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EMENTA

RECURSO ESPECIAL. DIREITO CIVIL E DO CONSUMIDOR. PLATAFORMA
DIGITAL DE RESERVAS HOTELEIRAS (MARKETPLACE). BOOKING.COM.
RESPONSABILIDADE CIVIL. DANOS MATERIAIS E MORAIS. INCENDIO EM
QUARTO DE HOTEL. FATO DO SERVICO. CADEIA DE FORNECIMENTO.
COMPARTIMENTACAO. NEXO DE IMPUTACAO. INVIABILIDADE.
DEFEITO. AUSENCIA.

1. A controvérsia dos autos resume-se em definir se existe nexo de
imputacao entre a atividade da pessoa juridica que intermedeia a
contratacdo de servicos de hospedagem e o incéndio ocorrido nas
dependéncias do hotel por meio dela contratado, de modo a atrair a sua
responsabilidade civil solidaria pelos danos causados aos bens das
hospedes durante a estada.

2. Nos termos do art. 14 do CDC, a responsabilidade objetiva do fornecedor
de servicos exige a demonstracao de defeito na prestacdo do servico e a
existéncia de nexo de imputacao entre a atividade desenvolvida e o dano
experimentado pelo consumidor, ndo se tratando de responsabilidade
automatica decorrente da mera integracao a cadeia de fornecimento.

3. A solidariedade entre os fornecedores, no microssistema consumerista,
nao afasta a necessidade de que o evento danoso seja imputavel a defeito no
servico prestado por cada elo da cadeia de fornecimento, admitindo-se a
compartimentacado quando as atuacoes forem independentes e bem
definidas.

4. Na espécie, o evento danoso (incéndio no quarto) ocorreu durante a
prestacao do servico final de hospedagem, sendo imputavel a eventual falha
na infraestrutura do estabelecimento hoteleiro, cuja atuacao é€ autonoma e
distinta da intermediacao realizada pela plataforma digital.

5. Na inicial, ndo se cogita de qualquer defeito no servico prestado pela
plataforma recorrente, seja quanto ao seu funcionamento, ao
cadastramento do hotel, ao processamento da reserva, a emissdo do
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voucher ou ao sistema de pagamento, tampouco se alega falha em aspectos
operacionais inerentes a sua atividade de intermediacao.

6. Nao havendo defeito no servigco da plataforma que tenha contribuido para
o dano, descabe falar em nexo de imputacdo, inviabilizando a sua
responsabilizacdo solidaria por evento decorrente de conduta e risco
exclusivos do prestador final do servico de hospedagem.

7. Recurso especial provido.

ACORDAO

Vistos e relatados estes autos em que sdo partes as acima indicadas,
acordam os Ministros da TERCEIRA TURMA do Superior Tribunal de Justica,
prosseguindo no julgamento, apds o voto-vista da Sra. Ministra Nancy Andrighi, por
unanimidade, dar provimento ao recurso especial, nos termos do voto do Sr. Ministro
Relator, com acréscimos de fundamentacao da Sra. Ministra Nancy Andrighi. Os Srs.
Ministros Moura Ribeiro, Daniela Teixeira (Presidente), Nancy Andrighi e Humberto
Martins votaram com o Sr. Ministro Relator.

Brasilia, 01 de setembro de 2026.

Ministro RICARDO VILLAS BOAS CUEVA
Relator
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voucher ou ao sistema de pagamento, tampouco se alega falha em aspectos
operacionais inerentes a sua atividade de intermediacao.

6. Nao havendo defeito no servigco da plataforma que tenha contribuido para
o dano, descabe falar em nexo de imputacdo, inviabilizando a sua
responsabilizacdo solidaria por evento decorrente de conduta e risco
exclusivos do prestador final do servico de hospedagem.

7. Recurso especial provido.

RELATORIO

Trata-se de recurso especial interposto por BOOKING.COM BRASIL
SERVICOS DE RESERVA DE HOTEIS LTDA.

O apelo extremo, com fundamento no art. 105, III, alineas "a" e "c", da
Constituicao Federal, insurge-se contra o acordao do Tribunal de Justica do Estado de
Sao Paulo assim ementado:

"Apelacdo - Acdo de indenizacdo - Hospedagem - Incéndio no quarto de
pousada que danificou diversos bens pessoais das héspedes -
Intermediadora de servicos integrante da cadeia de consumo - Legitimidade
passiva reconhecida - Danos materiais comprovados com indicagdo de
valores - Bens destruidos pelo incéndio pertinentes a quem viaja - Exigéncia
de apresentacdo de todas as notas fiscais descabida - Danos morais
configurados - Mantido o valor dos danos morais arbitrado em primeiro grau,
que observou as peculiaridades do caso e os critérios da razoabilidade e
proporcionalidade - Recurso desprovido.” (e-STJ fl. 330)

Os embargos de declaracao opostos foram rejeitados (e-STJ fls. 340/342).

No recurso especial (e-STJ fls. 345/358), a recorrente alega, além de
divergéncia jurisprudencial, que o acordao violou os arts. 7°, paragrafo unico, 14, § 3°,
II, e 25, § 1°, do Codigo de Defesa do Consumidor, ao reconhecer equivocadamente
existir nexo de causalidade entre os servicos prestados pela Booking.com e os danos
sofridos pelas recorridas.

Sustenta que, inexistindo nexo causal entre o incéndio ocorrido na pousada
e a efetivacdo das reservas pela plataforma da recorrente, nao ha que se falar em
responsabilidade/legitimidade da Booking.com para responder pela reparacao do
evento danoso.

Apresentadas as contrarrazoes (e-STJ fls. 363/367), o recurso especial foi
admitido.

E o relatoério.

VOTO

1. Sintese da demanda

Trata-se, na origem, de acdo de indenizacdo de danos materiais e
compensacao de danos morais ajuizada por ADRIANA NASCIMENTO DE JESUS e
KATARINA SAMPAIO VALVERD BAMRICK em desfavor da ora recorrente e de
SAMPAIO E CALDAS LTDA.

No que importa ao julgamento do presente recurso, narra a inicial que, em
13/6/2023, ao retornarem de um passeio turistico, as recorridas foram informadas de
que ocorreu um incéndio no seu quarto de hotel que ocasionou a perda de diversos
bens e equipamentos, que, queimados, se tornaram improprios para o uso.
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Em razado disso, requereram a condenacao solidaria das rés ao
ressarcimento dos prejuizos experimentados, tanto materiais quanto morais.

A sentenca julgou procedentes os pedidos, condenando solidariamente as
rés a indenizar os danos materiais e a compensar os danos morais pleiteados pelas
recorridas.

Na ocasido, consignou a respeito da recorrente que "a corré desempenhou
papel relevante na cadeia de fornecimento ao intermediar a contratacao da
hospedagem, sendo certo que sua atuacado foi essencial para que o servico fosse
oferecido ao consumidor, integrando, portanto, a relacdo de consumo. Assim, a
responsabilidade solidaria prevista no Diploma Consumerista alcanca também
a intermediadora, que responde pelos eventuais danos sofridos pelo consumidor, sem
prejuizo de futura agdo regressiva a ser movida pela tltima na sede prépria." (e-STJ fl.
295 - grifou-se)

O Tribunal de origem negou provimento a apelacdo interposta pela
recorrente, ao fundamento, em sintese, de que:

"...] A alegacdo de que a apelante atua apenas como
intermediadora de servicos de hospedaria ndo comove, sendo incontestdvel a
sua participagdo na cadeia de consumo que envolveu as autoras [...]." (e-
STJ fl. 332)

Sobreveio, na sequéncia, o recurso especial.

2. Do proposito do presente recurso especial

A controvérsia dos autos resume-se em definir se existe nexo de imputacao
entre a atividade da pessoa juridica que intermedeia a contratacdo de servicos de
hospedagem e o incéndio ocorrido nas dependéncias do hotel por meio dela contratado,
de modo a atrair a sua responsabilidade civil solidaria pelos danos causados aos bens
das hospedes durante a estada.

A irresignacao merece prosperar.

3. Da responsabilidade objetiva no CDC

Nas relacoes consumeristas, a responsabilidade civil pelos fatos do produto
ou do servico segue, em regra — excetuada a responsabilidade dos profissionais liberais
—, a teoria objetiva, razao pela qual o foco é transportado da culpa para a reparacao do
dano, privilegiando-se a vitima e o reequilibrio do patrimoénio afetado pela lesao.

A teoria da responsabilidade objetiva adotada pelo Coédigo de Defesa do
Consumidor € majoritariamente identificada como a do risco-proveito
(REsp 2.006.711/SP, relator Ministro Ricardo Villas Bdas Cueva, Terceira Turma,
julgado em 4/11/2025, DJEN de 9/12/2025), embasada, por sua vez, pelo principio
da solidariedade.

