissionais liberais, quando
contratarem sem prévio conhecimento técnico e fora da sua drea de atuagdo®.

No direito belga, a distingdo estd no lucro do profissional. No caso de
pessoas juridicas, sdo assemelhadas a consumidores somente aquelas sem fins
lucrativos®™. A legislagdo inglesa caracteriza o consumidor como pessoa fisica®,
Para a diretriz da Comunidade Econdmica Européia, consumidor € “toda pessoa
fisica que ndo atua, principalmente, no quadro de uma atividade comercial ou
profissional.”*

Verifica-se que tanto no direito estrangeiro, quanto no nacional, o
principal ponto de caracterizagdo do consumidor é o destino da mercadoria
adquirida, se para fins profissionais ou nio.

No direito brasileiro, infere-se que tanto a pessoa fisica quanto a juridica
sdo consideradas como consumidoras. Quanto a pessoa juridica, deve ser
observado, entretanto, que s6 serd considerada consumidora, quando adquirir ou
utilizar produto ou servigo como destinatdria final, nao podendo ser admitida como
ente consumidor quando adquirir produto ou servigo como intermedidria ou
utiliza-los, como insumos e matérias-primas, no exercicio de atividade profissional
com fins lucrativos. Ressalva-se a possibilidade de se obter tutela contra préticas
comerciais abusivas, na condi¢do de consumidor equiparado. Vistos os conceitos
dos elementos subjetivos da relagdo de consumo, importa aferir, em seguida, a
responsabilidade civil do fornecedor de servigos.

2. Responsabilidade Civil do Fornecedor de Servicos

Quanto a responsabilidade civil, com o C.D.C., buscou-se dar maior
efetividade, seguranga e agilidade, no atendimento e prote¢do aos interesses dos
consumidores. Alguns dos dispositivos introduzidos trouxeram modificagGes em
determinados aspectos relacionados a responsabilidade na prestagdo de servigos.

21 wald, Arnaldo. Obrigagdes e Contratos, p. 536.
22 \Marques, Claudia Lima. Obra citada, p. 102,

2 |dem.
24 \wald, Amaldo. Obra citada, 537.

% |dem.
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A adogiio da responsabilidade objetiva, como regra geral de aferigdo de
responsabilidade, nas relagdes de consumo, constitui uma das mais significativas
mudangas apresentadas pelo Cédigo de Defesa do Consumidor.

A teoria da responsabilidade subjetiva, ou seja, responsabilidade fundada
no eclemento culpa, mostrou-se inadequada, em se tratando das relagdes de
consumo, face s dificuldades que teria o consumidor em demonstrar a culpa do
fomecedor, j& que o mesmo figura como detentor dos meios de produgdo e
elementos probatérios e, ainda, em razio da inviabilidade da formagdo de
sucessivas cadeias de regresso.

Em decorréncia das dificuldades enumeradas, e buscando tormar mais
eficaz e segura a defesa dos interesses do consumidor, o legislador fez a op¢ao
pela adogdo da responsabilidade objetiva, a qual independe da existéncia de culpa.

O C.D.C,, no artigo 14, consagrou de forma incisiva e clara que, “o
fornecedor de servigos responde, independentemente de culpa, pela reparagao dos
danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestagao dos servigos,
bem como por informagGes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruigdo e
riscos.” Para que o dever de reparar emerja, basta, tdo somente, a demonstragado do
dano ressarcivel, sua extensdo e o nexo causal entre a participacao do fornecedor
de servigo na relagdo de consumo e a produgdo do dano.

O ato da colocagdo de um servico no mercado pode gerar a
responsabilidade do fornecedor, conferindo-lhe a obriga¢do de reparar o dano
causado por essa atividade. A conduta do prestador € irrelevante, nem tao pouco
interessa que tenha agido com culpa ou dolo. Basta que o servigo ofertado, no
mercado, tenha causado um dano ao consumidor, ou ente a ele equiparado, para
que o fornecedor seja responsabilizado.

