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RESUMO

E notdrio que as agéncias de turismo durante o processo de comercializacdo de
produtos turisticos e prestacdo de servicos para consumidores turistas, podem
eventualmente causar danos ao seu cliente. Portanto, o presente estudo tem por
finalidade abordar a questdo da responsabilidade civil das agéncias de turismo
enquanto fornecedoras de produtos e servigos turisticos para consumidores desse
mercado que avanca aceleradamente mundo afora. E interessante ressaltar que
esse campo da responsabilidade civil, isto é, o que se relaciona com agéncias de
turismo, ainda nédo foi suficientemente estudado, de tal forma que se constitui em
assunto de extrema relevancia para profissionais da area do turismo, do direito,
estudantes de ambas as areas do conhecimento e sobretudo para os consumidores
de produtos e servigos turisticos que necessitam obter informagBes mais claras e
numa linguagem mais acessivel sobre seus direitos e de como proceder em casos
de serem lesados econdmica, material ou moralmente.Inicialmente, preocupamo-nos
em apresentar algumas noc¢des basicas de Direito para facilitar o entendimento do
assunto, uma vez que a correlacdo com questdes da area juridica é bastante
recorrente. Em seguida apresentamos o0 Cdédigo de Defesa do Consumidor,
importante instrumento de defesa criado para proteger o0s interesses dos
consumidores e que traz importantes conceitos para o desenvolvimento do trabalho,
como o que vem a ser fornecedor e consumidor, produto e servigo. Enfatizam-se
ainda os principios mais relevantes contidos no Codigo de Defesa do Consumidor
que sdo importantes para um melhor entendimento das relacdes de consumo. Apés,
serdo analisados os direitos basicos do consumidor no sentido de esclarecer quais
sao esses direitos e como estéo dispostos na legislacdo do consumidor para facilitar
a vida do consumidor que eventualmente venha a ter problemas decorrentes de uma
relacdo de consumo. Por fim, nos deteremos especificamente quanto a
responsabilidade civil no Codigo de Defesa do Consumidor, em especial, em relacao
a atuacao das agéncias de turismo.

1. Responsabilidade Civil 2. Agéncia de Turismo 3. Consumidor.
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1. INTRODUCAO

E inevitavel que o académico ou profissional ligado ao Turismo envolva-se
com temas pertinentes a sua area de formacéo e, o da area juridica, com assuntos

relacionados ao conhecimento do mundo juridico.

O interesse em desenvolver um trabalho cuja tematica seja a
responsabilidade civil das agéncias de turismo na prestacdo de servicos e
comercializagdo de produtos turisticos, & decorrente do fato de que atualmente sdo
pouquissimos os estudos e trabalhos que tém a preocupacdo de conjugar duas

areas do conhecimento cientifico tdo importantes como o Turismo e o Direito.

Ademais, sao rarissimas ou pouco se tem conhecimento de contribuicdes
académicas ou profissionais que tém por escopo estudar a relagao entre o turista, na
qualidade de consumidor, e as empresas do segmento de turismo, na qualidade de
fornecedoras de produtos e servicos turisticos. Naturalmente decorrem dessa
relacdo, direitos e deveres de ambos que, uma vez ndo cumpridos, desencadearao
implicacbes administrativas e juridicas na busca pela reparagdo de eventual dano

material e ou moral.

O Direito do Consumidor constitui-se hum dos temas de maior relevancia
no mundo juridico e ao longo dos anos adquiriu, tanto no campo pratico como no
tedrico, extrema importancia social e politica, de forma que é densamente estudado
e discutido por estudiosos brasileiros e estrangeiros. Por outro lado, o Turismo tem
se posicionado como uma atividade econdmica em franco desenvolvimento no
mundo moderno e oferece naturalmente uma gama imensa de produtos e servicos
ao consumidor dessa atividade, que no decorrer desse trabalho denominaremos de

consumidor-turista.

Assim, dentre as diversas possibilidades de estudo que integram o tema,
a questdo da responsabilidade civil das agéncias de turismo enquanto fornecedoras
de produtos e servigos e do turista na qualidade de consumidor encerra especial

atencdo, tudo isso porque € extremamente importante que o turista enquanto

consumidor desses servicos saiba onde encontrar seus direitos e sobretudo como
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té-los respeitados. O tema proposto a discussdo na presente pesquisa monografica

€ deveras complexo e instigante.

Sabe-se que o ser humano nao esta imune a falibilidade, haja vista suas
limitacdes fisicas que nao |he permitem vencer todos os obstaculos que surgem no
curso de sua vida. No entanto, muito embora a vulnerabilidade a erros, o homem
convenciona em todos os canais de sua atividade, regras que, observadas,

impedem ou diminuem os efeitos nocivos de um desacerto.

Assim, sdo as empresas e profissionais do Turismo que no exercicio de
suas atividades estdo vulneraveis ao cometimento de erros que acabam por
provocar graves prejuizos aos seus clientes (consumidores). No sentido de conhecer
com maior riqueza de detalhes a quem devem recorrer os consumidores de bens e
servicos turisticos quando prejudicados em determinadas situacdes foi que surgiu a
idéia de analisar pormenorizadamente a questéo da responsabilizacdo das agéncias
de turismo e os direitos basicos do consumidor no segmento do Turismo, bem como
a importancia de produzir algo de facil entendimento numa linguagem acessivel a

leigos no tema.

No caso especifico das agéncias de turismo, como fornecedoras do
servico "pacote turistico”, a questdo gira em torno de ser a agéncia responsavel
pelos danos ocasionados pelos defeitos dos servigcos intermediados, como hotéis,
empresa aérea e passeios, sendo considerados verdadeiros prepostos dela, na

forma do artigo 34 do Codigo de Defesa do Consumidor.

O consumidor, muitas vezes, vé-se Iimpossibilitado de exigir o
ressarcimento de seus danos diretamente dos prepostos, uma vez que a prestacao
do servico geralmente se da em local distante de sua residéncia, sendo
imprescindivel, desse modo, a responsabilizacdo da agéncia para o efetivo amparo

do consumidor-turista.

A problematica se d&, entdo, na responsabilizacdo do fornecedor e na
protecdo adequada e eficaz do consumidor lesado.

A pesquisa do tema em questao € de extrema relevancia, por se tratar de

um novo direito que deve ser cada vez mais difundido e posto em pratica, pois
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envolve uma coletividade de consumidores que, muitas vezes, tém seus direitos

lesados e ndo véem a efetiva reparacao a que tém direito.

A responsabilidade das agéncias de turismo engloba todos os servigos
que o consumidor adquire por intermédio delas, mesmo sendo prestado por outras
empresas, como servicos de transportes, hotéis e outros. O estudo busca esclarecer
questdes relacionadas a conflitos referentes a esse tema, tendo em vista a
vulnerabilidade do consumidor que procura uma agéncia de turismo, a fim de viajar
com seguranga, conforto e tranquilidade, o que muitas vezes ndo ocorre, devendo
ser a agéncia responsabilizada por todos os danos ocasionados ao consumidor. A
metodologia aplicada sera a dedutiva e o resultado esperado, ao término da
monografia, sera demonstrar que a agéncia de turismo deve ser responsabilizada
por qualquer dano que o consumidor venha a sofrer em razdo dos servigos

prestados.

O objetivo geral da pesquisa é analisar e discutir a responsabilidade civil
objetiva das agéncias de turismo ao venderem pacotes fechados, no caso de ocorrer
lesdo ao direito do consumidor. Como objetivos especificos serdo verificados a
relacdo de consumo entre a agéncia de viagem e o0 consumidor-turista, a
responsabilidade civil nas relacdes de consumo e a possibilidade de
responsabilizacdo das agéncias de turismo ante o dano causado por prepostos por
ela contratados ou autorizados e decisOes de tribunais a respeito do assunto.

O primeiro capitulo tem por objetivo apresentar ao leitor consideracdes
preliminares tais como conceitos e nocfes basicas de direito que servirdo como

sustentaculo para facilitar a compreensao do tema a ser estudado.

O segundo capitulo abordard o direito do consumidor e breve historico
sobre a origem e evolugdo do Codigo de Defesa do Consumidor. Seréo
apresentados os conceitos de consumidor e fornecedor em face da legislacdo que
protege a figura do consumidor, os conceitos de produto e servico, além dos
principios constantes do Cddigo de Defesa do Consumidor importantes para

entendimento do assunto.

No terceiro capitulo serdo apresentados ao leitor os direitos basicos do

consumidor, como a educagdo para 0 consumo, o direito a informacao, publicidade
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enganosa e abusiva, protecao contratual, acesso a justica e a questao que envolve a
prevencéo e reparacédo de danos. E importante que o turista, que por alguma razéo
tenha de recorrer ao judiciario para buscar fazer valer os seus direitos, saiba bem

quais os direitos Ihe sdo assegurados por lei.

O quarto capitulo aborda especificamente a responsabilidade civil das
agéncias de turismo, a responsabilidade por prejuizos causados ao consumidor em
decorréncia de defeitos do produto ou vicios do servi¢o, a questdo do dano moral no
vicio do servico, as causas que excluem a responsabilidade, a atuacao das agéncias

de turismo no mercado e a posi¢ao dos tribunais em relacdo ao tema.

A expectativa que se tem com a confeccdo do presente trabalho é de
contribuir com o cidaddo comum, consumidor de bens e servigos turisticos, para que
este alcance as informacgfes indispensaveis a devida protecédo juridica e defesa de

seus interesses e seja respeitado em todas as dimensdes de sua personalidade.
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2. NOCOES BASICAS DE DIREITO

2.1 Consideragdes iniciais

N&o poderiamos encetar o desenvolvimento desse trabalho sem antes
trazer a tona algumas brevissimas consideracfes sobre direito. Preocupar-nos-emos
em apenas discorrer alguns aspectos sobre nocdo do direito com o propésito de
facilitar a compreensao do leitor em relacdo a algumas questbes peculiares desse

ramo do conhecimento.

E conveniente salientar que ndo se pretende nesse inicio aprofundar
discussbes emblematicas sobre a concepcdo da ciéncia juridica, sobretudo em
relacdo a temas que geram interminaveis controvérsias entre especialistas na area.
N&o se pretende absolutamente tecer detalhes sobre conceitos ou definicoes
juridicas, mas tdo somente ofertar algumas nocdes basilares de direito para auxiliar

numa melhor compreenséo do assunto.

2.2 Nocéo da palavra direito

Etimologicamente a palavra “direito” provém do latim directu, que por ser
mais expressiva substituiu a expressao jus do latim classico. Na antiga Roma havia
o jus e o faz. O jus era o conjunto de normas formuladas pelos homens, destinadas
a dar ordem a vida em sociedade e o faz o conjunto de normas de origem divina que
regiam as relacdes entre os homens e as divindades.