3.1. Da responsabilidade pelo fato do servico e da necessidade de
defeito

Sob o aspecto objetivo, quanto aos servicos, a responsabilidade civil dos
fornecedores decorre de dois principais eventos danosos: os fatos e os vicios do servico.
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O art. 14 do Codigo de Defesa do Consumidor conceitua o fato do servico
como aquele evento danoso cujas consequéncias se projetam para além do servico em
si considerado, como resultado lateral de um defeito, correspondente a auséncia de
seguranca que seria legitimo esperar da sua prestacdo. O fato do servico do art. 14 do
CDC distancia-se do vicio regulado no art. 20 do aludido diploma legal exatamente em
virtude de o prejuizo ndo ser atinente ao proprio servico.

A existéncia do defeito no servico €, portanto, elemento essencial da
atribuicdo da responsabilidade pelo fato do servigo, visto que a responsabilidade do
fornecedor de servicos nao é fundada no risco integral.

Com efeito, nos termos do inciso I do § 3° do art. 14 do CDC, a
responsabilidade do fornecedor de servicos podera ser afastada se comprovada a
inexisténcia de defeito na prestacdo do servico, visto que ...] ndo ha
responsabilidade civil por acidente de consumo quando inexiste defeito no
produto ou no servico' (MARQUES, Claudia Lima, BENJAMIN, Antonio Herman V.; e
BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de direito do consumidor. 5* ed. Sao Paulo:
Thomson Reuters Brasil, 2020, p. RB-6.4 — grifou-se).

A jurisprudéncia do Superior Tribunal de Justica acolhe essa orientacao,
consignando que o defeito do servico configura pressuposto especial da
responsabilidade civil do fornecedor pelo acidente de consumo.

Nesse sentido:

"DIREITO DO CONSUMIDOR. RECURSO ESPECIAL. ACAO DE INDENIZACAO
POR DANOS MATERIAIS E COMPENSACAO POR DANOS MORAIS. FALHA NA
PRESTACAO DE SERVICOS EDUCACIONAIS. ALUNO PORTADOR DO
TRANSTORNO DO ESPECTRO AUTISTA. ALEGACAO DE QUE FOI
'‘CONVIDADO A SE RETIRAR' DA ESCOLA. RESPONSABILIDADE POR FATO
DO SERVICO. EXCLUDENTES. ONUS DA PROVA. FORNECEDOR. ART. 14, §
3°% DO CDC.

4. O defeito do servico se apresenta como pressuposto especial a
responsabilidade civil do fornecedor pelo acidente de consumo,
devendo ser averiguado conjuntamente com os demais pressupostos da
responsabilidade civil objetiva, quais sejam, a conduta, o nexo de
causalidade e o dano efetivamente sofrido pelo consumidor.

"

(ﬁ]*jsp 1.875.164 /MG, relatora Ministra Nancy Andrighi, Terceira Turma,
julgado em 17/11/2020, DJe de 19/11/2020.)

Além da existéncia de um defeito, a possibilidade de um fornecedor ser
responsabilizado dentro da cadeia de fornecimento depende do exame do nexo de
imputacao da referida falha a um determinado fornecedor da referida falha com o dano
sofrido pelo consumidor.

Essa premissa revela-se especialmente relevante em hipoteses em que o
fornecedor demandado atua apenas como intermediador na cadeia de fornecimento,
como ocorre com plataformas digitais de reservas, pois, ausente defeito em sua
atividade proépria, ndo se podera imputar-lhe o resultado de eventos que se produzem
na esfera de outros fornecedores.

3.2. Da extensao subjetiva da responsabilidade e a cadeia de
fornecimento
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Segundo o Codigo de Defesa do Consumidor, no aspecto subjetivo, a
responsabilidade alcanca todos os fornecedores envolvidos na prestacdo de servigcos ou
no oferecimento de produtos no mercado de consumo.

De fato, o CDC, em seu art. 3°, conceitua fornecedor de modo amplo,
alcancando todos os que participam da cadeia de consumo; e o art. 7°, paragrafo
Unico, prevé expressamente a responsabilidade solidaria entre todos os participantes
dessa cadeia.

A cadeia de fornecimento é, por sua vez, reflexo da solidariedade e da
responsabilidade objetiva da teoria do risco-proveito, visto que, segundo elas, todo
aquele que fornece produto ou servico no mercado de consumo auferindo lucro
(proveito) responde por eventuais danos, independentemente da comprovacao de dolo
ou culpa (risco da atividade), "somente pelo fato de ter sido o responsdvel pela colocac¢ao
do produto no mercado e pela vantagem economica que recebeu para tanto" (MIRAGEM,
Bruno. Curso de Direito do Consumidor. — 4® ed. rev., atual. e ampl. — Sao Paulo:
Editora Revista dos Tribunais, 2013. Pag. 501).

Todavia, a atribuicdo da responsabilidade pelo fato do servico exige ainda
mais um requisito, relacionado ao nexo juridico de imputacao da responsabilidade, o
qual, por sua vez, € balizado pela possibilidade de compartimentacdo funcional da
cadeia de fornecimento, pela qual a responsabilidade se circunscreve aos elos em cujo
ambito se verifique o efetivo defeito do servico.

3.3. Do nexo de imputacido como um requisito auténomo

De fato, a jurisprudéncia desta Corte ja pontuou que a responsabilidade
pelo fato do servico exige, além dos pressupostos comuns a responsabilidade civil em
geral (conduta, dano e nexo de causalidade) e do ja mencionado defeito do servico, o
nexo de imputacdo, o qual "consiste na existéncia de 'um vinculo entre a atividade
do fornecedor e o defeito no produto ou no servico' (SANSEVERINO, Paulo de Tarso
Vieira. Responsabilidade civil no Cédigo do Consumidor e a defesa do fornecedor. 3. ed.
Sao Paulo: Saraiva, 2010, p. 118)" (REsp 1.994.563/MG, relatora Ministra Nancy
Andrighi, relator para acordao Ministro Moura Ribeiro, Terceira Turma, julgado em
25/10/2022, DJe de 30/11/2022).

O exame do nexo de imputacao é, portanto, relevante para se atribuir a
responsabilidade pelo fato do servico a cada um dos elos de uma cadeia de
fornecimento, pois, de acordo com recentes julgados desta Corte, a referida cadeia
pode, em determinadas circunstancias, ser compartimentada.

Efetivamente, em hipoteses analogas a presente, o Superior Tribunal de
Justica concluiu que as agéncias de turismo nao respondem solidariamente pela ma
prestacao dos servicos de transporte aéreo.

Consignou-se, a proposito, que a atuacao da agéncia de turismo limita-se a
intermediacao e emissdo das passagens aéreas, nao sendo possivel impor-lhe a
responsabilidade pelo efetivo cumprimento do contrato de transporte aéreo se nao for
identificada nenhuma falha na prestacao do servico com ela pactuado pelo consumidor
— limitado a emissao dos bilhetes aéreos.
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Nessas circunstancias, concluiu-se que o nexo de imputacdo entre o fato e o
dano passa a ser estabelecido exclusivamente com o servico da transportadora aérea,
pois nao houve nenhum defeito na prestacao do servico contratado pelo consumidor
com a intermediadora, de emissao dos bilhetes, o que enseja a incidéncia da exclusao
de responsabilidade do fornecedor, prevista no art. 14, § 3°, incisos I e II, do Codigo de
Defesa do Consumidor.

Nesse sentido:

"RECURSO ESPECIAL. ACAO INDENIZATORIA. TRANSPORTE AEREO.
CANCELAMENTO DE VOO. RESPONSABILIDADE CIVIL DA SOCIEDADE QUE
APENAS VENDEU AS PASSAGENS. INEXISTENCIA. SERVICO DE EMISSAO
DAS PASSAGENS DEVIDAMENTE PRESTADO. CULPA EXCLUSIVA DA
COMPANHIA AEREA PELO DESCUMPRIMENTO DO CONTRATO. ART. 14, §
3°, INCISOS I E II, DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR. ACORDAO
RECORRIDO REFORMADO. RECURSO PROVIDO.

1. Cinge-se a controvérsia a saber se a sociedade empresarial que apenas
vendeu as passagens aéreas tem responsabilidade pelo cancelamento do
voo.

2. Da andlise dos autos, constata-se que ndo houve nenhum defeito na
prestacdo do servigo contratado com a recorrente, pois as passagens aéreas
foram devidamente emitidas, ndo lhe incumbindo a responsabilidade pelo
efetivo cumprimento do contrato de transporte aéreo.

3. Com efeito, os fatos demonstram a incidéncia da exclusdo de
responsabilidade do fornecedor, prevista no art. 14, § 3°, incisos I e II, do
Cédigo de Defesa do Consumidor, pois, de um lado, nao existe defeito em
relacao a prestacao do servico que incumbia a recorrente (emissao
dos bilhetes aéreos), e, de outro, houve culpa exclusiva de terceiro
(companhia aérea), no tocante ao cancelamento do voo contratado.

4. Dessa forma, a vendedora de passagem aérea ndo responde
solidariamente com a companhia aérea pelos danos morais e materiais
experimentados pelo passageiro em razao do cancelamento do voo.