A maioria dos autores que comentam o C.D.C. entende que o legislador
adotou a responsabilidade objetiva, fundada no risco proveito ou no risco da
atividade. Na teoria do risco proveito, estd sujeito a reparagdo aquele que retira
uma vantagem do fato causador do dano. Proveito, no sentido de fonte de riqueza,
compensagio econdmica, proveniente do exercicio de uma atividade. A teoria do
risco da atividade é mais abrangente que a do risco proveito, porque o lesado ndo
necessita demonstrar que o dano resultou de uma vantagem ou beneficio
econdmico, para o fornecedor; entende-se que este deve, como uma decorréncia
natural, assumir todas e quaisquer conseqiiéncias da atividade por ele
desenvolvida.

A relevincia da matéria reside no fato de que, esteja a teoria objetiva
adotada pelo C.D.C., fundada no risco proveito ou no risco criado, constitui ela
uma inovagdo nas relagdes de consumo, especialmente no setor de servigos, pois
ndo estd mais o consumidor obrigado a demonstrar a culpa do fornecedor ou seja,
comprovar que o prestador tenha agido com impericia, imprudéncia ou
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negligénecia. Na nova sistemética, basta, apenas, demonstrar o dano e o nexo
causal.

A doutrina tem acolhido, amplamente, a responsabilidade fundada na
teoria objetivista. Constatada a existéncia do dano e o nexo de causalidade entre
esse dano e o prejuizo, advém para o fornecedor a obrigag¢do de indenizar.

A regra geral da responsabilidade objetiva do fornecedor pelo fato ou vicio
do servigo contém uma excegdo quanto a responsabilidade dos profissionais
liberais, que se estabelece somente mediante verificagio de culpa,26 artigo 14, § 4°.

Desta forma, a responsabilidade civil na prestagdo de servigos serd,
sempre, objetiva, salvo o caso dos profissionais liberais. E, em qualquer hipétese
de ressarcimento de dano decorrente de relagdo de consumo, o consumidor nao
necessitard provar a culpa do fornecedor, mas, tdo somente, o defeito na prestagao
do servigo, o dano sofrido e o nexo causal entre ambos.

A responsabilidade por servicos no Cddigo de Protegdo e Defesa do
Consumidor estd regulamentada, fundamentalmente, em dois dispositivos: no
artigo 14, que trata da responsabilidade civil pelo fato do servigo; e o artigo 20 que
dispde sobre responsabilidade civil pelo vicio do servico. As duas modalidades
ndo se confundem, tanto que sao tratadas, no C.D.C., em planos distintos, com
regimes juridicos diversos. No primeiro caso, hd a potencialidade danosa; na
segunda hipdtese, ocorrem anomalias que afetam a funcionalidade do servigo.

2.1. Responsabilidade pelo Fato do Servigo

A responsabilidade do art. 14, do C.D.C,, que trata do fato do servigo, é,
indubitavelmente, objetiva, ou seja, independe da existéncia de culpa para
caracterizagdo da obrigagdo de indenizar.

Os fornecedores de servigos respondem pelos danos ocasionados aos
consumidores; contudo, para que o dever ressarcitério emerja, necessaria se faz a
presenga, concomitante, de dois elementos: o dano, efetivo, moral ou material, e o
nexo causal entre o defeito do servigo e a lesdo sofrida pelo consumidor. A
auséncia de comprovagdo tanto da existéncia do dano, como do nexo causal,
implica a inexisténcia da responsabilidade do fornecedor.

Na prestagio de servigos, responde o fornecedor pelos danos ocasionados
aos consumidores, em decorréncia de defeito, na execugdo do servigo, ou por

#® Tupinamba Miguel de Castro Nascimento justifica este tratamento diferenciado: “O médico, o
advogado, o dentista, o enfermeiro, etc. compdem uma espécie de profissionais liberais. Nas
relagbes de consumo, ao contratarem com seus clientes, ndo se comprometem a um resultado.
Inobstante a cura da doenga, a vitéria na causa, a solugdo do problema dentério, etc., sejam as
pretensdes finals, referidos profissionals liberals ndo se comprometem, na area contratual, por
alcangar tais resultados, porque estes, por maior talento que possuam, normalmente fogem ao seu
controle. O compromisso deles é quanto as técnicas usadas na prestagdo do servigo e as
diligéncias regulares exercidas. em outras palavras, tais profissionais se comprometem pela
obrigagdo de meio.” (Apud Almeida, Jodo Batista de. Obra citada, p. 66).
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informagdes incompletas acerca da seguranga na execugdo. Pode, ainda, ocorrer
defeito em virtude de informagdes inadequadas sobre sua fruig@o e riscos.