No entanto, com base nas tendéncias atuais a respeito do tema é
interessante notar as ponderacdes de alguns autores e juristas que
escreveram sobre o assunto. Na obra Direito do Turismo o professor
Gladston Mamede® diz que a vida em sociedade s6 é possivel porque
existem normas que limitam os comportamentos individuais. Essas normas
garantem a primazia dos interesses coletivos sobre o arbitrio individual:

impedem que cada um faca o que bem quiser e, dessa forma, impedem que
uns sejam prejudicados pelos comportamentos dos outros.

No mundo moderno, direito em seu sentido objetivo, seria um conjunto de

regras dotadas de sancdes que regem as relagbes dos homens que vivem em

! MAMEDE, Gladston. Direito do Turismo. S&o Paulo: Atlas, 2002, p. 11.



15

sociedade. Em sentido didatico, poderiamos entender o direito, como sendo a
ciéncia das regras obrigatérias que presidem as relacbes dos homens em

sociedade.

Ante os varios posicionamentos doutrinarios, porém sem a pretensao de
esgotar 0 assunto vejamos a conceituacdo bastante objetiva de Weill*:
O Direito é o conjunto de regras de conduta que, em uma sociedade

organizada, governam as relagées dos homens entre si e se impdem a eles
por necessidade através da sancao.

2.3 O direito e outras normas de conduta

No estudo desse topico € pertinente, destacarmos a diferenca entre as
normas juridicas consubstanciadas no direito propriamente dito e as demais normas

de conduta.

O personagem Robinson Crusoé, em sua ilha, ndo tinha problemas com o
Direito, pois vivia sozinho. Sdo necessarias no minimo duas pessoas para que 0S

problemas do Direito surjam.

A convivéncia em sociedade estd, necessariamente, permeada de normas
de conduta. O homem, enquanto ser social, ao se relacionar com outros individuos,
pauta suas acdes por uma série de regras que sendo normas de conduta podem ser
de diversos tipos como normas técnicas, normas desportivas, normas morais,
normas politicas, normas juridicas, entre outras. Entretanto, essas normas de
conduta caso ndo sejam observadas gerardo conseqUéncias nhegativas
denominadas sanc¢fes. Todas as normas possuem sanc¢ao, ainda que seja apenas

uma reprovacao social ou, até mesmo, um sentimento de arrependimento.

As normas de conduta, em especial, as normas juridicas, destacam-se
por sua imperatividade e comumente decorrem de imposicdo legal do Estado, de

determinada religido, de padrdes adotados pela sociedade ou de principios morais.

Afinal, o que diferencia as normas juridicas das demais normas de

conduta?

2 WEILL. A. Droit Civil, Introduction Générale. 2. ed., vol. 2, 1970.
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Como ja antecipamos as normas juridicas caracterizam-se,
especialmente, pela sua obrigatoriedade e possibilidade de intervencdo do Estado
para exigir o seu cumprimento ou aplicacdo de penalidade decorrente do
descumprimento da regra estabelecida.

Para melhor ilustrar o que dissemos acima, por exemplo, se Jodo adquire
em agéncia de turismo um pacote turistico para Cabo de Santo Agostinho com
hospedagem no hotel Blue Tree Cabo de Santo Agostinho e antes de viajar toma
conhecimento através da imprensa que o hotel sofreu intervengdo da vigilancia
sanitaria em razao da morte de um héspede por intoxicagao alimentar, vindo Joao a
desistir da hospedagem nesse estabelecimento, ha uma norma juridica que impde
ao fornecedor a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada,
sem prejuizo de eventuais perdas e danos (art. 18 paragrafo 1°, inciso Il do Cdodigo

de Defesa do Consumidor) por vicio do produto e do servico.

Se a agéncia de turismo ndo cumprir por vontade propria essa norma
juridica, Jodo tem a opc¢do de exigir a intervencdo do Estado através do Pode
Judiciario na relagdo, para impor ao agente de viagens o seu dever de restituir por

meio de acado de reparacdo de danos materiais.

Em resumo, sem nos alongarmos mais no assunto para ndo perdermos o
foco, o que diferencia o direito das demais normas de conduta é a presenca efetiva
do Estado enquanto legislador, aquele que produz a lei, e como aplicador da lei na

figura do Poder Judiciario.

Sem nenhuma duavida, o ideal seria que todos observassem
voluntariamente as normas juridicas, seja para evitar lesdo dos direitos de terceiros
ou para reparar os danos provenientes de seu ato. Inimeros conflitos de interesses
decorrentes da inobservancia de normas juridicas sao solucionados extra
judicialmente, sem necessidade de acfes na justica o que € bastante positivo, haja
vista que colabora para a pacificacdo dos conflitos e evita o ajuizamento de acdes

desnecessarias contribuindo para ndo sobrecarregar os tribunais.
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2.4 Seraque o consumidor —turista (cliente) sempre tem razdo?

O velho jargéo “o cliente sempre tem razdo” é bastante conhecido. Sera,

entretanto, que, sob a Gtica juridica, corresponde a realidade? E sob o aspecto

comercial, levando-se em consideracao questdes abordadas pelo marketing?

Vejamos primeiramente sob o aspecto juridico. O cliente (consumidor)
ter4 razdo se o direito, a lei, lhe amparar. Logo, € de fundamental importancia ter
uma no¢do minima do que a lei concede em favor do consumidor, antes de levar a
questdo mais adiante baseada em razbes que podem ser simplesmente ignoradas
pelo juiz ou pelos 6rgdos de defesa do consumidor. Diversas vezes somos levados a
acreditar que possuimos direito a exigir determinado comportamento de
estabelecimentos turisticos ou do gerente de uma agéncia de turismo, baseados em
critérios puramente pessoais do que seria razoavel ou justo para determinadas
situacBes problema. Sucede, porém, que nem sempre a nossa nocao pessoal de
justica corresponde a solugdo conferida pela lei. Portanto, juridicamente o cliente

nem sempre tem razao.

Sob o angulo dos fundamentos do marketing turistico, a questdo se
reveste de caracteristicas especiais. Afinal, como bem apontam Reinaldo Dias e

Mauricio Cassatr:

O turista € o agente fundamental do turismo; € em torno dele que giram
todas as expectativas e se planeja o desenvolvimento futuro de uma
atividade econémica que é a que mais cresce no mundo. O papel do turista
do ponto de vista do mercado turistico € o de um consumidor de produtos e
servicos e, como tal, apresenta comportamentos que se assemelham aos
compradores de modo geral. No entanto, em decorréncia de diversos
fatores que véao dos particulares abrangendo as motivac¢des psicolégicas do
préprio turista, aos mais gerais, envolvendo questfes econdmicas, politicas
e sociais, esse agente fundamental do turismo apresenta caracteristicas
préprias de consumo que o diferenciam dos demais consumidores.®

De tal forma, o turismo entendido como sendo uma industria na medida
em que é um processo de satisfacdo do cliente, que busca atendé-lo durante todo o
processo da cadeia de comercializacdo, desde a pré-venda até a pos-venda, o
turista apresenta caracteristicas que o tornam merecedor de uma atencéo especial,

portanto ndo deve ser considerado apenas do ponto de vista do direito, mas também

® DIAS, Reinaldo. Fundamentos do marketing turistico/ Mauricio Cassar. Sdo Paulo: Pearson Prentice
Hall, 2005, p. 120.
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deve ser levado em consideracdo o aspecto da relacdo negocial, isto €, o processo

de encantamento do cliente visando alcancar a exceléncia no atendimento.

2.5 A importéancia de conhecer seus direitos

Face ao exposto no topico anterior, conclui-se que é de fundamental
importancia o cidadédo conhecer os seus direitos e sobre tudo, em caso de lesdo a

esses direitos, saber como proceder para exigir a sua observancia.

A espinha dorsal desse trabalho consiste em levar ao conhecimento da
sociedade civil, especialmente aos consumidores de bens e servicos na area do
Turismo, o minimo necessario de informacdes que disciplinam as relagdes entre

consumidores e fornecedores no ramo da atividade turistica.

Nesse sentido é necessario levantar alguns questionamentos que nem
sempre sdo percebidos por agqueles que estdo na condicdo de consumidores. Como
€ possivel exigir respeito a sua condicdo de consumidor se nao houver uma
consciéncia, minima que seja dos seus respectivos direitos? Como fazer valer o seu
direito, se ndo sabe a qual 6rgdo recorrer ou como agir em caso de dano e

desrespeito?

Para despertar esse espirito, recomenda-se também a leitura da obra “O

Direito do Turismo” que cuida especificamente da legislagdo do Turismo abordando

inmeras leis relacionadas ao setor. Entretanto, além das normas regulamentadoras

do Turismo, deve-se reconhecer a existéncia de outras normas aplicaveis ao setor.
Sen&o vejamos o que ensina Gladston Mamede:*

Todavia, para além dessas normas, que formam, em sentido estrito, 0

Direito do Turismo, deve-se reconhecer a existéncia de outras normas que

sdo igualmente aplicaveis ao turismo. E o caso do Codigo de Defesa do

Consumidor. Ai estdo dispostos os direitos basicos do consumidor, normas

gue regulam a qualidade de produtos e servigos, a prevengao e reparacao

de danos. S&do abordadas as praticas comerciais, como a oferta, a
publicidade, definidas praticas que séo consideradas abusivas....

O proximo topico cuidara de apresentar em linhas gerais algumas
consideracdes sobre a idéia de dano que € o resultado pratico de um desrespeito ao

direito do consumidor de um determinado bem ou servico.
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2.6 O que é dano?

O dano se constitui num dos pressupostos basicos para atribuir
responsabilidade a quem o cometeu, visto que ndo podera haver indenizacao sem a

existéncia de um prejuizo.

Logo, o prejuizo resultante da pratica pelo agente de uma conduta

desrespeitosa configura o que se denomina de dano.

E inadmissivel qualquer cogitacdo de responsabilidade sem a existéncia
de um dano. SO havera responsabilidade se houver um dano a reparar. Tal
entendimento encontra respaldo na idéia balizada por Yussef Said Cahali® que diz:
“Isto é assim porque a responsabilidade resulta em obrigagdo de ressarcir, que

logicamente, ndo poderé concretizar-se onde ndo ha nada que reparar”.