5. Recurso especial provido."

(REsp 2.082.256/SP, relator Ministro Marco Aurélio Bellizze, Terceira
Turma, julgado em 12/9/2023, DJe de 21/9/2023.)

"DIREITO CIVIL E CONSUMERISTA. ACAO INDENIZATORIA. COMPENSACAO
POR DANOS MORAIS DECORRENTES DE EXTRAVIO DE BAGAGEM EM VOO
DOMESTICO. RESPONSABILIDADE SOLIDARIA DA EMPRESA QUE
SIMPLESMENTE VENDE A PASSAGEM AEREA NAO CONFIGURADA.
AUSENCIA DE NEXO CAUSAL. INEXISTENCIA DE RESPONSABILIDADE
SOLIDARIA DO COMERCIANTE POR FATO DO PRODUTO OU DO SERVICO.
RECURSO ESPECIAL PROVIDO.

2. A vendedora de passagem aérea nao responde solidariamente pelos
danos morais experimentados pelo passageiro em razao do extravio de
bagagem.

3. A venda da passagem aérea, muito embora possa constituir
antecedente necessario do dano, ndo representa, propriamente, uma
de suas causas. O nexo de causalidade se estabelece, no caso,
exclusivamente em relacao a conduta da transportadora aérea.

4. Uma leitura sistemdtica dos arts. 12, 13 e 14 do CDC exclui a
responsabilidade soliddria do comerciante ndo apenas pelos fatos do
produto, mas também pelos fatos do servigo.

5. Recurso especial provido."

(REsp 1.994.563/MG, relatora Ministra Nancy Andrighi, relator para
acordao Ministro Moura Ribeiro, Terceira Turma, julgado em 25/10/2022,
DJe de 30/11/2022.)

Nessas ocasioes, a possibilidade da compartimentacdo da cadeia de
fornecimento decorre das atuacoes independentes e bem definidas dos seus elos,
podendo-se, nesse contexto, afastar-se a responsabilidade solidaria daqueles cuja
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participacado é cumprida a perfeicao e cuja influéncia nao alcanca diretamente o dano
sofrido pelo consumidor.
E o que se extrai da seguinte passagem do voto entdo vencedor:

"Conquanto até possa ser dito que a venda da passagem tem
relacdo de conexidade com o transporte subsequente, é preciso atentar bem
para a intensidade e os limites das atuacoes dos fornecedores.

A atuacdo da vendedora da passagem obviamente se liga e se
esgota exatamente nessa venda, que no caso aconteceu e foi perfeita.
A partir dai, abriu-se a atuacao exclusiva e independente da
transportadora aérea, cumprindo a esta, portanto, também com
exclusividade, arcar com os riscos e danos da sua atividade.

No caso, seria até possivel dizer que a relacao de consumo foi
compartimentada, com atuacoes independentes e bem definidas, ndo
se podendo, apenas por apego a tese genérica da solidariedade, estender as
responsabilidades além do que se faz razodvel nos vinculos estanques
estabelecidos.” (REsp 1.994.563/MG, relatora Ministra Nancy Andrighi,
relator para acordao Ministro Moura Ribeiro, Terceira Turma, julgado em
25/10/2022, DJe de 30/11/2022.)

Situacao equivalente se verifica no mercado imobiliario, em que esta Corte,
ao julgar o Tema n°® 1.173, excluiu, em regra, a responsabilidade do corretor por danos
decorrentes do inadimplemento da incorporadora, justamente porque a sua atuacao se
limita a intermediacao do negocio, sem ingeréncia na execucao do empreendimento.

Quanto ao tema, esta Corte também concluiu que, apesar de integrar a
cadeia de fornecimento da compra e venda de imoveis, o corretor que apenas
intermedeia a negociacao, caso nao lhe seja "imputada falha alguma na prestacao
do servico de corretagem, [... nao pode ser responsabilizado ...] de forma soliddria,
pelos danos causados ao autor adquirente" (Aglnt no REsp 1.779.271/SP, relator
Ministro Luis Felipe Salomao, relatora para acérddao Ministra Maria Isabel Gallotti,
Quarta Turma, julgado em 1°/6/2021, DJe de 25/6/2021).

Esse entendimento foi consolidado no Tema n° 1.173/STJ, ocasido na qual
se ressaltou que:

"Desse modo, infere-se que o corretor de imoveis, pessoa fisica
ou juridica, atua, em regra, apenas como intermediario para
efetivacdao do negocio juridico de compra e venda entre o consumidor
e o incorporador e/ou construtor. Portanto, a relacdo juridica contratual
firmada diretamente com o corretor, normalmente, envolve apenas a
obrigacdo de resultado de efetivacdo do negécio juridico entre as partes.

No tocante a responsabilidade do corretor, pessoa fisica ou
juridica, é possivel inferir, interpretando-se as normas juridicas acima
mencionadas (Cédigo de Defesa do Consumidor, Lei 4.591/64 e Cédigo Civil),
que, se o corretor limita-se a intermediacao do negocio juridico,
somente podera responder pela eventual nao entrega do imovel ao
adquirente, se ele, de alguma forma, contribuir para o
descumprimento contratual.” (REsp 2.008.542/RJ, relator Ministro Raul
Aratjo, Segunda Secao, julgado em 8/10/2025, DJEN de 29/10/2025 —
grifou-se)

Nesse contexto, portanto, foi firmada a tese segundo a qual "o corretor de
iméveis, pessoa fisica ou juridica, nao é, normalmente, responsavel por danos

causados ao consumidor, em razao do descumprimento, pela construtora ou
incorporadora, de obrigacées relativas ao empreendimento imobiliario, previstas
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no contrato de promessa de compra e venda, salvo se demonstrado: (i) envolvimento do
corretor nas atividades de incorporag¢do e construgdo; (ii) que o corretor integra 0 mesmo
grupo econémico da incorporadora ou construtora; ou (iii) haver confusdo ou desvio
patrimonial das responsdveis pela construcdo em beneficio do corretor" (Tema n°® 1.173/
STJ - grifou-se).

3.4. Sintese: A compartimentacao funcional da cadeia

Assim, o entendimento desta Corte € o de que a solidariedade prevista no
art. 7°, paragrafo tinico, do CDC né&o dispensa a demonstracao do nexo de imputacéao
entre o defeito do servico e o fornecedor demandado.

Portanto, apesar de um determinado fornecedor pertencer a cadeia de
fornecimento, ndo ha como responsabiliza-lo solidariamente pelo ressarcimento do
prejuizo sem que seja indicado um defeito no servico por ele prestado que seja
relevante para a producado do resultado final danoso, haja vista que, quando for
possivel identificar atuacoes independentes e bem definidas, a sequéncia da imputacao
pode esgotar-se em uma etapa mais proxima do dano.

4. Dos servicos de marketplace e sua natureza juridica

4.1. Das plataformas intermediadoras de contrataciao na internet (e-
commerce) na doutrina e na jurisprudéncia desta Corte

As plataformas de e-commerce tém como propodsito geral conectar
consumidores a fornecedores de produtos ou de servigcos, envolvendo o uso da
tecnologia para informar e facilitar o contato entre as partes e a celebracao dos
contratos, podendo atuar como meros agregadores de informacdo ou como efetivos
intermediarios digitais.

Desse modo, vé-se que na estrutura do e-commerce existem ao menos duas
empresas: uma responsavel pela gestao, administracao e operacao do site de comércio
eletronico e a outra incumbida do anuUncio e comercializacao dos seus produtos e
servicos por meio do ambiente de comércio eletronico desenvolvido pela primeira.

Em relacdo a primeira, a doutrina pontua que sua funcado pode alcancar,
além da intermediacdo entre a segunda e o consumidor, alguma forma de controle do
acesso do consumidor as ofertas dos fornecedores e até mesmo alguma ingeréncia
sobre o modo de contratacdo e formacdo dos precos. Nesses casos, a remuneracao
ocorrera mediante retribuicoes diretas, como as comissdes, ou indiretas, como o
pagamento decorrente de publicidade e do acesso aos dados pessoais dos
consumidores.