A protegdo apresentada pelas normas de defesa do consumidor €, sem
divida, a mais abrangente possivel, constituindo dever do fornecedor prestar todas
as informagdes necessdria, quer sobre a utilizagdo como a forma de prestagiio dos
Servigos.

A responsabilidade do prestador € soliddria, tanto dos fornecedores
imediatos quanto dos mediatos. O legislador do C.D.C., no artigo 14,
responsabilizou o fornecedor, de forma genérica; sempre que, todavia, houver
contratagao de terceiros, tanto aquele que presta, diretamente, 0 servigo como
aquele responsdvel pela contratagdo, serdo, objetivamente, responsdveis pelo fato
do servigo e de forma soliddria, de conformidade com as disposi¢oes dos artigos 7°
e 25, da Lei Consumerista.

A conceituagdo de fato do servigo, como elemento justificador da
responsabilizagdo a que alude o art. 14, prende-se ndo apenas ao evento danoso,
mas a no¢ao de defeito no servigo prestado. O fato é oriundo de danos do servigo,
também denominados pela doutrina como “acidentes de consumo”.

Para efeito de indenizagdo, considera-se fato do servigo todo acidente
derivado de um servigo defeituoso, que cause dano ao tomador ou a terceiros,
vitimas do evento, equiparados ao consumidor. Por exemplo, a oficina ou o
mecdnico que deixaram sem O6leo o sistema de freios do vefculo e, em
conseqiiéncia, foram vitimados o dono do veiculo e o seu acompanhante.

O C.D.C. considera o servico defeituoso, quando nao apresenta a
seguranca desejdvel, considerando-se o “modo de seu fornecimento”, “o resultado
e os riscos que razoavelmente dele se esperam” e a “época em que foi fornecido.”

E necessdrio, pois, que tenha ocorrido evento danoso, decorrente de
defeito no servigo prestado, para que se possa considerar a responsabilidade por
fato do servigo, ou, ainda, que o evento danoso tenha decorrido de informagdes
insuficientes ou inadequadas sobre fruigdo e riscos do servigo, 0 que se denomina
de defeito de informagdo. No mesmo exemplo anterior, a oficina ou 0 mecanico
que deixaram de orientar o consumidor no sentido de nao superexigir os freios do
carro, no primeiro dia seguinte ao do conserto, por ser necessirio um ajuste natural
apds um certo uso do sistema.

O defeito a que alude o caput, do art. 14, do C.D.C., pode estar
relacionado a forma de prestagdo do servigo, ou a formulagdo do préprio servigo.
O artigo apresenta-se, de forma genérica, buscando alcan¢ar um maior niimero de
situagGes, quer estejam relacionadas com a sadde, seguranga ou o patrimdnio
econémico do consumidor.

Na prestagao do servigo, deve ser, sempre, observada a melhor técnica
disponivel para a seguranga, no momento da prestagao da obrigagdo; ressalte-se
que ndo se considera defeituoso o servigo em decorréncia da existéncia, no
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mercado, de novas técnicas para o mesmo servigo. De igual forma, também nio ¢
tido como defeituoso o servigo quanto a sua qualidade, que pode ser melhor ou
pior, de acordo com a escolha do consumidor, desde que nilo comprometa o padrio
de seguranga esperado ¢ um standard minimo de qualidade, de modo a nio
permitir um enriquecimento ilfcito do prestador do servigo.