Juridicamente, se entende que toda vez que alguém sofre diminuicdo em
seu patriménio em funcéo de ato ilicito de outrem, sofre entdo, um dano. E relevante
destacar que o patrimdénio das pessoas € composto basicamente de bens materiais
e imateriais e quando quaisquer de tais bens forem atingidos estara concretizado o
prejuizo. Ensina Alvaro Villaca de Azevedo® que se o dano for material o que
devemos observar € se houve ou ndo uma diminui¢do no patriménio do lesado. Para
ilustrar a questdo vejamos, por exemplo, numa viagem realizada por meio de
transporte aéreo, se o individuo teve sua mala extraviada, e ndo tendo sido a
mesma recuperada e entregue em perfeitas condi¢cdes, indubitavelmente estaremos
diante de um fato que consiste na diminuicdo do patriménio dessa pessoa. Ou ainda,
se alguém adquire e paga por um pacote turistico cinco mil dblares para viajar a
Paris e a agéncia de turismo encerra suas atividades por motivo de faléncia, o
consumidor devera ser ressarcido pela quantia paga, pois que investiu seu dinheiro

num sonho e nao o viu concretizado.

Se por outro lado o dano for moral € necessario que tenha atingido
direitos da personalidade com ou sem reflexos na perda de patriménio.

* MAMEDE, op. cit., p. 18.
> CAHALI, Yussef Said. Dano, in Enciclopédia Saraiva de direito. v. 2, p. 204.
® AZEVEDO, Alvaro Villaca. Teoria Geral das Obrigacdes. Ed. Revista dos Tribunais, 1994.
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Mais que um elemento basilar e indispensavel em qualquer abordagem

sobre responsabilizacdo do agente causador do dano, este esta sedimentado em
véarias estruturas juridicas em diversas civilizagdes. Silvio Rodrigues’ conclui ser

impossivel a vida em sociedade sem a existéncia do principio que exija daquele que
deu causa a um dano o dever de repara-lo.

" RODRIGUES, Silvio. Responsabilidade Civil. v 4 , p23.
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3. DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

3.1 Breve historico sobre a origem e evolucdo do Cdédigo de Defesa do
Consumidor no Brasil

Importante é conhecer a origem e como se deu a evolucdo desse
importante ramo do direito no Brasil, que tem a responsabilidade de tutelar os
direitos oriundos das relagcbes de consumo travadas entre consumidores e

fornecedores.

Com o advento da Revolucéo Industrial, a producdo sofreu uma grande
massificagdo e a relagdo entre fornecedor e consumidor tornou-se bastante
impessoal. Havia grandes redes de produgcdo em massa que necessitavam de
regras especificas para defender o consumidor vulneravel que néo tece acesso a
verificacdo da fabricacdo dos produtos e cada vez mais se torna impossibilitado de

fazer valer seus direitos.

No Brasil, o movimento em prol do consumidor surgiu na década de 70
com uma Associacdo de Defesa do Consumidor em Porto Alegre-RS. Nos anos 80
foram criadas outras associa¢des nas cidades do Rio de Janeiro e Sdo Paulo, entre
elas o ldec-Instituto de Defesa do Consumidor, que edita mensalmente a revista
Consumidor S.A. e que tem prestado relevantes servicos em favor das causas dos

consumidores atuando em prol destes em diversos 6rgdos e entidades®.

Nesse sentido, no inicio da década de 80 as entidades publicas e
privadas de todo o pais passaram a organizar-se em congressos e seminarios para

discussdes sobre as bases da defesa do consumidor.

No ano de 1986, o Governo Federal instituiu o “Plano Cruzado”, o que
despertou a necessidade da organizacdo de grupos sociais, com vistas as medidas
de congelamento de precos e controle dos abusos nas relacbes de consumo.
Evidentemente, os érgaos publicos e entidades de Defesa do Consumidor passaram

8 GAMA, Hélio Zaghetto. Curso de Direito do Consumidor. Rio de Janeiro: Forense, 2000, p. 05.
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a ter maior representatividade na luta contra os sonegadores de géneros e as

praticas abusivas entédo verificadas.

Enquanto isso, na Europa o Mercado Comum Europeu passava a
elaborar recomendacgBes com vistas as necessidades de harmonizagao e unificacao
das normas voltadas para as relacbes de consumo, no Brasil, em razdo das
discussbes que conduziram a Constituicdo Federal de 1988, as matérias do Direito
do Consumidor passaram a ser consideradas num relevo mais especial. Funcionava
entdo, o Conselho Nacional de Defesa do Consumidor, érgdo do Ministério da

Justica que aconselhava, orientava e coordenava a Defesa do Consumidor no pais.

Com o advento da nossa carta magna, tivemos uma grande evolucéo,
com a insercao de direitos do consumidor em varias partes do seu texto, inclusive
como direito fundamental, em seu artigo 5°, inciso XXXIl, que assegura o principio
da isonomia com a efetiva protecao ao consumidor vulneravel e como principio geral
da atividade econémica no artigo 170, inciso V, conforme descrito abaixo:

Art. 5° XXXII. Todos s&o iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no
Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade, nos termos seguintes: [...] XXXII - o Estado
promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor; Art. 170. A ordem
econdmica, fundada na valoriza¢édo do trabalho humano e na livre iniciativa,
tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da

justica social, observados os seguintes principios: [...] V - defesa do
consumidor.

Para garantir a efetiva aplicabilidade dos direitos do consumidor, o artigo
48 dos Atos das Disposicdes Constitucionais Transitorias determina que seja
elaborado, em 120 dias, um Codigo de Defesa do Consumidor e, atendendo a esse

mandamento constitucional, nasce, em 1990, a Lei n°. 8.078 para regular a matéria.

Com a codificacdo promulgada em 1990, conferiu-se ao direito do
consumidor a sua autonomia, e, simultaneamente, promoveu-se uma reformulacdo
evolutiva no direito positivo, ao serem resgatadas as pessoas e suas fungcbes do

processo econdmico para a ordem juridica.
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3.2 Conceitos basicos do Codigo de Defesa do Consumidor e suas relacfes
com o turismo

O Codigo de Defesa do Consumidor traz em seus artigos a conceituacao
das duas figuras mais importantes na relacdo de consumo, o préprio consumidor e o

fornecedor de produtos e servicos.

Assim, a abordagem que serd realizada nos proximos dois topicos
enfocara os conceitos béasicos de consumidor e fornecedor, que se aplicam,

especialmente, para a protecéo concedida aos produtos e servicos defeituosos.

3.2.1 Conceito de consumidor frente ao Cédigo de Defesa do Consumidor

O conceito geral de consumidor vem disposto no proprio codigo em seu
artigo 2° como sendo “toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto

ou servico como destinatario final”.”

O conceito de consumidor adotado pelo cddigo esta relacionado ao
carater econdémico, pois verifica-se que o consumidor € aquele que adquire bens ou
contrata a prestacdo de servicos para atender uma necessidade prépria e ndo para
desenvolver outra atividade negocial. E apenas aquele que contrata para 0 consumo

final.

Eis aqui aquele cidaddo que planeja sua viagem de férias de fim de ano
com a familia. Quando ele procura uma agéncia de viagens especializada em venda
de pacotes turisticos esta exatamente a procura de alguém que preste servigos para
satisfazer uma necessidade pessoal, isto é, uma viagem de lazer com a familia. A
conexdo do termo com o Turismo se da exatamente no momento em que O
consumidor comum se transforma em consumidor de produtos e servicos turisticos,

0 que chamaremos aqui de consumidor-turista.

Entretanto, qualquer tentativa de tracar um conceito basico de consumidor

passa pela questdo de quem € “aquele” que adquire ou utiliza o bem como

“destinatério final”. E necessario ter nocéo para se enquadrar um individuo ou uma

° LEI N° 8.078, de 11.09.1990. Dispde sobre a protecdo do consumidor e da outras providéncias. Art.
20
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coletividade de individuos como consumidor, o que significa ser destinatario final. De
acordo com Claudia Lima Marques o destinatario final “é aquele destinatario fatico e
econdmico do bem ou servico, seja ele pessoa juridica ou fisica.”*° Parafraseando,
destinatario final € a pessoa que adquire o produto ou servico como consumidor final
encerrando a cadeia de circulacdo do produto, ndo o reinserindo no mercado de

consumo.!

Outro fator essencial para tracar o perfil do consumidor é a sua situacéo
frente a relacdo contratual de consumo no mercado brasileiro. Nesse caso, 0 que
estd em jogo é a diferenca de posicdo entre as partes, consumidores e
fornecedores. Trazendo para a realidade do mercado de consumo do Turismo, esse
desequilibrio aparece quando o turista, para consumir algum produto ou servico,
deve subordinar-se as vontades do vendedor, pois ndo tem como discutir o contetdo
do contrato, apenas pode optar em comprar ou ndo. Essa situacdo coloca em
vantagem aquele que vende, pois este pode aproveitar-se da necessidade de
consumo para se valer da sua posi¢céo de vendedor e do seu conhecimento sobre o

produto para auferir vantagem no negécio.

Por essa razdo, o codigo partiu do pressuposto que o consumidor € a
parte mais faca e vulneravel da relacdo de consumo, justamente por sua condi¢ao
de consumidor. Assim, um dos principios basicos deste é a hipossuficiéncia do

consumidor em relag&o ao fornecedor na atividade consumerista.

3.2.2 Conceito de fornecedor frente ao Codigo de Defesa do Consumidor

O Cddigo de Defesa do Consumidor também estabelece o que vem a ser
fornecedor. No seu artigo 3° preceitua que:

fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem
atividade de producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacao,
importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou
prestacéo de servicos.™

' MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relacdes contratuais. Sdo Paulo: Ed. Revista dos Tribunais, 1992, p. 67.

1 MARQUES, op. cit.

2 LEI N.° 8.078, de 11.09.90. Dispde sobre a protecdo do consumidor e d& outras providéncias. Art.
30
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Analisando o tema, e por toda a amplitude do conceito de fornecedor, fica
mais facil entendermos a grandeza desse conceito, ao definirmos as pessoas que
nao estdo englobadas por ele. Seriam aqueles que desempenham negociacoes
tipicas de direito privado, sem profissionalidade, por acerto direto, e sem qualquer
influéncia da publicidade como a compra e venda de imoOvel entre pessoas fisicas

particulares.™

A analise do conceito legal de fornecedor deixa patente sua abrangéncia
e amplitude. E fornecedor (ou vendedor): a) o industrial que fabrica o produto; b) o
comerciante que o p6e em circulacdo e vende-o a clientela; c) aquele que exporta
para outros paises nossa produgdo ou aquele que importa do estrangeiro bens para
vendé-los no territorio nacional; d) o prestador de servicos.