A proposito:

"O organizador da plataforma é aquele a quem incumbe definir o
modelo do negécio e do modo como produtos ou servicos serdo ofertados e
fornecidos por intermédio da internet. Exerce, por isso, poder em relacdo aos
demais envolvidos, sobretudo porque é ele quem controla o acesso aquele
especifico canal que organiza, seja de fornecedores diretos ou de
consumidores; por vezes controla o pagamento e, desse modo, também parte
da execucdo do contrato celebrado entre as partes. Por essa razdo serd
denominado como espécie de guardi@o do acesso (gatekeeper), expressdao que

destaca seu poder de controle da possibilidade de contratagdo por
fornecedores diretos e consumidores no ambiente virtual. Esse poder do
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organizador da plataforma também se expressa na formag¢do dos precos,
conforme controle os niveis de acesso a oferta e demanda de fornecedores e
consumidores, com efeitos concorrenciais. A atuagdo das empresas que
organizam essas plataformas digitais também visam, cada vez mais, a coleta
e tratamento de dados dos consumidores, visando a seu tratamento, tanto
para segmentacdo de mercado e maior eficiéncia no direcionamento de
ofertas de produtos e servigcos, quanto seu compartilhamento com outros
fornecedores, na internet e fora dela.” (MIRAGEM, Bruno. Novo paradigma

tecnologico, mercado de consumo digital e o direito do consumidor. In:
Revista de Direito do Consumidor, vol. 125/2019, Set-Out/2019
DTR\2019\40949)

Todavia, a doutrina igualmente ressalta que, ainda que exerca influéncias
sobre as condicoes de contratacdo e receba retribuicdo pelo servico prestado, a
responsabilidade do organizador da plataforma nao é equivalente a do efetivo prestador
do servico, pois:

"Independentemente de o negdcio ser concretizado na plataforma
do intermedidrio ou ndo, este ndo tem a posse e/ou propriedade sobre o0s
bens. Além disso, teoricamente, intervéem apenas na negociacao, nao
na entrega do produto ou na execucao do servico. Sua remuneracdo se
da por comissdo sobre o valor do bem. Estes intermediarios, tidos por
comerciantes, ndo sdo meros aproximadores (como os buscadores), mas
também ndo sao revendedores, pois ndo vendem os bens proprios apos
té-los comprado objetivando a revenda." (TEIXEIRA, Tarcisio. Comeércio
Eletrénico - conforme o marco civil da internet e a regulamentacdo do e-
commerce no Brasil, 1% ed. Rio de Janeiro: Saraiva Jur. 2015. E-book. pag
.149. ISBN 9788502622494. Disponivel em: https://
integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788502622494. Acesso
em: 7 abr. 2026)

Assim, a questdo sobre a reparticio das responsabilidades entre os
participantes do servico prestado por essas plataformas passa, entdo, pela definicao da
importancia de cada participacdo na cadeia de consumo, pois sdo varias as etapas
envolvidas na contratacao realizada pelos e-commerces, as quais, muitas vezes, podem
ser compartimentadas com precisao. Com efeito:

"Outro problema é o da divisdo das responsabilidades. Com efeito,
na cadeia que se forma do produtor até o comprador final, intervém vdarios
personagens, a que jd nos referimos: o negociante que fez a oferta através da
rede; aquele que deu abrigo ao seu estabelecimento eletrénico, o conhecido
'provedor’; e também as entidades que asseguram o transporte dos dados de
um para outro lado, assim como o provedor de acesso do consumidor.
Intervird, ainda, sem sombra de duvida, o banco ou instituicdo financeira que
efetuardé o pagamento. Este também relacionar-se-a& com aqueles que
fornecem as linhas ou instrumentos pelos quais se transfere a informacdo, e o
provedor ou provedores do comerciante e do consumidor, envolvidos no
negocio.

Para cada um a dessas partes que intervém, direta ou
indiretamente, no negdcio eletronico hd wuma problemdtica
juridica." (BAPTISTA, Luiz Olavo. Comércio eletronico: uma visao do Direito
brasileiro. Revista da Faculdade de Direito da Universidade de Sao Paulo, v.
94, pags. 83-100, 1999)

Quanto a situacodes relacionadas ao comércio eletronico de produtos, o

Superior Tribunal de Justica analisou a atuacado dos e-commerces, enunciando que

essa atividade poderia se enquadrar em pelo menos duas categorias:
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(@) a dos classificados, consistente em "um portal no qual os
usudrios podem anunciar produtos e servicos, mediante a realizacdo de um
cadastro prévio, que podem ser adquiridos on-line. Os sites classificados ndo
comparam precos, apenas enumeram os anuncios conforme a categoria eleita
pelo internauta"; e

(b) a dos intermediarios, em que os sites "comercializam bens de
terceiros, que se cadastram previamente em sua base de dados. Os sites
intermedidrios interferem diretamente na negocia¢do entre anunciante e
adquirente. Tal interferéncia pode ser parcial, se o negécio tem inicio na
plataforma eletrénica e termina fora dela, ou total, quando realizado
integralmente em seu site” (REsp 1.836.349/SP, relator Ministro Marco
Aurélio Bellizze, Terceira Turma, julgado em 21/6/2022, DJe de
24/6/2022).

Caso atuem na primeira categoria — a de meros classificados — este Tribunal
superior adotou a orientacdo de que "ndo hda como responsabilizd-lo por eventuais
fraudes cometidas nos negécios juridicos firmados entre os respectivos usudrios, mas
apenas se for constatada alguma falha na proépria plataforma ou outros
servicos prestados pelo provedor' (REsp 1.836.349/SP, relator Ministro Marco
Aurélio Bellizze, Terceira Turma, julgado em 21/6/2022, DJe de 24/6/2022.)

No caso de atuarem como efetivos intermediarios, registrou-se que, se (i) o
negocio € concluido na plataforma, com o pagamento de comissao "impdel-se] a essas
empresas o dever de fiscalizar atentamente os anuncios realizados por seus
usuarios, encargo que ndo pode ser transferido aos terceiros porventura lesados pelo
anuncio"; (i) o negécio € concluido fora da plataforma do intermediador, o site
funcionara como mero anunciante, € nado como intermediario; e (iii) negocio é concluido
na plataforma, sem a cobranca de comissao, mas com gestdao de pagamento pelo
intermediador, "o intermedidrio ndo responderda por eventual vicio ou defeito do produto
ou servigo, tampouco pela ndo entrega do bem adquirido. Apenas sera responsavel por
falha na prestacao do servico de gestao de pagamento' (REsp 1.836.349/SP,
relator Ministro Marco Aurélio Bellizze, Terceira Turma, julgado em 21/6/2022, DJe de
24/6/2022 - grifou-se).

Portanto, segundo a jurisprudéncia desta Corte, mesmo no comeércio de
produtos, a plataforma de e-commerce somente se responsabiliza pelos fornecedores
nele cadastrados se o negocio for concluido na plataforma, com o pagamento de
comissao e, ainda, se for constatado que o dano decorreu de alguma falha na propria
plataforma ou outros servigos por ela prestados.

Essa perspectiva € extensivel ao caso dos e-commerces de servicos,
notadamente naqueles em que ha cobranca de comissdo e o negocio € concluido

integralmente pela plataforma, como ocorre no caso em exame.

4.2. Do nexo de imputacao na comercializaciao de servicos de
hospedagem por e-commerce (marketplace de reservas)

A atuacdo da plataforma de reservas hoteleiras aproxima-se, sob o prisma
funcional, tanto da intermediadora de passagens aéreas quanto do corretor de iméveis
e dos e-commerces de produtos: em todos os casos, o fornecedor digital viabiliza o
encontro entre oferta e demanda, mas nao detém controle técnico sobre a execucao do
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servico final (transporte, construcao ou hospedagem), nem se beneficia do risco
especifico dessa atividade.

Realmente, nos marketplaces de reservas em estabelecimentos de
hospedagem, a plataforma pode atuar como um agente de agendamento ou como
organizador de oferta.

Portanto, ainda que frequentemente participe diretamente do ciclo
contratual, processando pagamentos, emitindo vouchers, atuando como canal de
comunicacao e resolucao de problemas entre hospede e hotel e mantendo certo grau de
controle sobre a experiéncia dos usuarios consumidores (interface, ranking, meios de
pagamento, politicas de cancelamento), ela ndo é a prestadora final do servico de
hospedagem.

A extensdo da responsabilidade decorrente da cadeia de fornecimento deve,
assim, ser examinada sob a perspectiva de que a participacdo da pessoa juridica
responsavel pela plataforma nao esta intimamente relacionada ao fornecimento do
servico final.

Como anteriormente exposto, a orientacao jurisprudencial desta Corte filia-
se a perspectiva doutrinaria segundo a qual ha "necessidade de examinar-se caso a
caso o modo de participacdo do organizador da plataforma digital e sua capacidade de
intervengdo no contetdo da relagdo entre o fornecedor direto e o consumidor que resulta
da sua intermediag¢do" (Bruno Miragem, Novo paradigma tecnologico, mercado de
consumo digital e o direito do consumidor. Revista de Direito do Consumidor. Vol.
125/2019. Set - Out/2019. DTR\2019\40949).

A proposito desse questionamento, € elementar na atividade do marketplace
de reservas hoteleiras que — diversamente do que ocorre na agéncia de viagens e na
corretagem de imoveis — os prestadores de servico hoteleiro sejam previamente
cadastrados na aludida plataforma.

O referido cadastro contribui para a confianca do consumidor/héspede na
utilizacdo da plataforma e na contratacdo da hospedagem fornecida, e gera uma
expectativa legitima no sentido de que o servico sera prestado segundo as
caracteristicas anunciadas na plataforma.

Contudo, assim como nos aludidos casos da agéncia e da corretagem, €
possivel identificar atuacdes independentes e bem definidas, razdo pela qual a
sequéncia da imputacao pode esgotar-se em uma etapa mais proxima do dano.