2.2. Responsabilidade pelo Vicio do Servigo

A responsabilidade pelo vicio, como a decorrente do fato do servigo, ¢
objetiva. Na apuragdo da responsabilidade pelo vicio, verifica-se a irregularidade
na funcionalidade, no aspecto relacionado a qualidade dos servigos”, que os
tomem impréprios ou inadequados ao consumo, ou lhes diminuam o valor. O vicio
pode ocorrer, também, na hipétese da divergéncia entre a oferta ou mensagem
publicitdria veiculada e os servigos prestados.

Na verificagdo do vicio do servigo, o defeito pode ocorrer na qualidade ou
quanto a informagdo.Vicio de qualidade, em se tratando de prestagdo de servigos,
“é aquele cujo valor foi diminuido pela maneira como foi prestado, ou aquele
definido como impréprio, pois se mostrou inadequado para os fins que
razoavelmente dele se esperava.”® Quanto a informagdo, destaca o Cédigo a
relevancia da oferta ou propaganda, nas relagdes de consumo, considerando vicio
do servigo a divergéncia entre a mensagem publicitdria divulgada e o servigo
executado.

Sdo vicios de qualidade dos servigos, os defeitos que tornam os servigos
impréprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, considerando-se impr6prios os
servicos que se mostrem inadequados para os fins que, razoavelmente, deles se
esperam, bem como aqueles que ndo atendam as normas regulamentares de
prestabilidade (art. 20, caput, e § 2° do C.D.C.). Por exemplo a oficina ou o
mecanico que cobraram o prego correspondente a pegas originais de reposigéo, de
melhor qualidade e mais durdveis, e instalaram, na verdade, pecas
recondicionadas.

Os vicios aptos a gerar responsabilidade do fornecedor, com a conseqiiente
obrigagio de indenizar, serdo aqueles que se apresentarem inadequados aos fins
que, razoavelmente, deles se esperam, ou que nio atendam as normas
regulamentares de prestabilidade. Ressalte-se que o atendimento as normas

2T A teoria da qualidade ndo derruba a teoria dos vicios redibitérios. Ao revés, trata-se de uma
releitura das garantias tradiclonals sob o prisma da produgdo, comercializagdo e consumo em
massa. Busca-se com ela dar, pelo menos no plano teérico, unicidade de fundamento a
responsabilidade civil do fomecedor em relagdo aos consumidores. Nada mais de discussdes
estéreis e prejudiclals & prote¢do do consumidor entre responsabilidade contratual e
extracontratual, Tudo passa a ser mera decorréncia de um dever de qualidade e quantidade.”
(Anténio Herman de Vasconcellos @ Benjamin, comentando os arts. 12 a 27, in Comentarios ao
Cédigo de Protegdo do Consumidor, Coordenagéo de Juarez de Oliveira, 1991, p. 38).

8 Marques, Cldudia Lima. Obra citada, p.118.
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regulamentares ndo afasta, necessariamente, o risco de que o servigo seja tido
como impréprio. Ainda que tenham sido respeitados os padroes de conduta, pode o
servigo vir a causar dano ao tomador, sobrevindo o dever de reparar. Contudo, ndo
se considera defeituoso o servi¢o pela adogdo de novas técnicas, mais apuradas (§
2°, do art. 14).

O CD.C, ao tratar do vicio na prestagdo do servigo, no artigo 20,
considerou, expressamente, para efeitos de indenizagdo, os vicios relacionados a
qualidade, diferentemente da regulamentagdo dos vicios do produto, cujo
dispositivo legal faz referéncia direta a qualidade e quantidade.

Embora os vicios de quantidade do servigo ndo sejam regulamentados, de
forma taxativa, pelo disposto no art. 20 do C.D.C., presume-se em seu caput, na
parte final - onde € responsabilizado o fornecedor pelos vicios decorrentes da
disparidade com as indicagdes constantes da oferta, ou mensagem publicitaria - , a
responsabilidade do fornecedor por vicio na quantidade do servigo.

Os vicios de quantidade na prestagdo dos servigos podem ocorrer na
medida em que o servigo colocado a disposi¢do do tomador ndo corresponda,
efetivamente, com as indicagGes constantes da oferta ou da mensagem publicitéria
veiculada.