3.2.3 Conceito de Produto frente ao Codigo de Defesa do Consumidor

Depois de analisados os conceitos de consumidor e fornecedor perante o
CDC, faz-se necessario trazermos também a lume o conceito de produto. Dispde o0 §
1° do artigo 3° do Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor que “Produto é

qualquer bem, mével ou imével, material ou imaterial”.**

A definicdo legal é bastante clara e auto-explicativa, sendo de salientar-se
um dado fundamental, que é a auséncia do requisito da remuneracao, ao contrario
do que ocorre com o servico, para que o produto seja considerado como objeto de

relagéo juridica de consumo.

Assim, as amostras gratis colocadas no mercado de consumo
responsabilizardo o agente econdmico sempre que vierem a causar danos aos
consumidores ou pessoas a eles equiparadas, nos chamados acidentes de

consumo, previstos a partir do artigo 12 até o 17.

¥ ALMEIDA, Jo&o Batista de. A Protecao Juridica do Consumidor. 2. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2000, p.
40-41.

1 LEI N.° 8.078, de 11.09.90. Dispde sobre a protecdo do consumidor e d& outras providéncias. Art.
30
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Em termos praticos, produto (entenda-se “bens”) € qualquer objeto de
interesse em dada relacdo de consumo, e destinado a satisfazer uma necessidade

do adquirente, como destinatéario final.

3.2.4 Conceito de Servico frente ao Codigo de Defesa do Consumidor

O artigo 3° do CDC, em seu 8§ 2°, trata do conceito de servigos e dispbe
que “Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracao, inclusive as de natureza bancéria, financeira, de crédito e securitaria,

salvo as decorrentes das relacdes de carater trabalhista”."

O conceito trazido pelo cédigo deixa claro necessitar a prestacdo de
servicos de remuneracdo. Claudio Bonatto e Paulo Valério Dal Pae Moraes,™
comentando a respeito da necessidade de remuneracao, acrescentam que “esta, por
sua vez, pode ser realizada de maneira direta ou indireta, vindo a tona, entdo, todas
aguelas situacbes ja aventadas anteriormente, quando o fornecedor realiza atos

promocionais, aparentemente gratuitos, com objetivo de atrair clientela”.

Por isso, € importante que, casuisticamente, seja feita a verificacao
relativamente a este aspecto, pois sdo multiplas e variadas as maneiras de cobrar

indiretamente, que o mercado de consumo moderno costuma criar.

Com isso, vé-se ter o Codigo englobado, no conceito de servicos, todos

guantos forem prestados mediante remuneracéao, estando ela explicita ou implicita.

7

Entretanto, para os fins propostos no presente trabalho, € necessario
tecermos ainda, algumas consideracdes mais especificas sobre o tema produto, isto
€, 0 que vem a ser o0 produto turistico vendido nas agéncias de viagens e
estabelecimentos credenciados para comercializad-lo, bem como sobre servicos

prestados nesse ambito. Esse o préximo assunto a ser estudado.

> LEI N.° 8.078, de 11.09.90. Dispde sobre a protecdo do consumidor e d4 outras providéncias. Art.
30

1 BONATTO, Claudio; DAL PAI MORAES, Paulo Valério. Questdes Controvertidas no Cédigo de
Defesa do Consumidor: Principiologia, Conceitos e Contratos Atuais. 3. ed. Porto Alegre: Livraria do
Advogado, 2001.
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3.3 O produto turistico

J& vimos anteriormente o conceito de produto sob o ponto de vista legal
expresso na legislacdo de defesa do consumidor. Por outro angulo, do ponto de
vista comercial ou mais precisamente do marketing, o conceito de produto tende a
ser bastante significativo, pois representa bens e servicos disponibilizados no
mercado para satisfazer as necessidades e aos desejos das pessoas. Vejamos
entdo o que ensina Reinaldo Dias e Mauricio Cassar'’ ao destacarem uma definicdo
mais ampla fornecida por Stanton (1980, p. 210) para quem:

Produto é um complexo de atributos palpaveis e impalpaveis, inclusive
embalagem, cor, prec¢o, prestigio desfrutado pelo fabricante, prestigio do
revendedor e atendimento e assisténcia prestados pelo fabricante e

revendedor, 0s quais o comprador pode interpretar como satisfacdo de seus
anseios e necessidades.

Analisando-se a atividade turistica sob a 6tica do consumidor, podemos
comprovar que, para esse, o produto turistico configura-se como um conjunto de
atividades que realizou durante toda a viagem, ensina Maria Del Mar Rodrigues
Dominguez (2001, p. 63).

Logo, em virtude das caracteristicas da viagem turistica, ndo considerada
pelos turistas como um produto singular, mas como produto constituido por
elementos subjetivos, ja que enseja desejos, sonhos e realizagcdes, o produto
turistico apresenta-se diferenciado de outros tipos de produtos. Isso demonstra
sobretudo que o produto turistico admite véarios niveis de interpretacdo a medida que
representa a experiéncia individual de cada pessoa a partir do instante que esta

decide realizar uma viagem.

Assim, o produto turistico,'® poderia ser definido como: o conjunto de
elementos ou atividades realizadas e destinadas a satisfacdo das necessidades do
consumidor-turista. Do ponto de vista do consumidor, essa definicdo deixa claro que
0 produto turistico representa o conjunto de atividades realizadas durante todas as
etapas da viagem, isto €, desde o0 momento em que deixa sua residéncia, desloca-se

para um determinado destino e retorna ao seu local de origem.

" DIAS, Reinaldo. Fundamentos do marketing turistico/Mauricio Cassar. Sdo Paulo: Pearson Prentice
Hall, 2005, p. 183.
8 DIAS, op. cit., p. 184.
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A satisfacdo completa do consumidor-turista dependera exclusivamente
do sucesso em toda a cadeia de comercializacdo do produto, pois caso ocorram
falhas em algum dos elementos que compdem o produto, isso podera acarretar em
problemas comprometendo-o e nesse exato momento € que entra a necessidade de

saber como agir para exigir que seus direitos sejam respeitados.

3.4 Principios relevantes no Codigo de Defesa do Consumidor

Os principios béasicos trazidos pelo Cédigo estdo preconizados no artigo

49 transcrito abaixo:

A Politica Nacional das Relagdes” de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua
dignidade, salde e seguranca, a protecdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das relacdes de consumo, atendidos os
seguintes principios:

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
coNnsumo;

Il - acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:
a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associacbes
representativas;

¢) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de
qualidade, seguranca, durabilidade e desempenho.

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relacdes de
consumo e compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a necessidade
de desenvolvimento econdmico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os
principios nos quais se funda a ordem econdmica (art. 170, da Constituicdo
Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relagbes entre
consumidores e fornecedores;

IV - educacgéo e informacédo de fornecedores e consumidores, quanto aos
seus direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo & cria¢@o pelos fornecedores de meios eficientes de controle
de qualidade e seguranca de produtos e servigos, assim como de
mecanismos alternativos de solugdo de conflitos de consumo;

VI - coibicdo e repressdo eficientes de todos os abusos praticados no
mercado de consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacdo indevida
de inventos e cria¢des industriais das marcas e nomes comerciais e signos
distintivos, que possam causar prejuizos aos consumidores;

VII - racionalizac@o e melhoria dos servigos publicos;
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VIII - estudo constante das modificacdes do mercado de consumo.

Mesmo, em se tratando de normas programaticas, os principios sao a
base de todo ordenamento juridico e exercem uma funcdo basica, qual seja a de
serem os padrdes teleoldgicos do sistema, com base nos quais podera ser obtido o
melhor significado das regras, como pecas integrantes de uma engrenagem juridica
que é posta em acao pelas diretrizes maiores que dao movimento ao todo.

Alguns destes principios merecem especial destaqgue em relacdo a
responsabilidade civil nas relacbes de consumo, como, a boa-fé objetiva, a

vulnerabilidade, a transparéncia e a garantia de adequacao.

3.4.1 Principio da Boa-fé objetiva

Principio trazido pelo Cddigo por meio do inciso Il do artigo 4°, a boa-fé
de que trata a defesa do consumidor é a objetiva e, como dever de conduta que
razoavelmente se espera da pessoa em uma relacdo juridica, impede a conduta
abusiva e € contrario a ndo observancia das normas juridicas ou da equidade. A
boa-fé objetiva é, nesses termos, o principio orientador das condutas sociais
estreitamente ligado ao principio da razoabilidade, dele facilmente se deduzindo o
comportamento que as partes devem pautar.

A boa-fé e fundada nos deveres de lealdade e confianca entre as partes e
esta estritamente ligado, a funcdo social do contrato e a responsabilidade civil

objetiva, que sera objeto de estudo do capitulo final desta obra.

A boa-fé objetiva significa, portanto, uma atuacéo "refletida”, uma atuacao
refletindo, pensando no outro, no parceiro contratual, respeitando-o, respeitando
seus interesses legitimos, suas expectativas razoaveis, seus direitos, agindo com
lealdade, sem abuso, sem obstru¢do, sem causar lesdo ou desvantagem excessiva,
cooperando para atingir o bom fim das obrigacdes: o cumprimento do objetivo

contratual e a realizacdo dos interesses das partes.
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Como bem salienta Rizzatto Nunes,'® a funcéo do principio da boa fé é
“viabilizar os ditames constitucionais da ordem econdmica, compatibilizando
interesses aparentemente contraditérios, como a protecdo do consumidor e o
desenvolvimento econémico e tecnoldgico. Com isso, tem-se que a boa-fé ndo serve
somente para a defesa do deébil, mas sim como fundamento para orientar a

interpretacdo garantidora da ordem econémica.”

Trata-se de principio que deve estar implicito em todas as relacbes
juridicas e, no caso especifico das relacdes de consumo, deve ser analisada
partindo-se do ponto que as partes devem agir da forma que legitimamente se
espera na viabilizacdo de seus interesses, e de maneira que ndo se lesem o0s

direitos da outra parte ou de terceiros.