De fato, salvo se comprovado defeito no servico de cadastramento dos
anunciantes hoteleiros, no processamento das reservas, na comunicagcado com O0S
prestacoes finais do servico de hospedagem, na emissao dos vouchers, nos meios de
pagamento e nas politicas de cancelamento, ndo assume a plataforma riscos ilimitados
pelos eventos ocorridos durante a estada, pois os danos, nessa hipotese, sdo causados
exclusivamente por vicio que nao lhe pode ser imputado.

Nessas hipoteses, embora o seu servico possa constituir antecedente
necessario do dano, ele nao representa, propriamente, uma de suas causas, por ter
sido prestado com perfeicdo, sem influéncia no resultado danoso.

O dano, nessas circunstancias, deve-se a atuacao exclusiva e independente,
portanto, do estabelecimento de hospedagem.
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Desse modo, ainda que se trate de responsabilidade objetiva e que haja
participacao da cadeia de fornecimento — em virtude de colocar um servico no mercado
de consumo e fruir resultados desse servico —, o risco nao € integral e a solidariedade
nao é absoluta, exigindo o nexo de imputacao, que nao € verificado se nao identificada
uma falha na prestacao do servico atribuivel a plataforma de marketplace de reservas.

Consequentemente, caso nao verificado vicio nos servicos prestados pela
plataforma, que sao facilmente identificaveis, os pressupostos da sua responsabilidade,
mesmo que solidaria, ndo estardo configurados, por estar ausente a possibilidade de
lhe ser imputada a causacdo do dano, ndo se estendendo o nexo causal a
comportamentos autéonomos e desvinculados da execucdo dos seus servicos, ainda que
cronologicamente proximos.

5. Do caso concreto

No caso em exame, o dano ocorreu aos bens das recorridas enquanto elas se
encontravam hospedadas no estabelecimento contratado por meio da plataforma
recorrente, por suposto incéndio causado por curto-circuito na rede elétrica do
estabelecimento.

Na presente hipotese, conforme a narrativa da inicial, a participacdo da
recorrente limitou-se a intermediacao digital da reserva, sem qualquer alegacao de
ingeréncia sobre a infraestrutura do hotel, sua manutencdo ou as condicdes de
seguranca da hospedagem, o que revela que as proprias autoras ndo identificaram
defeito na atividade de intermediacdo digital, limitando-se a pretender estender, de
forma automatica, a solidariedade a intermediadora.

Nesse contexto, nao se vislumbra a presenca de defeito no servico que possa
ser imputado a recorrente, o que, a luz do regime objetivo previsto no art. 14 do CDC, é
pressuposto para a comprovacao do nexo entre a atividade por ela desenvolvida e o
dano experimentado pela recorrida.

Com efeito, dos fatos narrados na exordial, ndo se extrai a ocorréncia de
falha na intermediacao digital realizada pela plataforma, seja quanto ao funcionamento
do aplicativo/site, seja quanto ao sistema de pagamento disponibilizado, tampouco
quanto a qualquer aspecto operacional inerente ao servico de intermediacdo da
contratacao da hospedagem.

Tratando-se de responsabilidade objetiva por fato do servico, a
responsabilizacdo do fornecedor demanda a indicacdo de defeito na atividade por ele
desenvolvida e a demonstracao de nexo de imputacao entre essa falha e o dano sofrido.
A solidariedade entre fornecedores nao converte a presenca na cadeia de consumo em
responsabilidade automatica, admitindo-se a compartimentacdo funcional quando
possivel identificar atuacoes independentes e estanques.

Assim, a recorrente nao pode ser responsabilizada solidariamente nem
mesmo diante da circunstancia de dano ter sido desencadeado no contexto da
prestacao final do servico de hospedagem contratado por meio da sua plataforma,
porquanto as atuacdes dos elos da cadeia de prestadores de servicos sao
independentes e bem definidas, estando o nexo de imputacao mais proximo da etapa
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final da cadeia de fornecimento — tendo em vista que, no caso, o incéndio decorre de
circunstancias totalmente vinculadas a esfera de atuacao do estabelecimento hoteleiro.

Portanto, embora a recorrente integre a cadeia de fornecimento, a
solidariedade prevista no microssistema consumerista nado lhe alcanca, dada a
auséncia da demonstracao de vinculo causal juridicamente relevante entre o servico
prestado por ela e o dano.

Assim, o acordao recorrido, que considerou a recorrente responsavel pelos
danos narrados na inicial, merece reforma, para que os pedidos indenizatorios

formulados em seu desfavor sejam julgados improcedentes.

6. Dispositivo

Ante o exposto, dou provimento ao recurso especial para julgar
improcedentes os pedidos formulados na inicial em relacdo a recorrente. Fixo os
honorarios devidos pela recorrida aos patronos da recorrente em 10% (dez por cento)
do valor atualizado da causa.

Com o provimento do recurso, nao cabe a majoracao dos honorarios
recursais, prevista no art. 85, § 11, do CPC.

E o voto.
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Presidente da Sessao
Exma. Sra. Ministra DANIELA TEIXEIRA

Subprocuradora-Geral da Republica
Exma. Sra. Dra. LINDORA MARIA ARAUJO

Secretaria
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AUTUACAO
RECORRENTE . BOOKING.COM BRASIL SERVICOS DE RESERVA DE HOTEIS LTDA
ADVOGADO . MARCELO KOWALSKI TESKE -SC016327
RECORRIDO : ADRIANA NASCIMENTO DE JESUS
RECORRIDO : KATARINA SAMPAIO VALVERDE BAMRICK
ADVOGADO : LUIZ RICARDO DE ALMEIDA - SP223796
ADVOGADA . TALITA MARTINS FAVALLI - SP435570

ASSUNTO: DIREITO CIVIL - Obrigacdes - Espécies de Contratos - Presta¢cdo de Servigos
CERTIDAO

Certifico que a egrégia TERCEIRA TURMA, ao apreciar o processo em epigrafe na
sessdo realizada nesta data, proferiu a seguinte decisao:

Apobs o voto do Sr. Ministro Ricardo Villas Béas Cueva, dando provimento ao
recurso especial, pediu vista antecipada a Sra. Ministra Nancy Andrighi. Aguardam os Srs.
Ministros Moura Ribeiro, Daniela Teixeira (Presidente) e Humberto Martins.
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RECURSO ESPECIAL N2 2260367 - SP (2026/0056482-9)

RELATOR :  MINISTRO RICARDO VILLAS BOAS CUEVA
RECORRENTE : BOOKING.COM BRASIL SERVICOS DE RESERVA DE HOTEIS LTDA
ADVOGADOS :  MARCELO KOWALSKI TESKE- SC016327

ARISTOTELES DE QUEIROZ CAMARA- PE019464
FELIPE VARELA CAON- PEO32765

FELIPE VARELA CAON- SP407087

ANDRE RIBEIRO NABAS- SP455764

RECORRIDO . ADRIANA NASCIMENTO DE JESUS
RECORRIDO : KATARINA SAMPAIO VALVERDE BAMRICK
ADVOGADOS : TALITA MARTINS FAVALLI- SP435570

LUIZ RICARDO DE ALMEIDA- SP223796
VOTO-VISTA

A EXMA. MINISTRA NANCY ANDRIGHI

Examina-se recurso especial interposto por BOOKING.COM BRASIL
SERVICOS DE RESERVA DE HOTEIS LTDA., fundamentado nas alineas “a” e “c” do
permissivo constitucional, em face de acérddo do TJ/SP.

Agdo: reparacdo de danos materiais ¢/c compensagdo por danos morais,
ajuizada por ADRIANA NASCIMENTO DE JESUS e KATARINA VALVERDE BAMRICK, em
face de SAMPAIO E CALDAS LTDA e BOOKING.COM BRASIL SERVICOS DE RESERVA
DE HOTEIS LTDA, na qual requer o ressarcimento dos prejuizos decorrentes de
incéndio em hospedagem e a compensacao por danos morais.

Sentenga: julgou procedentes os pedidos, para: i) condenar as
requeridas, solidariamente, ao pagamento de RS 18.487,45 (dezoito mil,
quatrocentos e oitenta e sete reais e quarenta e cinco centavos), a titulo de
reparacao de danos materiais; ii) condenar as requeridas, solidariamente, ao
pagamento de RS 6.600,00 (seis mil e seiscentos reais) para cada autora, a titulo de
compensacao por danos morais (e-STJ fls. 294-299).



Acdrdao: o TJ/SP negou provimento ao recurso de apelacdo interposto
por BOOKING.COM BRASIL SERVICOS DE RESERVA DE HOTEIS LTDA, nos termos da
seguinte ementa:

Apelagao Agdo de indenizagdo Hospedagem Incéndio no quarto de pousada que
danificou diversos bens pessoais das hospedes - Intermediadora de servicos
integrante da cadeia de consumo Legitimidade passiva reconhecida Danos materiais
comprovados com indicacdo de valores Bens destruidos pelo incéndio pertinentes a
guem viaja Exigéncia de apresentacdo de todas as notas fiscais descabida Danos
morais configurados Mantido o valor dos danos morais arbitrado em primeiro grau,
gue observou as peculiaridades do caso e os critérios da razoabilidade e
proporcionalidade Recurso desprovido. (e-STJ fl. 330)

Embargos de declaragao: opostos por BOOKING.COM BRASIL SERVICOS
DE RESERVAS DE HOTEIS LTDA, foram rejeitados (e-STJ fls. 335-338).