O entendimento de que sdo aplicdveis aos servigos os denominados vicios
de “quantidade”, nao é unissono, existindo, na doutrina, posicionamento contrério,
segundo o qual os vicios decorrentes do fornecimento do servigo estariam restritos
tio somente i qualidade e A informagao®.

O Cédigo de Defesa do Consumidor responsabiliza o fornecedor pelos
vicios de qualidade, que tornem o servigo impréprio ao consumo, ou lhe diminuam
o valor, e de quantidade decorrentes da disparidade com as indicagGes constantes
da oferta ou da mensagem publicitéria.

A responsabilidade por vicio enseja o ressarcimento de conformidade com
as alternativas previstas na lei de prote¢do. Abrem-se ao consumidor, em tais
casos, as alternativas preconizadas pelos incs. I, II, e Il do art. 20.

O consumidor, alternativamente, e a sua escolha, podera exigir do
prestador: a reexecugdo dos servigos prestados sem custo adicional; a restituigdo
da quantia paga, atualizada monetariamente, sem prejuizo de eventuais perdas e
danos; ou abatimento proporcional do prego.

Nenhuma das trés alternativas a ser escolhida afasta a possibilidade de o
consumidor pleitear, também, indenizagdo por perdas e danos, pois que esta é da
esséncia do Cé6digo de Protegdo e Defesa do Consumidor.

% Neste sentido, Claudia Lima Marques entende que: “a expressa@o ‘vicio’' do art. 18 e ss., tera
sentidos diferentes conforme a natureza da prestagéo, se ocorrer um vicio do produto, este podera
se referir & quantidade, a qualidade ou & Informagéo prestada, se for um ‘vicio’ do servigo, refere-se
a sua ‘qualidade’ou a sua informagao (art. 20)". Obra citada, p.118.
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Quanto A solidariedade entre os fornecedores, no caso de vicio do servigo,
o artigo 20 do C.D.C. nilo a estabelece; contudo, tal solidariedade pode existir, ndo
em razio do formecimento dos servigos, mas em decorféncia do dano ao
consumidor, por forga do disposto nos artigos 7°, pardgrafo tinico e 25, pardgrafo
primeiro, do Cddigo de Protegiio e Defesa do Consumidor que determinam, no
caso de dano, por mais de um autor, a responsabilidade soliddria entre os
ofensores. Assim, a responsabilidade incide, diretamente, sobre quem prestou o
servigo, seja uma ou virias pessoas, ou, ainda, uma cadeia de fornecedores, todos
responderiio pelos vicios de qualidade ou quantidade por inadequagdo do servigo.

Nas reclamagdes em juizo, o vicio do servigo deve ser provado, bem como
o nexo de causalidade entre este e o dano. A prova do vicio competird ao
consumidor, salvo no caso de inversdo do dnus da prova, por forg¢a do inciso VIII,
art. 6°, do C.D.C. Analisados pressupostos da responsabilizagdo do fornecedor
pelos danos decorrentes do fato do servigo ou do vicio deste, devem ser
examinadas, na continuidade, as causas de exclusao daquela responsabilidade.

3. Causas de exclusdo da responsabilidade do fornecedor de servicos

O critério para a verificagdo de defeito no fornecimento de servigos aponta
trés situagdes passiveis de caracterizar uma atividade irregular. O defeito do
servigo pode ser: de prestagdo, quando existe um desvio de um determinado padrio
de qualidade, previamente, fixado pelas partes; defeito de concepgdo, que se refere
a formulagio, métodos e conteudo; e, por fim, defeito de comercializagio,
relacionados 2 insuficiéncia ou inadequag@o das informagdes sobre utilizag@o e
riscos.

Quando do fornecimento dos servigos, 0 consumidor espera que 0 mesmo
nao contenha qualquer das irregularidades acima mencionadas. Contudo, para o
caso de ocorréncia de falha na prestagio do servigo, buscou-se reduzir as
possibilidades de escusas pelo ndo cumprimento da obrigagdo contratada, com o
intuito de resguardar o tomador de possiveis irregularidades nos servigos
contratados.