3.4.2 Principio da Vulnerabilidade

No Direito do Consumidor, a vulnerabilidade, disposta no artigo 4°, inciso
I, da Lei n°. 8.078/90 é presumida e consequéncia das praticas e clausulas abusivas
impostas pelos fornecedores que ndo observam os principios das relacdes de
consumo. Neste sentido considera-se que o consumidor é a parte vulneravel na
relacdo juridica com o fornecedor, pois se sujeita as praticas do fornecimento de
produtos e servicos no mercado de consumo (art. 4 °, I, da Lei 8.078/90). E, por essa
razdo, estabelece-se a regra da responsabilidade objetiva do fornecedor, que deve
arcar com a reparacdo do dano patrimonial ou moral pelo simples fato de explorar
uma atividade de risco no mercado de consumo, conforme explicita Roberto Senise
Lisboa.?®

O mesmo autor (2001, p. 86) ainda salienta que, para ser considerado

vulneravel:

Pouco importa a situacdo econdmica ou classe social do consumidor, bem
como seu grau de instrugdo ou mesmo se a aquisicdo do produto ou do
servico se deu para o exercicio da atividade profissional do consumidor, ou
ndo”. A vulnerabilidade é qualidade indissociavel do destinatario final do
produto ou servico. “E adjetivo que se encontra sempre ligado ao

19 RIZZATTO NUNES, Luiz Antdnio. Comentarios ao Cédigo de Defesa do Consumidor: Direito
Material (art. 12 a 54). Sao Paulo: Saraiva, 2000.
% |ISBOA, Roberto Senise. Responsabilidade Civil nas relacées de Consumo. Sdo Paulo: RT, 2001.
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consumidor no sistema juridico brasileiro, sem que qualquer ressalva tenha
sido expressamente feita pelo legislador.

E util ressaltar que toda essa protecdo, trazida pelo diploma legal em
estudo, advém do histérico de violagdo de direitos sofridos até entdo pelos
consumidores que ndo dispunham de meios adequados para contratar nas mesmas

condicdes dos fornecedores, detentores do poder econdémico.

Conclui-se, entdo, que todo consumidor pode ser considerado vulneravel,
ja que deve se sujeitar as praticas impostas pelos fornecedores, ficando a mercé

destes.

3.4.3 Principio da transparéncia das relacdes de consumo

O consumidor é alvo facil no mercado de consumo, merecendo, portanto,
ser tratado de forma a ter acesso a todos 0os meios claros de informacao a respeito
dos produtos e servigos que pretenda adquirir, a fim de que possa formar uma
opinido consciente sobre 0 negdécio que ira realizar ao comprar determinado bem ou

servico disponivel no mercado de consumo.

A transparéncia, nas relacbes de consumo, é imprescindivel e somente
pode ser atingida pela observancia de medidas que importem no fornecimento de
informagOes verdadeiras precisas e objetivas ao consumidor bem como ao
fornecedor, por parte do destinatario final do produto ou servico, afirma Roberto

Senise Lisboa.?*

Claudia Lima Marques define transparéncia® como “informacao clara e
correta sobre o produto a ser vendido, sobre o contrato a ser firmado, significa
lealdade e respeito nas relacdes entre fornecedor e consumidor, mesmo na fase pre-

contratual, isto €, na fase negocial dos contratos de consumo”.

O principio da transparéncia se exprime pela obrigacdo de o fornecedor
dar ao consumidor a oportunidade de conhecer os produtos e servi¢cos oferecidos,
além de gerar obrigacdo de conhecimento prévio do conteldo dos contratos. A

transparéncia tem estreita relacdo com o direito basico a informacéao.

2 1dem
2 MARQUES, op. cit.
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3.4.4 Principio da Garantia de adequacao

No artigo 4°, inciso Il, alinea "d", inciso V da Lei n°. 8.078/90, é trazido o
principio da garantia de adequacdo que consubstancia a plena qualidade e
seguranca dos produtos e servicos expostos aos consumidores no mercado de

consumo.

Vejamos o que se leciona a respeito. Deve o poder publico proteger o
consumidor adotando providéncias para que os produtos e servigos tenham padrbes

adequados de qualidade, seguranca, durabilidade e desempenho.

Um produto tem todas essas qualidades quando satisfaz a uma
necessidade ou desejo do consumidor. Existe uma perfeita correspondéncia entre a

pretensdo do consumidor e as anunciadas virtudes do produto ou do servico.

No exercicio dessa missdo, o poder publico além da arma da fiscalizacao
e aplicacdo das normas do Cdodigo tem de aparelhar-se para proporcionar a seus
agentes o apoio técnico e cientifico indispensavel a exata constatacdo das

caracteristicas de um produto ou de um servi¢o de interesse do consumidor.

Claudia Lima Marques® traz importante contribuicdo ao afirmar que:

O fim dltimo da garantia de adequacéo instituida pelo CDC é o reequilibrio
da rela¢@o de consumo, a garantia no vicio por inadequacéo visa satisfazer
0s interesses deste, forcando o cumprimento perfeito da prestacdo
(conserto, art. 18, 8 1.°, ou a substituicdo do produto, art. 18, § 1.2, 1), ou 0
reequilibrio entre as prestacbes efetuadas (abatimento proporcional do
preco, art. 18, 8 1.9, Ill) ou evitar maiores danos ao consumidor e ressarcir
os eventualmente ja sofridos (através da rescisdo contratual, devolugéo da
guantia paga e eventuais perdas e danos, art. 18, §1.°, 1I.”

A garantia de adequacédo é dever tanto dos fornecedores de produtos e
servicos como do Estado que, de acordo com o proprio cédigo, deve garantir a
efetiva protecdo dos consumidores.

O fim que se pretende alcancar com a concretizacao desse principio é dar
aos consumidores toda a qualidade e seguranca que se espera de um produto ou
servico a fim de que possa decidir pela aquisicdo ou ndo de acordo com seus

interesses com garantia de ressarcimento em casos de vicios.

2 |dem.
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4. DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

4.1 Educacdao para 0 consumo

Sao diversos os direitos basicos do consumidor previstos na legislacéo de
defesa do consumidor, entretanto nos ocuparemos em estudar apenas 0s que
merecem um destaque especial, tendo em vista que estdo mais relacionados com o

tema proposto para discusséo ao longo da presente pesquisa.

Um desses direitos que esta disposto no artigo 6°, inciso I, do Codigo de

Defesa do Consumidor, € o de educacédo para o consumo, liberdade de escolha e

igualdade nas contratacbes e mantém intimas ligagdes com o principio da

vulnerabilidade. José Geraldo Brito Filomeno®* corrobora esse entendimento ao
afirmar que a educacéo do consumidor:

ndo tem ndo tem apenas a finalidade de alertar os consumidores com

relacdo a eventuais perigos representados a sua saude, por exemplo, na

aquisicdo de alimentos que podem indicar sua deteriorizacdo, mas também

para que se garanta ao consumidor liberdade de escolha e a almejada

igualdade de contratacdo, informando-o previamente das condi¢Bes

contratuais, e para que ele ndo seja surpreendido posteriormente com
alguma clausula potestativa ou abusiva.

A educacéo formal ou informal além de se constituir em um direito basico
do cidaddo que consome bens e servi¢gos na sociedade, pode ser entendida também
como um instrumento de defesa do cidaddo comum para que sejam respeitados 0s
seus direitos. A educacdo formal é aquela incluida nos curriculos escolares,
ministrada aos alunos da rede publica e privada, com o objetivo de formar habitos
sadios de consumo e preparar, desde cedo, o cidaddo, para que ele possa, no
futuro, ao ingressar no mercado de consumo, ter condicbes de exercer com
consciéncia e liberdade o direito de escolha entre os varios produtos e servigos

ofertados.

Por outro lado, a educacdo informal ndo é responsabilidade das

instituicbes de ensino, mas decorre de programas e campanhas publicitarias

2 FILOMENO, José Geraldo Brito. Manual de Direitos do Consumidor. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1999.
p. 124-125
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coordenadas pelo poder publico ou organizacbes ndo governamentais,

especialmente pelos érgdos responsaveis pela defesa do consumidor.

Tomando por base esse raciocinio, a educacdo do consumidor é de
fundamental importancia, pois dela dependera o maior grau de conscientizacao, que
por sua vez, conduzird a um maior equilibrio entre consumidores e fornecedores.
N&o basta, pois, que promulguem leis em defesa do consumidor, mas que lhe

propiciem educac¢ao necessaria.

Cumpre ressaltar o que ensina Roberto Senise Lisboa,” quem melhor
traz a luz esse entendimento ensinando que:
A educacdo do consumidor constitui-se em necessidade bésica da
aprendizagem do sujeito de direito, pois todos podem se encontrar, em
dada relacao juridica, como destinatarios finais de produtos e servigos. Para
gue o consumidor tenha uma melhor no¢do do alcance da medida a ser
adotada em determinado caso concreto e obtenha o acesso adequado a
justica, faz-se imprescindivel estimulad-lo a conhecer a natureza e o0s
diversos mecanismos de consumo, bem como os direitos que ele possui

diante da legislagdo vigente. E néo é s6. Deve ser melhor educado sobre os
elementos que Ihe poderdo proporcionar a satisfagdo dos seus interesses.

Essas sdo algumas consideracdes sobre a questdo que compreende a
educacgdo para o consumo, essencial para bons relacionamentos e negécios, uma
vez que, principalmente no mercado de consumo do turismo, as pessoas S&o
atraidas cada vez mais pelas ofertas de produtos dos mais variados precos, tipos e

interesses especificos.

4.2 Direito ainformacéao

O direito de ser informado nasce na Constituicdo Federal com o artigo 5°,

inciso XXXIII, e € ampliado pelo Cédigo de Defesa do Consumidor.

Conquanto seja um direito basico do consumidor, e uma decorréncia do
principio da transparéncia, jA estudado no segundo capitulo dessa pesquisa, a
informac&o ao consumidor assume posicao relevante para instrumentalizar a sua
defesa. Constitui-se obrigacdo do fornecedor informar ao consumidor todos os dados

acerca dos produtos e servicos, como quantidade, riscos, caracteristicas,

% LISBOA, op. cit., p. 92.
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composicao, data de validade, qualidade e preco, para que o consumidor possa

exercer livre e conscientemente a sua escolha.

N&o é qualquer modalidade informativa que se presta para atender os
ditames do Cadigo. A informagdo deve ser correta (verdadeira), clara (de facil
entendimento), precisa (sem prolixidade), ostensiva (de facil percepcéo) e em lingua
portuguesa. Sobre essa questéo Jodo Batista de Almeida®® comenta que:

sendo a oferta o momento antecedente da conclusdo do ato de consumo,
deve ser precisa e transparente o suficiente para que o consumidor,
devidamente informado, possa exercer seu direito de livre escolha. Assim as
informacdes devem ser verdadeiras e corretas, guardando correlagédo fatica
com as caracteristicas do produto e servi¢o, redigidas em linguagem clara,

lancadas em lugar e forma visiveis. Além disso, devem ser escritas em
lingua portuguesa.