Recurso especial: alega violacdo dos arts. 72, paragrafo Unico, 14, § 39, I,
e 25, § 19 do CDC, bem como dissidio jurisprudencial. Afirma que a
responsabilidade solidaria pressupde concorréncia para o dano e que a mera
intermediacao da reserva nao guarda nexo causal com o incéndio ocorrido na
hospedagem. Aduz que os prejuizos decorrem de fato do servico atribuido
exclusivamente ao prestador direto, caracterizando culpa de terceiro estranho a
atuacao da intermediadora. Argumenta que a leitura sistematica do diploma
consumerista afasta a responsabilidade solidaria do comerciante por fatos do
servico quando inexistente vinculo causal com a ocorréncia.

Juizo prévio de admissibilidade: o TJ/SP admitiu o recurso especial (e-STJ
fls. 369-370).

Voto do e. Relator, Ministro Ricardo Villas Boas Cueva: deu provimento
ao recurso especial para julgar improcedentes os pedidos formulados na inicial em
relacdo a recorrente, ao fundamento de que, embora a plataforma digital integre a
cadeia de fornecimento, a responsabilidade pelo fato do servico exige a
demonstracao de nexo de imputacdo entre a atividade por ela desenvolvida e o
dano experimentado pelo consumidor.

Assentou Sua Exceléncia que a responsabilidade solidaria dos integrantes
da cadeia de consumo ndo é absoluta, admitindo-se sua compartimentacao
funcional quando identificadas atuacdes independentes e estanques.

Na hipdtese, considerou que o incéndio, supostamente causado por
curto-circuito na rede elétrica do estabelecimento de hospedagem, ndo decorreu
de defeito imputavel a atividade de intermediacao digital desenvolvida pela
recorrente, na qual ndao foi identificada falha relacionada ao funcionamento da
plataforma, ao sistema de pagamento ou a aspecto operacional da contratacao.



Pedi vista para melhor exame da controvérsia na sessao presencial
ocorrida no ultimo dia 4/8/2026.

Relatados os fatos, passa-se ao voto.

O propdsito recursal consiste em definir se existe nexo de imputagao
entre a atividade da pessoa juridica que intermedeia a contratacao de servigos
de hospedagem e o incéndio ocorrido nas dependéncias do hotel por meio dela
contratado, de modo a atrair sua responsabilidade civil solidaria pelos danos
causados aos bens das hdospedes durante a estadia.

Acompanho o e. Relator quanto a conclusdo de que, na hipdtese dos
autos, ndo estdo presentes 0s pressupostos necessarios a responsabilizacdo da
recorrente.

Peco vénia para acrescer fundamentos quanto a delimitagdo dos
deveres atribuiveis as plataformas digitais de intermediacao de hospedagem e, por
consequéncia, das hipoteses em que se configura o nexo de imputacdo necessario a

responsabilidade pelo fato do servico.

|. DA RECONSTRUCAO CONTEXTUAL

1. ADRIANA NASCIMENTO DE JESUS e KATARINA VALVERDE BAMRICK
(recorridas) ajuizaram acao de indenizacdo por danos materiais e morais em face de
BOOKING.COM BRASIL SERVICOS DE RESERVA DE HOTEIS LTDA (recorrente) e
SAMPAIO E CALDAS LTDA., proprietaria do estabelecimento em que estavam
hospedadas, narrando que, durante a estadia, incéndio supostamente ocasionado
por curto-circuito na rede elétrica destruiu diversos bens pessoais.

2. Embora regularmente citada, SAMPAIO E CALDAS LTDA. nado
apresentou contestacdo nem compareceu aos autos (e-STJ fls. 294-299).

3. A sentenca julgou procedentes os pedidos para condenar
solidariamente as rés ao pagamento de indenizacdo por danos materiais e morais.
Quanto a BOOKING.COM, entendeu que sua atuagcdo na intermediacao da
contratacdao da hospedagem a inseria na cadeia de fornecimento, atraindo a
responsabilidade solidaria prevista no Cddigo de Defesa do Consumidor, sem
prejuizo do eventual exercicio do direito de regresso em face da prestadora direta
do servico (e-STJ fls. 294-299).



4. O TJ/SP manteve integralmente a sentenca, ao fundamento de que a
atuacao da BOOKING.COM como intermediadora do servico de hospedagem nao
afastaria sua responsabilidade perante as consumidoras.

5. Interposto o presente recurso especial, a recorrente sustenta, em
sintese, que sua atividade se limita a intermediacdo entre consumidores e
estabelecimentos de hospedagem, inexistindo nexo causal entre o servico por ela
prestado e o incéndio ocorrido nas instalacdes da pousada.

6. A controvérsia exige, portanto, examinar a extensdao da
responsabilidade atribuivel a plataforma digital que intermedeia a contratacdo de
hospedagem, especialmente quando o dano decorre de acidente de consumo
ocorrido durante a execugdo material do servico pelo estabelecimento contratado.

II. DA RESPONSABILIDADE PELO FATO DO SERVICO E DA
SOLIDARIEDADE NA CADEIA DE FORNECIMENTO

7. O Cddigo de Defesa do Consumidor disciplina de maneira distinta a
responsabilidade pelo fato do produto ou do servico, prevista nos arts. 12 a 17, e a
responsabilidade pelos vicios de qualidade ou quantidade, regulada nos arts. 18 a
25.

8. O fato do produto ou do servico, também denominado acidente de
consumo, caracteriza-se quando o defeito ultrapassa os limites da prépria
prestacdo e provoca danos a pessoa do consumidor ou a outros bens juridicamente
tutelados. O vicio, ao contrario, permanece circunscrito a inadequacdo econémica
ou funcional do produto ou servico.

9. A propdsito, a doutrina esclarece que o defeito distingue-se do vicio
pela presenca de elemento adicional de desvalor, consistente na inseguranga.
Nessa linha, “quando o dano permanece nos limites do produto ou servico, esta
presente o vicio. Se o problema extrapola os seus limites, ha fato ou defeito,
presente, no Ultimo caso, o acidente de consumo propriamente dito” (TARTUCE,
Flavio; NEVES, Daniel Amorim Assumpc¢ao. Manual de direito do consumidor. Sao
Paulo: Método, 2018, p. 165).

10. Essa distincdo é igualmente reconhecida pela jurisprudéncia desta
Corte, segundo a qual o acidente de consumo decorre de defeito exterior ao
produto ou servico que provoca lesdo e compromete a seguranca fisica ou psiquica
do consumidor, ao passo que o vicio permanece intrinseco a prestacdo, tornando-a
inadequada a finalidade a que se destina (AgRg no REsp 1.000.329/SC, Quarta
Turma, DJe 19/8/2010; REsp 1.967.728/SP, Terceira Turma, DJe 25/3/2022; REsp
1.414.774/RJ, Quarta Turma, DJe 5/6/2019).



11. Especificamente quanto aos servicos, o art. 14, caput, do CDC
estabelece que o fornecedor responde, independentemente da existéncia de culpa,
pelos danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacdao, bem
como por informacgdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicao e seus riscos.

12. A nocdo de defeito é definida a partir da seguranca legitimamente
esperada pelo consumidor. Nos termos do art. 14, § 19, do CDC, considera-se
defeituoso o servico que ndo fornece a seguranca que dele se pode esperar,
consideradas, entre outras circunstancias, (i.) o modo de seu fornecimento, (ii.) o
resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam e a (iii.) época em que foi
fornecido.

13. O regime juridico do fato do servico relaciona-se, assim, diretamente
a tutela da seguranca, reconhecida pelo art. 62, |, do CDC como direito basico do
consumidor a protecdao da vida, saude e seguranga contra os riscos provocados
por praticas no fornecimento de produtos e servigos.

14. N3do se exige, por evidente, que o servico esteja absolutamente imune
a riscos. Como lecionam Claudia Lima Marques, Antonio Herman Benjamin e
Leonardo Roscoe Bessa, “ndao ha produto ou servico totalmente seguro”,
caracterizando-se o defeito quando “a inseguranca ultrapassa o patamar da
normalidade e da previsibilidade do risco” (MARQUES, Claudia Lima; BENJAMIN,
Antonio Herman V.; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de direito do consumidor. 5.
ed. Sdo Paulo: Thomson Reuters Brasil, 2020, p. RB-6.4).

15. Identificada a ocorréncia de acidente de consumo, cumpre definir os
sujeitos aos quais pode ser juridicamente imputada a responsabilidade dele
decorrente.