O Cédigo adotou o sistema de responsabilidade civil objetiva; contudo,
apresenta algumas causas de exclusdo, previstas no § 3° do art. 14, quais sejam: a
inexisténcia de defeito na prestagdo do servigo, e culpa exclusiva do consumidor
ou de terceiro®. Entendem alguns, que a enumeragio é taxativa, que o dispositivo

® 0 Cédigo de Defesa do Consumidor responsabiliza o fornecedor, independentemente da
existéncia de culpa, pelo reparo dos danos causados ao consumidor, por defeito na prestagdo de
servigos (art. 14). Apenas eventual culpa exclusiva do consumidor ou de terceiros, e ndo a
concorrente, pode elidir a responsabilidade.” (TAPR - 1* C - Ap. 66.096-8 - Ementa 3/9.915 -
Repertério I0B de Jurisprudéncia 15/94).
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legal trata de um numerus clausus, hipteses em que o fornecedor ndo estd
obrigado a reparar o dano.

As causas de exclusio da responsabilidade objetiva do fornecedor de
servigo, expressas no C.D.C., resumem-se a duas, a inexisténcia do defeito no
servigo prestado e a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro pelo ato. Nesta
matéria, apontam alguns autores, também, como excludente de responsabilidade o
caso fortuito e a forga maior, argumentando que, embora o Cédigo ndo as
especifique, de forma direta, mas, conforme os principios gerais do direito, seriam
consideradas causas exonerativas. Entretanto, hd que se objetar a esse
entendimento, porquanto, em se tratando de responsabilidade civil objetiva pura -
que ¢ o caso do C.D.C. - ndo cabe tal excludente.

O fornecedor de servigos se exime de responsabilidade quando ocorrer
qualquer das seguintes alternativas:

a) a inexisténcia do defeito no servico - nos termos do artigo 14, § 3°
inciso I, o fornecedor de servigos s6 ndao sera responsabilizado pelo C.D.C,,
quando provar: “que, tendo prestado o servigo, o defeito inexiste”. Da andlise do
dispositivo depreende-se que a auséncia da prestacdo do servico, e da relagdo de
consumo, também sdo causas de exoneragdo da responsabilidade.

Inexistindo a prestagdo de servigos, ou seja, demonstrando o fornecedor
que nao houve qualquer liame obrigacional entre as partes, por 6bvio, estard ele
desincumbido de qualquer obriga¢do; ou, ainda, demonstrando que, mesmo
existindo uma relagao juridica entre as partes, esta ndo se caracteriza como uma
relacdo de consumo. Comprovado que aquele que presta os servigos, para os
efeitos legais, nao é fornecedor, ou que o tomador ndo é consumidor, ndo restara
caracterizada a relagdo de consumo, mas sim relagdo civil ou mercantil, devendo a
mesma ser resolvida pela legislagdo pertinente, estando o prestador eximido de
responsabilidade, nos moldes do C.D.C.

Trata o dispositivo, ainda, da inexisténcia de defeito no servigo prestado.
Se ndo existe o vicio, ndo hd que se falar em direito a reparagdo. A prova da
existéncia ou inexisténcia do defeito deve ser produzida pelo fornecedor, quando a
alegagdo do consumidor for verossfmil ou quando for ele hipossuficiente, nos
termos do artigo 6°, inciso. VIII,

O desconhecimento de vicio oculto, aquele efetivamente ignorado pelo
fornecedor de servigos, ndo o exime de responsabilidade; ¢ vedada a exoneragio
contratual, previamente, do fornecedor relativamente ao vicio oculto. A ignorincia
do vicio por parte do fornecedor nio pode ser alegada como causa de exclusdo de
responsabilidade. Note-se, a respeito, a regra do artigo 1.103 do Cédigo Civil: “ Se
o alienante conhecia o vicio, ou o defeito, restituird o que recebeu com perdas e
danos; se o nio conhecia, tio-somente restituird o valor recebido, mais as despesas
do contrato.”
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b) culpa exclusiva da vitima ou de terceiro - trata de hipétese em que
propria pessoa tomadora do servigo, ou terceiro estranho a relagdo juridica, por ato
de imprudéncia, impericia ou negligéncia, cause defeito no servigo executado, oy
dano ao patriménio de outrem.