E interessante ainda destacar que ha dois tipos de revogacdo do
mandato: podera ser expressa ou tacita. Sera expressa quando o mandante
notificar, judicial ou extrajudicialmente o mandatario dando-lhe ciéncia do fato. Sera
tacita quando o mandante por conta propria assume a dire¢cdo do negdcio ou nomeia
outro procurador para assumir o negoécio. De extrema importancia assinalar que
aquele que der causa a extingdo por qualquer uma das formas previstas em lei
devera comunicar a outra parte envolvida no contrato conforme preconizam o0s
artigos 1.318 e 1.319 do Cédigo Civil.

No caso especifico das Agéncias de Turismo, deve ser informado, no
pacote turistico, o hotel e, no caso de possibilidade de similares, quais se
enguadram nessa modalidade, a fim de ndo agredir a expectativa do consumidor, o
critério subjetivo impde risco na relacdo consumerista. Outro dado essencial, por
exemplo, é o clima, na época do pacote, para que 0 consumidor ndo seja
surpreendido pela falta de acesso a determinados atrativos turisticos em virtude dos
fatores climaticos. Essas informacdes sdo importantes para o convencimento do
consumidor e geram uma expectativa em relagdo a viagem que vinculam o

fornecedor a oferta.

6 ALMEIDA, Jodo Batista de. A Protec&o Juridica do Consumidor. 2. ed. rev. atual. e ampliada. S&o
Paulo: Saraiva, 2000. p. 106.
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4.3 Publicidade enganosa e abusiva

A protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva é trazida, como
direito basico, pelo artigo 6° inciso IV, do Cdédigo de protecdo e defesa do

consumidor, conforme expresso abaixo:

Artigo 6°. Séo direitos basicos do consumidor:

IV-A protecao contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou
impostas no fornecimento de produtos e servicos O mandato judicial pode
ser conferido por instrumento publico ou particular, devidamente
autenticado, a pessoa que possa procurar em juizo.

Esse direito esta estritamente ligado ao direito a informacado, pois a
veiculagdo da publicidade deve ser realizada de maneira que o consumidor
identifique-a como tal com facilidade, a fim de ver-se protegido de possiveis

informacdes enganosas ou abusivas por parte do fornecedor de produto ou servico.

A publicidade de produtos e servicos no segmento turistico esta
associada a oferta desses servicos nesse mercado especial de consumo que é
regulada pelo Codigo de Defesa do Consumidor. Entretanto, além dessas que
vinculam sem duvida as empresas fornecedoras de servicos turisticos, a Embratur
por meio da Deliberagdo Normativa n° 136/84 preocupou-se em especificar outras

para as agéncias de turismo.

Bem assinala o professor Gladston Mamede?’ esclarecendo que

Os anlncios, o material e as pecas a que se refere este artigo sdo de
exclusiva responsabilidade da agéncia de turismo anunciante, salvo quando
comprovadamente concebidos ou utilizados por terceiro, sem seu
conhecimento prévio, disposicdo essa que se aplica aos anuncios em
jornais, revistas e publicag6es similares, bem como ao material promocional
e de pecas de propagandas em cartazes, painéis publicitarios e demais
materiais do género destinados a divulgacdo e comercializagdo da imagem
da agéncia de turismo ou a divulgagdo da oferta de determinado produto,
servigo, programa ou destino turistico.

7

O fato € que € essencial que qualquer anuncio ou divulgacdo de um
produto ou servico deve expressar com clareza as condicbes e qualidade dos

produtos ou servicos que estdo sendo comercializados.

Nos contratos de turismo, a publicidade mais praticada pelas mas

empresas é a enganosa por omissdo, deixando de informar as caracteristicas
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essenciais do servico turistico, levando o consumidor a adquirir aquilo que nao

existe.?

Ainda a respeito da publicidade dos contratos de turismo, Rizzatto
Nunes® afirma que:
A propaganda de turismo, viagens, excurs@es devera ser concebida de
forma que se evitem desapontamentos para o consumidor. Portanto, no
caso particular de excurs@es, o0 material publicitario — sejam andncios, sejam
folhetos e prospectos — deve fornecer dados precisos no tocante aos
seguintes aspectos: a firma ou organizacdo responsavel pela excursao, o
meio de transporte, home da empresa transportadora, tipo ou classe de
avido, dados sobre o navio ou outro meio de transporte, destinos e
itinerarios a duracao exata da excurséo e o tempo de permanéncia em cada
localidade, o tipo e o padrdo das acomodacgfes de hotel e as refeicbes
porventura incluidas no prego — pacote, quaisquer beneficios incluidos, tais
como passeios, ingressos de museus etc. o preco total da excursao — pelo
menos em seus limites maximo e minimo-, com indicagdo precisa do que

estd ou ndo incluido (translados de e para aeroportos e hotéis,
carregadores, gorjetas etc.) e condi¢des de cancelamento.

A publicidade abusiva, de acordo com o artigo 37, § 2°, do CDC, é aquela
discriminatéria, que incita a violéncia, o0 medo, induza a crianca a comportamento

prejudicial, dentre outros.

Jodo Batista de Aimeida® explica que a publicidade abusiva é distorcida,
deturpada e violadora de valores éticos que a sociedade deve conservar e ainda
corrompe a vontade do consumidor que pode ser levado a se comportar de forma

prejudicial & sua saude e seguranca.

Enfim, o consumidor deve ser devidamente protegido da publicidade, seja
ela enganosa — com potencialidade de induzir em erro — ou abusiva — quando atente
aos valores humanos —, bem como de quaisquer outras praticas comerciais

coercitivas ou desleais.

4.4 Protecao contratual

Nos ultimos tempos, a producdo em massa e a comercializagdo em

grande escala geraram a estandardizacdo dos contratos para a colocacdo dos

>’ MAMEDE, op. cit., p. 89.

8 FEUZ, Paulo Sérgio. Direito do Consumidor nos Contratos de Turismo: Cédigo de defesa do
consumidor aplicado ao turismo. Bauru, SP: Edipro, 2003, p. 94.

? RIZZATTO NUNES, op. cit., p. 432-433.
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produtos e servigcos no mercado de consumo, e consequentemente, o desequilibrio

das relacdes contratuais.

Essa padronizagao dos contratos e o aumento do uso do famoso contrato
de adesdo resultaram em um desequilibrio nas relagdes contratuais, trazendo como
consequéncia abusos e lesdes patrimoniais de toda ordem aos consumidores, que
ndo encontravam resposta adequada no sistema até entdo vigente, mormente em
razdo da aplicacdo rigorosa do pacta sunt servanda,®’ da falta de tratamento
legislativo acerca da modificacdo e da revisdo das clausulas contratuais
desproporcionais ou excessivamente onerosas, da falta de tipificacdo e
sancionamento das clausulas chamadas abusivas, da auséncia de garantia legal e

da ndo regulamentacéo das garantia contratual, entre outros motivos.

No Brasil, o regime eficaz de defesa do consumidor veio com a vigéncia
da lei 8.078/90, isto é, o Cbdigo de Defesa do Consumidor, que outorgou ampla
protecdo na area contratual, coibindo costumeiros abusos e criando mecanismos
poderosos de prevencdo e repressdao contra fraudes. O Cdédigo admite
indistintamente as diversas modalidades de contratacdo: por escrito, verbal, por
correspondéncia, por adesédo, pela internet, cada vez mais comum como aquisi¢cao

de passagens aéreas, hospedagem, aluguel de veiculos, etc.

Nos contratos de turismo, que é nosso principal foco de estudo, exemplo
de abusividade de que deve o consumidor ser protegido, esta em clausulas como as
que excluem a responsabilidade do vendedor do pacote (a agéncia de viagens), por
defeito na prestacdo de um dos integrantes da rede de servigos, como a operadora,
a transportadora ou o estabelecimento de hospedagem, haja vista todos serem
solidariamente responséaveis pelo dano segundo disposi¢cées contidas no Cédigo de

Defesa do Consumidor.

Do mesmo modo, abusivas sdo as clausulas isentando a operadora de
responsabilidade em relagdo aos danos causados pelas terceiras pessoas que
prestam efetivamente o servico durante a execucao do contrato. Isso porque € ela

quem, conhecendo o mercado de consumo e o risco ao qual o consumidor esta

%0 ALMEIDA, op. cit., p.117.
%1 Expressdo em latim: Cumpram-se 0s contratos
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exposto, organiza a viagem, escolhendo os meios de transporte, os transportadores,

os hotéis, e os passeios.*?

bY

Ainda em relagdo a abusividade nos contratos de turismo, merece
protecdo o consumidor que se depara, por exemplo, com clausula que estabelece a
perda total ou substancial do preco pago pelo pacote em caso de desisténcia do
consumidor, se nao ficar provado pelo fornecedor néo ter tido tempo para substituir o

desistente.*3

A protecdo contratual que é dada ao consumidor, por meio dos inumeros
dispositivos do codigo, vem do reconhecimento de sua vulnerabilidade e de que o
principio maior da interpretacdo dos contratos de consumo esta insculpido no art. 47
do CDC: “as clausulas contratuais serao interpretadas de maneira mais favoravel ao
consumidor.”* Isso quer significar que ndo apenas as clausulas ambiguas dos
contratos de adesé&o se interpretam em favor do aderente, contra o estipulador, mas
o0 contrato de consumo como um todo, seja contrato de comum acordo, seja de

adesao sera interpretado de modo mais favoravel ao consumidor.

A efetivacdo da protecdo contratual funda-se em direitos e deveres
impostos ao consumidor e fornecedor que relativizam os contratos e reconhecem a

vulnerabilidade do consumidor.

Conclui-se face as consideracdes expostas que por via de mandato o
advogado obriga-se contratualmente perante seus clientes tendo em vista dele se
espera atuar com diligéncia durante a demanda desenvolvendo suas habilidade e

qualidades técnicas.

4.5 Acesso ajustica

Por meio desse direito basico explicitado no artigo 6°, inciso VII, do

Cddigo de Defesa do Consumidor, anseia-se proporcionar ao consumidor, em

¥ CARVALHO SILVA, Jorge Alberto Quadros de. Clausulas abusivas no cédigo de defesa do
consumidor. Sao Paulo: Saraiva, 2003, p. 215.

# |dem, p. 216.

% LEI N° 8.078, de 11.09.1990. Dispde sobre a protecdo do consumidor e d& outras providéncias. Art.
47.
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especial aquele que se utiliza de bens e servicos turisticos a efetiva utilizacdo de

seus direitos elencados no Caédigo de Defesa do Consumidor.