16. O art. 14 do CDC atribui a responsabilidade ao “fornecedor”,
expressao que deve ser interpretada de acordo com o conceito amplo previsto no
art. 32 do mesmo diploma. Desse modo, a qualidade de fornecedor ndo se restringe

aguele gque executa materialmente a prestacao final, podendo alcancar também

aquele que, embora ndo mantenha relacdo contratual direta com o consumidor,

integra a cadeia econOmica por meio da qual o servico é colocado no mercado.

17. A doutrina distingue, nesse sentido, o fornecedor direto ou imediato
daquele indireto ou mediato. O primeiro constitui diretamente a relacdo de
consumo com o destinatario final; o segundo, embora ndao tenha celebrado o
contrato, “integrou a cadeia econdbmica como fornecedor do produto ou do
servico” (LISBOA, Roberto Senise. Responsabilidade civil nas relagées de consumo.
3. ed. S3o Paulo: Saraiva, 2012, p. 94-95).



18. Conforme lecionam Claudia Lima Marques, Antonio Herman
Benjamin e Bruno Miragem, o art. 32 do CDC considera fornecedores todos aqueles
gue participam da cadeia de fornecimento, abran gendo “o organizador da cadeia e
os demais participes do fornecimento direto e indireto”, independentemente da
existéncia de relagdo contratual imediata com o consumidor (MARQUES, Claudia
Lima; BENJAMIN, Antonio Herman V.; MIRAGEM, Bruno. Comentarios ao Cédigo de
Defesa do Consumidor. 4. ed. S3o Paulo: Thomson Reuters Brasil, 2021, p. RL-1.2).

19. E nesse contexto que se insere o denominado nexo de imputagdo,
gue nado se confunde com o nexo de causalidade. Enquanto este estabelece a
relacao entre o defeito e o dano experimentado pelo consumidor, aquele permite
identificar os sujeitos que, em razao da atividade desenvolvida, integram a cadeia
de fornecimento do servico defeituoso.

20. Segundo Paulo de Tarso Sanseverino, o nexo de imputacdo consiste
na existéncia de “um vinculo entre a atividade do fornecedor e o defeito no produto
ou no servico” (Responsabilidade civil no Cddigo do Consumidor e a defesa do
fornecedor. 3. ed. Sao Paulo: Saraiva, 2010, p. 118). No ambito dos acidentes de
consumo, essa categoria é ampliada para alcangar aqueles que, embora nao
tenham participado diretamente da criagdo do defeito, contribuiram para a
circulagao ou disponibilizagao do produto ou servigo no mercado.

21. Nessa linha, esta Terceira Turma decidiu, no REsp 1.955.083/BA, que
o fornecedor indireto pode responder pelo acidente de consumo quando tenha
contribuido, com produtos ou servicos, para que a prestacao final fosse
disponibilizada ao consumidor. O mesmo precedente evidencia, contudo, que a
mera existéncia de vinculo econdmico remoto ndo basta a caracterizacdao da cadeia
de fornecimento, sendo necessaria relacdo juridicamente relevante entre a
atividade desenvolvida e o servico final (DJe 18/02/2022).

22. Reconhecida a integracdo a cadeia, o regime do fato do servico
apresenta particularidade relevante. Ao disciplinar o fato do produto, os arts. 12 e
13 do CDC individualizam os fornecedores responsaveis e conferem tratamento
especifico ao comerciante. No art. 14, ao contrario, o legislador empregou
genericamente a expressao “fornecedor de servicos”, sem estabelecer semelhante
diferenciacdo entre os integrantes da cadeia.

23. Como sintetiza Sergio Cavalieri Filho, ao tratar da responsabilidade
pelo fato do servico, o art. 14 refere-se ao fornecedor como “género que inclui
todos os participes da cadeia produtiva”, de modo que, tratando-se de dano
causado por defeito do servico, respondem objetivamente os participantes de seu



fornecimento (Programa de responsabilidade civil. 13. ed. Barueri: Atlas, 2019, p.
625).

24. A solidariedade entre os fornecedores encontra fundamento, ainda,
nos arts. 79, paragrafo uUnico, e 25, § 12, do CDC e desempenha func¢ao de protecao
da vitima do acidente de consumo, sem prejuizo da posterior definicao, nas
relacdes internas entre os integrantes da cadeia, daquele a quem efetivamente
deve ser atribuido o dnus definitivo da reparacdo.

25. Ndo se pode olvidar que a responsabilidade pelo fato do servigo
pressupde a existéncia do dano, do defeito, do nexo causal entre ambos e do nexo
de imputacdo que vincule o agente a cadeia de fornecimento, permanecendo
aplicaveis as excludentes previstas no art. 14, § 32, do CDC.

26. Nesse sentido, identificacdao do nexo de imputacdo exige a analise da
funcdo efetivamente desempenhada por cada agente e de sua contribuicdo para
gue o servico final seja organizado, comercializado e disponibilizado ao consumidor.

27. A partir dessas premissas, acompanho o e. Relator quanto a
incidéncia do regime de responsabilidade objetiva previsto no art. 14 do CDC.

Ill. DA INTERMEDIACAO DIGITAL DE HOSPEDAGEM, DA CONFIANGCA E
DOS DEVERES INERENTES A ATIVIDADE DA PLATAFORMA

28. O desenvolvimento do comércio eletrbnico modificou
substancialmente a forma de organizacao das relagcdes de consumo. A contratacao
realizada em ambiente digital caracteriza-se pela distancia entre os sujeitos, pela
impessoalidade e pela auséncia de contato prévio do consumidor com o fornecedor
ou com o proprio objeto da prestacgao.

29. Como observa Guilherme Mucelin, a partir das licdes de Claudia Lima
Marques, os contratos celebrados por meio eletrbnico sdo marcados pela
desumanizacao e pela elevada impessoalidade, contexto em que “a aparéncia —
imagens, sons e videos — é mais importante que o préprio instrumento contratual”.
A revalorizacdo da aparéncia, da informacdo, da transparéncia e da diligéncia
conduz, nesse ambiente, a renovada importancia juridica da confianca (MUCELIN,
Guilherme. Conexao Online e Hiperconfianga: Os players da economia do
compartilhamento e o Direito do Consumidor. 1. ed. S3o Paulo: Thomson Reuters
Brasil, 2020, e-book).

30. Essa circunstancia assume especial relevancia na contratacdo digital
de hospedagens, na qual o consumidor, em regra, ndao conhece previamente o
estabelecimento, ndo inspeciona suas instalacdes e forma sua decisdo a partir das



informacdes, fotografias, avaliacdes e demais elementos disponibilizados no
ambiente organizado pela plataforma.

31. A desmaterializacdo do contato ndo elimina, portanto, a confianca
necessaria a contratacao, mas transfere parcela relevante de sua formag¢dao ao
intermediador digital. Como destaca Mucelin, a partir das licdes de Claudia Lima
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Marques, o consumidor, “por ser ainda mais vulneravel em meio virtual”, precisa
“confiar na aparéncia, na imagem, no som, na informacao, no click” e, inclusive, “na
presenca de [...] uma pessoa juridica organizadora” (MUCELIN, Guilherme. Conexao
Online e Hiperconfianga: Os players da economia do compartilhamento e o
Direito do Consumidor. 1. ed. S3o Paulo: Thomson Reuters Brasil, 2020, e-book),
de modo que tal confianca se converte em elemento estruturante para a realizagdo
do proprio negodcio.

32. A confianga possui, nesse contexto, estreita relacdo com a prépria
estrutura da cadeia de fornecimento. Claudia Lima Margues observa que, na
economia organizada por plataformas, a reputacdo do fornecedor convive com “a
estrutura e legitimidade do proprio site”, sendo possivel que a pluralidade dos
vinculos existentes seja inclusive camuflada pela marca. E acrescenta que “a marca
cria confianca”, “catividade”, especialmente em servicos prestados por grandes
grupos econdmicos e marcas consolidadas (MARQUES, Claudia Lima. A nova nogdo
de fornecedor no consumo compartilhado: um estudo sobre as correlacdes do
pluralismo contratual e o acesso ao consumo. In MARQUES, Claudia Lima;
LORENZETTI, Ricardo. CARVALHO, Didgenes Faria de; MIRAGEM, Bruno. Contratos
de servicos em tempos digitais: contribuicio para uma nova teoria geral dos
servicos e principios de protecao dos consumidores. 12. ed. S3o Paulo: Thomson
Reuters Brasil, 2021, e-book).

33. Tal confianca objetivamente despertada nao constitui elemento
estranho ao sistema do Cdédigo de Defesa do Consumidor. Segundo a douta
professora supracitada, o CDC contém verdadeiro “mandamento de protecdo da
confianca (Vertrauensgebot)”, decorrente da boa-fé, pelo qual se estabelece um
standard de qualidade e de seguranca que pode ser legitimamente esperado pelos
consumidores.

34. Sob essa perspectiva, a atividade exercida pela plataforma de
intermediacao de hospedagens ndo pode ser juridicamente reduzida as operacdes
instrumentais de confirmagdo da reserva, emissdao de voucher ou processamento
do pagamento. A utilidade econdmica que oferece ao consumidor consiste em



organizar, em ambiente digital, o acesso ao mercado de hospedagens, permitindo-
Ihe localizar, comparar, avaliar e contratar determinado estabelecimento.