O fato causador do evento danoso, neste caso, € atitude exclusiva da
vitima, seja ela consumidor ou terceiro, entendendo-se como terceiro aquele que
for, completamente, estranho a relagdo de consumo, € que voluntdria ou
involuntariamante, tornou o servico defeituoso. Resta evidente que, se o
fornecedor dos servigos ndo contribuiu para a produ¢ido do dano, ndao podera ser
responsabilizado.

¢) quanto a ocorréncia de caso fortuito ou for¢a maior - entende-se por
caso fortuito o acontecimento advindo da natureza, imprevisivel e inevitdvel; e por
forga maior, os fatos que advém de atos humanos, como guerras, revolugoes,
ordens de autoridade, roubo, entre outros. O artigo 1.058 do Cddigo Civil
brasileiro exonera o devedor pelos prejuizos resultantes de caso fortuito ou forga
maior, definido, em seu paragrafo tinico, como sendo o fato necessdrio, cujos
efeitos ndo era possivel evitar, ou impedir.

A regra geral, no direito brasileiro, - que adota a teoria subjetivista - é que
o caso fortuito e a forga maior excluem a responsabilidade civil. O Cédigo de
Defesa do Consumidor, entre as causas excludentes de responsabilidade, ndo os
elenca, expressamente. Também nao as afasta, de plano.

Em se tratando de responsabilidade pelo fato e vicio dos servigos,
previstos no C.D.C., entendem alguns, que o caso fortuito e a for¢a maior, nao se
constituem em causas de exclusdo de responsabilidade. Argumentam que, por ndo
estarem previstas, taxativamente, essas excludentes nao seriam causa de
exoneragao de responsabilidade. Afirmam, ainda, que tanto o caso fortuito, quanto
a forga maior, servem de escusas, nas hipéteses de responsabilidade fundada na
culpa, mas nao possuem influéncia, em se tratando de responsabilidade baseada no
risco.

Neste sentido, Eduardo Arruda Alvim e Flavio Cheim Jorge®', escrevem:
“parece-nos, todavia, que a responsabilidade pelo fato do servigo ou vicio do
servigo nao é afastada pela ocorréncia de caso fortuito ou de motivo de forga
maior. Assim, havendo defeito do servigo do qual decorra o evento danoso (art.
140) ou vicio de qualidade no servigo (art. 20) prestado hd responsabilizagao.”

J4, aqueles que vislumbram a capacidade do caso fortuito e da forga maior
de impedirem o dever de indenizar, fundamentam o seu posicionamento alegando
que o Codigo de Defesa do Consumidor ndo as excluiu de sua aplicabilidade.

3 Alvim, Eduardo Arruda e Jorge, Flavio Cheim. /In Revista de Direito do Consumidor julho/setembro
96, p. 139.
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Comentando a matéria, Eduardo Gabriel Saad®® leciona: “que o Cédigo de Defesa
do Consumidor ndo nega eficdcia as causas excludentes de responsabilidade
inscritas no Cdédigo Civil, notadamente no seu art. 1.058, a menos que o
fornecedor se responsabilize por eventuais danos em qualquer caso.”

4. Conclusio

Conclui-se, portanto, que a partir da vigéncia do C.D.C., é imprescindivel
que o servigco prestado atenda as expectativas do consumidor, pois, para a
caracterizagdo do vicio do servigo, é suficiente que o mesmo ndo atenda a
finalidade para a qual foi solicitado.

Verifica-se, dos dispositivos do Cédigo de Defesa do Consumidor, que o
legislador buscou aprimorar as relagdes de consumo, especialmente no campo da
prestacdo de servigos, atribuindo normas de prote¢io ao consumidor
disciplinadoras do mercado de servigos.

A adocdo da responsabilidade objetiva, sem divida, representou uma
grande conquista para os consumidores, na medida em que facilitou a defesa de
seus direitos e interesse em juizo, e conseqiientemente, contribuird para o
desenvolvimento deste crescente fildo do mercado consumidor.
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