Numa tentativa de tornar efetivo e real o acesso do consumidor a justica,
h& varios mecanismos que o Cdodigo de Defesa do Consumidor coloca a disposi¢cdo
do destinatario final, para a defesa dos seus direitos tais como: a assisténcia
judiciaria integral e gratuita aqueles que ndo possuem condi¢cdes econbmicas para
contratar um advogado, através dos Juizados Especiais Civeis, mais conhecidos
como Juizado de Pequenas Causas, a Promotoria de Justica do Consumidor, para a
defesa dos interesses difusos, coletivos e individuais homogéneos dos
consumidores, as delegacias de policia especializadas nas investigacfes dos crimes
contra as relagcbes de consumo, conhecidas como DECON ou Delegacia do
Consumidor, e a concessao de estimulos a constituicdo e desenvolvimento das

associacOes de defesa dos consumidores.

Vé-se, entdo, que por meio do acesso a justica disponibilizado aos
consumidores, as relacbes de consumo tendem a se tornarem mais justas com a

coibicdo de abusos e garantia de direitos.

4.6 Prevencéo e reparacdo de danos

Sempre que o consumidor sofrer lesdo ou ameaca de direito cabera a
devida prevencao e reparacdo do dano, de acordo com o direito basico de protecao

contra métodos comerciais coercitivos ou desleais.

Quando se fala em prevencéo de danos, fala-se certamente, em primeiro
lugar, nas atitudes que as proprias empresas fornecedoras de produtos e servigcos
devem ter para que ndo venham a ocorrer danos ao consumidor ou terceiros, pois
parte-se do pressuposto que nenhuma empresa queira ser acionada juridicamente

ou administrativamente junto aos 6rgaos de defesa do consumidor.

O legislador preocupou-se em garantir ao consumidor protecdo ndo sé em
relagdo a fruicAo dos produtos e servicos, mas ainda contra eventuais riscos
provocados pelos fornecedores e ocorrendo o dano, deve o consumidor receber

reparacao integral.
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E necesséario que o ofendido tenha a garantia legal de que ocorrera a
reparacdo do dano, conseqiéncia da seguranca juridica que deve existir na relagcéo
de consumo. Além disso, a responsabilidade civil immp&e uma san¢éo ao causador do
prejuizo, que deve ser estabelecida de modo a se desestimular a reiteracdo da
conduta danosa. A responsabilidade civil acaba, assim, por se constituir no meio de

se compelir o agente causador do dano a proceder a sua reparag&o.*

% LISBOA, op. cit., p. 113.
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5. RESPONSABILIDADE CIVIL NO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR

5.1 Consideracdes preliminares sobre Responsabilidade Civil

A responsabilidade civil de que trata o Cédigo de Defesa do Consumidor
€ objetiva, de acordo com seu artigo 6°, que traz, entre os direitos basicos, o da
obrigacéo de indenizar o consumidor pelos danos sofridos.

Quando o fornecedor coloca no mercado de consumo um produto ou
servico, esta sujeito a responsabilizacdo objetiva, independentemente de culpa, por
todos os danos que puderem vir a sofrer os consumidores, seja por fato — acidente

de consumo — ou por vicio, como veremos mais adiante separadamente.

Quando se fala em responsabilidade civil objetiva, o que se quer significar
€ que a responsabilidade do fornecedor por danos causados ao consumidor
prescinde de culpa, isto é, independentemente de culpa ele devera responder pelo
dano causado ao consumidor. O dever de reparacédo baseia-se no dano causado e
em sua relacdo com a atividade desenvolvida pelo agente. As atividades séo licitas,
a necessidade de sua existéncia faz com que sejam aceitos pela sociedade os
danos que provocam, entretanto, as vitimas ndo devem ser deixadas ao |éu. A prova
de culpa do agente, na realidade, inviabilizaria a reparacdo do dano, aumentando
mesmo 0s seus suplicios. A teoria objetiva confere certeza a reparagdo do dano,
atendendo ao proprio resultado danoso da acdo e ndo da caracterizacdo de culpa

desta.

Na responsabilidade objetiva, o consumidor deve provar o dano e o nexo
causal para ter seu direito assegurado. Designa-se “nexo casual” o liame entre a
acao e o prejuizo experimentado pela vitima. A obrigacdo de indenizar determinado
dano ndo serd imputada ao agente sem que entre o dano e a conduta desenvolvida
para tal demonstre-se a ocorréncia de um nexo de causalidade. O nexo de
causalidade resta, portanto, como o elemento que, interligando uma agcdo a um
resultado danoso, estabelece um vinculo entre as partes que requer do responsavel

A alteracéo da sistematica da responsabilizacao, retirando-se o requisito da prova de
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culpa, ndo implica dizer que a vitima nada tenha que provar. Ao contrario, cabe-lhe

provar o dano e o nexo de causalidade entre este e o produto ou servico.

Considerando que o presente trabalho trata da responsabilidade das
agéncias de turismo, e o fato de essas prestarem ao consumidor um servico, sera
delineada a responsabilidade oriunda de fato e vicios se atendo aos ocasionados

pelos servicos expostos ho mercado de consumo.

5.2 Responsabilidade pelo fato do servigo

A responsabilidade ocasionada por defeitos nos servigcos € trazida pelo

artigo 14 do Cdédigo de Defesa do Consumidor transcrito abaixo:
Artigo 14. O fornecedor de servicos responde, independentemente da
existéncia de culpa, pela reparacéo dos danos causados aos consumidores

por defeitos relativos a prestacao de servicos, bem como por informagfes
insuficientes ou inadequadas sobre fruicéo e riscos.

Ocorre defeito do servico quando este possui um vicio que o torne
inadequado, e este vicio gere outros danos ao patrimonio juridico e moral do
consumidor, como € o caso de um consumidor que ndo tem seu bilhete de
passagem aceito pela empresa aérea para embarque no aeroporto, por ter a
agéncia de viagens deixado de pagar a fatura da empresa aérea, quando na
verdade o consumidor efetivamente pagou pelo bilhete adquirido na agéncia de

viagens.

Na comercializacdo de produtos turisticos podemos dizer que os defeitos
previstos no art. 14 podem ocorrer desde incidentes no transporte, como, por
exemplo, o cancelamento de um v6o ou de uma rota aérea, a batida de um

transporte de turismo, intoxicacao alimentar no restaurante do hotel e outros.

O defeito do servico pode ser também no ato da prestacéo, isto €, por
exemplo, quando se manifesta no ato da prestacéo do servico um desvio do padrao
de qualidade surgido na formulacdo do servico, na escolha de seus métodos e na
fixacdo de seu conteudo, e de comercializacdo no caso de informacgdes insuficientes

ou inadequadas.
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Quando o defeito é causado por informacdes insuficientes ou
inadequadas sobre a fruicdo e os riscos dos servicos, um 6timo exemplo é o de um
turista que vai até uma agéncia de viagens e fecha um pacote com roteiro completo
de viagens, incluindo passagens aéreas, traslado do aeroporto para hotel e hotel
para aeroporto, hotel 05 estrelas, “city tour”, ingressos para shows, excursdes com
transporte incluso etc. e, ao chegar ao destino, depara-se com categoria inferior de
hotel, ndo tem *“city tour” incluso no pacote nem ingressos para 0s shows, néo
consegue fazer as excursodes por falta de reserva, paga mais cara a passagem de
volta por falta de marcacdo com 72h de antecedéncia, da qual ndo fora avisado etc.
Os prejuizos sofridos sdo imensos e evidentes, inclusive com pagamentos efetuados
em dobro. Essa € uma situagdo ndo muito incomum tendo em vista a vastidao de
prestadores de servicos turisticos que tem surgido nos udltimos anos sem a

qualificacdo necessaria para atuar no mercado.

Em contrapartida, a mesma lei no seu artigo 3° entende ser fornecedor
“toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem
como os entes despersonalizados, quem desenvolvem atividades de producéo,
montagem, criacdo, construcao, transformacao, importacéo, exportacdo, distribuicao

ou comercializacdo de produtos ou prestacdo de servicos”. (g.n). Ainda no § 2° do

artigo 3° a legislagdo do consumidor menciona que servigo é qualquer atividade

fornecida no mercado de consumo, mediante remuneragao.

Desse modo, a no¢éo de defeituosidade esta essencialmente ligada A
expectativa do consumidor e o servico sera defeituoso quando ndo proporcionar a
seguranca que o consumidor legitimamente espera, em relagdo ao modo de seu

fornecimento, ao resultado e aos riscos que oferece.

5.3 Responsabilidade pelo vicio do servigo

O artigo 20 do Codigo de Defesa do Consumidor estabelece a
responsabilidade do fornecedor pelos vicios dos servigcos prestados como se
percebe abaixo:

Artigo 20. O fornecedor de servigos responde pelos vicios de qualidade que

0s tornem improéprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como
por aqueles decorrentes da disparidade com as indicacfes constantes da
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oferta ou mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir
alternativamente e a sua escolha:

| - a reexecucdo dos servi¢os, sem custo adicional e quando cabivel;

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem
prejuizo de eventuais perdas e danos;

Il - o abatimento proporcional do preco.

8§ 1° A reexecugcdo dos servicos podera ser confiada a terceiros
devidamente capacitados, por conta e risco do fornecedor.

§ 2° S&o improprios os servicos que se mostrem inadequados para os fins
gue razoavelmente deles se esperam, bem como aqueles que ndo atendam
as normas regulamentares de prestabilidade.

A responsabilidade por vicio de qualidade se imp8e aquele que presta o
servigo, ndo importando a sua culpa, de seus prepostos, de seus auxiliares ou
representantes. O fornecedor respondera igualmente, em quaisquer dos casos,

exemplo disso é o caso dos contratos de viagem turistica executado por auxiliares.

Rizatto Nunes*® explana sobre a solidariedade de terceiros afirmando que
ainda que a norma do art. 20 do Cdédigo de Defesa do Consumidor esteja tratando
de fornecedor direto, isso néo ilide a responsabilidade dos demais que indiretamente
tenham participado da relacdo. Nao s6 porque ha normas expressas nesse sentido,
mas também em especial pela necesséria e legal solidariedade existente entre todos
0s participes do ciclo de producdo que geraram o dano e, ainda mais, pelo fato de
que, dependendo do tipo de servico prestado, o fornecedor se utiliza

necessariamente de servicos e produtos de terceiros.

Quando ocorrer vicio no servico, o consumidor tem as alternativas do
artigo 20, incisos I, Il e lll, & sua escolha e, além delas, poderdo, ser devidas as
perdas e danos, se devidamente provados, assim como 0 nexo de causalidade entre

estes e o vicio.

Nas perdas e danos podera estar incluido o dano moral, que seré tratado

em topico separado a seguir.