35. Integram essa atividade o cadastramento e a apresentacao dos
prestadores, a organizacao das informacdes e imagens divulgadas, os sistemas de
classificacao e avaliacao dos usuarios e, conforme o modelo de negdcio adotado, os
mecanismos de atendimento disponibilizados durante e apds a contratacdo. A
experiéncia do consumidor, por isso, ndo se encerra necessariamente com a
emissao da reserva.

36. Os proprios sistemas de avaliacdo evidenciam essa continuidade. As
experiéncias relatadas apds a estadia retornam a plataforma, passam a compor as
informacBes disponibilizadas aos demais usuarios e podem fornecer ao
intermediador elementos acerca das condicdes do estabelecimento e da atuacgao
do prestador final. Forma-se, portanto, um fluxo informacional que integra o
proprio funcionamento do servico de intermediacdo.

37. Como destaca Claudia Lima Marques, “a organizacdao da cadeia de
fornecimento de servicos é responsabilidade do fornecedor (dever de escolha, de
vigilancia)”, decorrendo da conexidade contratual a responsabilidade daquele que
exerce a funcdao de “guardido de acesso”. A atribuicdo de responsabilidade deve,
assim, considerar ndo apenas quem executa materialmente o servico final, mas
também a fun¢do desempenhada pelo intermediador na organizacao e
disponibilizacao da prestacao ao consumidor.

38. A jurisprudéncia desta Corte revela, igualmente, que a
responsabilidade do intermediador deve ser definida a partir do conteudo da
atividade concretamente exercida.

39. No julgamento do REsp 1.994.563/MG, a Terceira Turma afastou a
responsabilidade da sociedade empresaria pelos danos decorrentes do extravio de
bagagem ao considerar que sua atuacao havia se limitado a simples venda da
passagem aérea, regularmente realizada, exaurindo-se antes da atuacao autbnoma
da transportadora (DJe 30/11/2022).

40. Posteriormente, ao julgar o REsp 2.166.023/PR, esta Terceira Turma
estabeleceu o entendimento de que “as agéncias de turismo exercem diversos
papéis na cadeia de fornecimento ou de consumo, de modo que pode haver
diferencas na sua responsabilidade por um eventual acidente de consumo, devendo
as particularidades de cada relagdo ser analisadas a luz do CDC” (DJEN 7/2/2025).
Naquela hipotese, reconheceu-se a responsabilidade da intermediadora porque o



dever de prestar determinada informacdao |lhe era inerente e sua observancia
poderia ter evitado o dano.

41. A seguranga exigivel do servico deve ser aferida, ademais, a luz da
forma pela qual ele é colocado a disposicdo do consumidor. Como observa
Guilherme Guimaraes Martins, ao interpretar o art. 14, § 12, do CDC, “o modo de
fornecimento do servico, para tais fins, refere-se a toda publicidade sobre ele

promovida, além das informacOes técnicas fornecidas pelo prestador de servicos

guanto aos seus riscos e fruicao”, devendo os riscos razoavelmente esperados ser

compreendidos segundo “as_expectativas legitimas do consumidor” (MARTINS,

Guilherme Guimardes. Responsabilidade civil por acidente de consumo na
internet. 32 ed. S3o Paulo: Thomson Reuters Brasil, 2020, p. 153).

42. A forma de apresentacdo e divulgacdo da hospedagem, as
informagdes disponibilizadas acerca do estabelecimento e as diligéncias exigiveis
para sua manutencao na plataforma integram, portanto, a afericdo do modo de
fornecimento do servico de intermediacdo. Ndo se trata de atribuir a plataforma a
responsabilidade pela execucdo material da hospedagem, mas de reconhecer que
sua participacao na cadeia |he impde deveres préprios de informacao, diligéncia e
seguranca, cuja extensdao deve ser determinada de acordo com a natureza da
atividade exercida e com as legitimas expectativas despertadas no consumidor.

43. A responsabilizagdo da plataforma por determinado acidente de
consumo dependerd, assim, da violagdo a esses deveres conexos proprios do
intermediador que participa da divulgacao e da disponibilizacdao do servico de
hospedagem (art. 62, I, do CDC). E necessario que se identifique vinculo entre o
descumprimento de dever inerente a atividade de intermediacdao e o dano
experimentado pelo consumidor, ndo sendo suficiente, para esse fim, a mera
circunstancia de a plataforma integrar a cadeia de fornecimento.

44. Verificado, contudo, que o intermediador, mediante violacdo de dever
proprio, concorreu, ainda que indiretamente, para a producao do dano, incide a
responsabilidade solidaria prevista nos arts. 79, paragrafo Unico, e art. 14, do CDC,
sem prejuizo do direito de regresso contra o fornecedor a quem, nas relacles
internas da cadeia, seja imputavel total ou parcialmente a causacdo do dano.

IV. DO RECURSO SOB JULGAMENTO

45. Na hipotese, é incontroverso que ADRIANA NASCIMENTO DE JESUS e
KATARINA VALVERDE BAMRICK (recorridas) contrataram, por intermédio da
plataforma mantida pela BOOKING.COM BRASIL SERVICOS DE RESERVA DE HOTEIS
LTDA. (recorrente), hospedagem no estabelecimento SAMPAIO E CALDAS LTDA, em



qgue, durante a estadia, ocorreu incéndio decorrente de curto-circuito nas
instalacdes, ocasionando a perda de seus pertences.

46. Conforme exposto, a circunstancia de o acidente ter ocorrido nas
dependéncias do estabelecimento hoteleiro nao &, isoladamente, suficiente para
afastar a responsabilidade da plataforma intermediadora. A atividade por ela
desempenhada integra a cadeia de fornecimento do servico turistico e compreende
deveres proprios de informacao, diligéncia e seguranca, que nado se restringem ao
processamento da reserva, do pagamento, ou a emissao de respectivo voucher.

47. Para que o intermediador responda solidariamente pelo fato do
servico, contudo, é necessario identificar vinculo entre o acidente e a violacdo de
dever inerente a atividade de intermediacdo, de modo que a mera integracao a
cadeia de fornecimento ndo torna a plataforma garantidora de todo e qualquer
dano ocorrido durante a execugao material da hospedagem.

48. No particular, ndo consta do quadro fatico delimitado pelo TJ/SP ou
pelo juiz de direito que a recorrente tivesse conhecimento de irregularidades
anteriores relacionadas a seguranga do estabelecimento, que houvesse avaliacBes
ou reclamagdes aptas a revelar o risco posteriormente concretizado ou que a
hospedagem estivesse em situacdo irregular conhecida ou cognoscivel mediante as
diligéncias razoavelmente inerentes a atividade de intermediacao.

49. Tampouco se assentou que as condicdes efetivas do estabelecimento
divergissem daquelas anunciadas na plataforma, que informacdes relevantes acerca
de sua seguranca tivessem sido omitidas ou que houvesse defeito no
cadastramento, na divulgacdo ou na manutencdo daquele fornecedor no ambiente
digital relacionado ao incéndio posteriormente ocorrido.

50. O defeito que ocasionou o acidente, segundo as premissas faticas
estabelecidas no processo, consistiu em curto-circuito nas instalacdes do préprio
estabelecimento. Ndo se identifica, portanto, violacdo de dever préprio da
recorrente que tenha concorrido, ainda que indiretamente, para a producdo do
dano.

51. Situacdo distinta se verificaria, por exemplo, se a plataforma
divulgasse hospedagem em condi¢bes substancialmente diversas daquelas
efetivamente existentes; omitisse risco relevante de que tivesse conhecimento;
mantivesse em seu ambiente estabelecimento a respeito do qual dispusesse de
informacdes indicativas de grave deficiéncia de seguranca sem adotar providéncias
razoaveis; ou intermediasse servico irregular quando essa circunstancia fosse
cognoscivel no ambito das diligéncias inerentes a atividade por ela desempenhada.



Nessas hipoteses, eventual violacao dos deveres proprios do intermediador poderia
estabelecer o nexo de imputacdao necessario a sua responsabilizacdo solidaria pelo
acidente de consumo.

52. N3o é essa, contudo, a situacao delineada nos autos. Embora a
recorrente integre a cadeia de fornecimento como intermediadora do servico de
hospedagem, nao foi demonstrada violacdo de dever inerente a atividade por ela
desenvolvida que guarde vinculo com o incéndio ou cuja observancia pudesse ter
evitado a ocorréncia do dano suportado pelas consumidoras.

V. DISPOSITIVO

Forte nessas razdes, com estes acréscimos na fundamentacdo, mas sem
divergir da conclusao do e. Relator na hipdtese em exame, igualmente CONHECO e
DOU PROVIMENTO ao recurso especial, para julgar improcedentes os pedidos
formulados na inicial em relacdo a recorrente.

Invertida a sucumbéncia, acompanho o e. Ministro Relator na fixacdo dos
honorarios em 10% sobre o valor da causa atualizado.
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