% RIZZATTO NUNES, op. cit., p.271.
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5.4 A gquestdo do dano moral no vicio do servi¢o

O dano moral é inegavel, quando se trata de fato do servigo, ja que, de
modo geral, sempre sera abalada a esfera psiquica do consumidor quando houver

acidente de consumo.

Em relacdo ao dano moral, no vicio dos servicos, ha certa divergéncia,
haja vista que nem sempre que o consumidor constata um vicio na prestacao de
determinado servico havera dano extra patrimonial, pois isso dependera do caso

concreto.

O dano moral podera advir dos vicios dos produtos ou servicos quando
esses atingirem os direitos de personalidade do homem consumidor, conquanto a
ocorréncia de dano patrimonial seja a mais comum, justamente porque, a priori, 0S
vicios dos produtos e servi¢os atingiram o bolso do consumidor (esfera econdémica).
Tem-se a caracterizacdo do dano moral quando a pessoa vé seu intimo abalado,
quando |he é causado algum tipo de aborrecimento, humilhacdo, vergonha etc. No
caso especifico dos contratos de turismo, hd o dano moral quando o servico nao é
prestado adequadamente, pois, mesmo néo ocorrendo um acidente de consumo, ao
agredir a expectativa legitima do consumidor, ele vera frustrado seu maior objetivo,
ao realizar a viagem turistica, que € o de lazer e diversdo. Desse modo, deve o
consumidor ser efetivamente reparado por danos morais sempre que houver vicio ou

defeito.

Uma antiga decisdo de um juiz paulistano condenou uma agéncia a
indenizar os danos causados a um consumidor-turista, por uma deficiéncia na
prestacdo de servico na venda de um pacote turistico. A ementa da decisdo segue
transcrita abaixo para um melhor entendimento do que se esta querendo

demonstrar:

Recurso Especial n.°.738 — SP

RESPONSABILIDADE CIVIL. AGENCIA DE TURISMO. PACOTE
TURISTICO. SERVICO PRESTADO COM DEFICIENCIA. DANO MORAL.
CABIMENTO. PROVA. QUANTUM. RAZOABILIDADE. RECURSO
PROVIDO.

| - A prova do dano moral se satisfaz, na espécie, com a demonstracao do
fato que o ensejou e pela experiéncia comum. Ndo ha como se negar, no
caso, o desconforto, o aborrecimento, o incbmodo e o0s transtornos
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causados pela demora imprevista, pelo excessivo atraso na conclusdo da
viagem, pela substituicdo injustificada do transporte aéreo pelo terrestre e
pela omissdo da empresa de turismo nas providéncias, sequer diligenciando
em avisar os parentes que haviam ido ao aeroporto para receber os ora
recorrentes, segundo reconhecido nas instancias ordinarias.

Il — A indenizacdo por danos morais, como se tem salientado deve ser
fixada em termos razoaveis, ndo se justificando que a reparagcao enseje
enriquecimento indevido, com manifestos abusos e exageros.

lIl - Certo é que o ocorrido ndo representou desconforto ou perturbacdo de
maior monta. E que ndo se deve deferir a indenizacdo por dano moral por
qualquer contrariedade. Todavia, ndo menos certo igualmente € que nao se
pode deixar de atribuir a empresa-ré o mau servico prestado, o descaso € a
negligéncia com que se houve, em desrespeito ao direito dos que com ela
contrataram.

A acdo foi proposta com intuito de ver ressarcidas despesas pela ma
execucdo dos servicos, ja que houve demora imprevista, excessivo atraso na
conclusdo da viagem, substituicdo injustificada do transporte aéreo pelo terrestre e

omissao da agéncia na adocao de providéncias para minimizar os contratempos.

5.5 Causas excludentes de responsabilidade

As excludentes de responsabilidade, isto €, aquelas que excluem a
responsabilidade do fornecedor por fato do servigo ou vicio sdo as do artigo 14 do

Caddigo de Defesa do Consumidor paragrafos 2° e 3°, incisos | e Il abaixo descritos:

§ 2° O servigo ndo é considerado defeituoso pela adog&o de novas técnicas.
§ 3° O fornecedor de servigcos sO ndo sera responsabilizado quando provar:
| - que, tendo prestado o servico, o defeito inexiste;

Il - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

Tais excludentes deverédo ser utilizadas tanto quando se tratar de vicio ou

defeito dos servicos.

Em relagdo a adocdo de novas técnicas, a prestacdo de servigos deve
ocorrer de acordo com a devida seguranca que validamente se espera. Se, na
época em que foi fornecido, ndo estiver de acordo com os padrdes de seguranca,

sera considerado defeituoso. Diferentemente ocorre em relacdo a qualidade, que
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pode ser melhor ou pior sem tornar o produto defeituoso, desde que né&o influa

negativamente no padréo de seguranca legitimamente esperado.

Para que ocorra a excludente de responsabilidade disposta no artigo 14, 8
39, inciso |, do Cddigo do Consumidor, deve o fornecedor comprovar que seu Servico
era dotado de toda seguranca que legitimamente se espera e que nao havia defeitos
juridicamente relevantes. Sé assim conseguira romper o nexo de causalidade entre o

servigo e o dano produzido.

Para que haja exclusdo de responsabilidade por culpa de terceiro ou do
consumidor, deve ela ser exclusiva. Se tiver a minima participacdo do fornecedor, a
responsabilidade sera inteiramente sua, mesmo que o0 consumidor participe

culposamente na producéo do dano.

5.6 A atuacao das agéncias de turismo

A agéncia de turismo, como fornecedora do servico “pacote turistico”,
deve ser considerada responsavel pelos danos ocasionados pela ma prestacdo de
quaisquer uns dos servicos contratados, jA que é a intermediaria da relacdo de
consumo e o consumidor, ao contratar seus servicos, esta aderindo a outros

intermediados por ela.

Segundo Claudia Lima Marques:*’

A relagdo contratual do consumidor é com a agéncia de viagem, podendo
exigir desta a qualidade e a adequacado da prestacdo de todos os servi¢cos
gue adquiriu no pacote turistico contratado, como se os outros fornecedores
seus prepostos fossem. [...] tratando-se de um contrato de organizacédo de
viagens, responsabilizam a agéncia de viagens pela conduta de qualquer
prestador de servicos envolvido na viagem turistica, prestador este que é
considerado um ‘“auxiliar” da agéncia (...) foi o reconhecimento pela
jurisprudéncia de uma nova responsabilidade (prépria e solidaria) para as
agéncias de viagens, as quais comercializam os chamados "pacotes
turisticos" e passam por responséaveis pela atuacdo de toda uma cadeia de
fornecedores por eles escolhidos e previamente contratados.

Um pacote turistico abrange uma cadeia de fornecedores, na qual um
namero indeterminado de prestadores de servicos esta vinculado a uma parte
especifica da prestacdo, compreendida ndo s6 a viagem em si, mas hospedagem,

alimentacdo, traslados, seguro, excursdes e visitas etc. O consumidor adere a esse
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pacote que ja esta previamente constituido, decorrendo dai a total responsabilidade

das agéncias de turismo.

Dando suporte a tal entendimento, vale citar os seguintes artigos do
Cddigo de Defesa do Consumidor que clareiam o que se quer dizer:
Art. 7° [...] Paragrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos

responderdo solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas
normas de consumo.

Art. 23. A ignorancia do fornecedor sobre os vicios de qualidade por
inadequacao dos produtos e servicos ndo o exime de responsabilidade.

Art. 25. E vedada a estipulacdo contratual de clausula que impossibilite,
exonere ou atenue a obrigacdo de indenizar prevista nesta e nas secdes
anteriores.

§ 1° Havendo mais de um responsavel pela causacao do dano, todos
responderdo solidariamente pela reparacdo prevista nesta e nas sec¢fes
anteriores.

Art. 34. O fornecedor do produto ou servico é solidariamente responsavel
pelos atos de seus prepostos ou representantes autbnomos.

A responsabilidade das agéncias de turismo na comercializacdo de
pacotes turisticos e de outros produtos e servigos envolve a garantia de qualidade
dos hotéis, do transporte e da alimentacdo oferecidos, e o consumidor que se sentir
lesado em seus direitos e expectativas podera ingressar em juizo contra a agéncia
que vendeu o pacote turistico e, ainda, contra toda a cadeia de fornecedores
envolvida, em demanda fundada em responsabilidade solidaria e objetiva, de modo

a reequilibrar os seus diante do fornecedor, no mercado de consumo.

Notadamente, pelo exposto acima, cumpre a agéncia que vende o pacote
turistico o risco pela eleicdo e pela qualidade do estabelecimento prestador dos
servicos hoteleiros, de transporte, de alimentacdo, que sejam ofertados ao
consumidor, até porque o risco da atividade econémica é do fornecedor, e ndo do

consumidor.

E, ainda, segundo a Deliberacédo Normativa n°. 161/85 da Embratur,® em

seu Anexo |, itens 1.2, 1.3 e 2.2:

¥ MARQUES, op. cit., p. 126-127.
% Deliberacdo Normativa n°. 161/85, de 9 de agosto de 1985. Empresa Brasileira de Turismo —
Embratur. Disponivel em: www.embratur.gov.br. Acesso em 13/12/2005.
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1.2 A agéncia de turismo é diretamente responsavel pelos atos de seus
prepostos, inclusive os praticados por terceiros por eles contratados ou
autorizados, ainda que na condicdo de autdbnomos, assim entendidas as
pessoas fisicas por ela credenciadas, tacita ou expressamente, limitada
essa responsabilidade enquanto os autbnomos ou prepostos estejam nos
estritos limites de exercicio do trabalho que Ihes competir, por forca da
venda, contratacdo e execugdo do programa turistico operado pela agéncia.

[..]

1.3 A agéncia de turismo é responsavel: a) pelo transporte, hospedagem,
refeigBes, traslados, passeios locais e demais servigos turisticos, quando
incluidos no programa da viagem ou excursédo; b) pelo transporte e garantia
das bagagens dos patrticipantes [...]

2.2 Cumprir o programa de viagem ou excursdo, na forma em que foi
acordado, bem como nas condi¢cbes previstas em qualquer oferta ou
divulgacdo do programa de viagem ou excursdo, especialmente as
referentes aos servicos oferecidos.

Apesar de a doutrina majoritaria e as decisdes dos tribunais se
posicionarem no sentido de responsabilizacdo dos agentes e operadores de
turismo, conflitos nesse campo sao inumeros, ndo sendo infrequente a tentativa do
operador de turismo de se exonerar de qualquer responsabilidade, derivada da ma
prestacdo ou inexecucdo dos servicos por ele préprio recomendados como se 0
problema fosse sempre de terceiros: a empresa aérea que nao embarcou o
passageiro em virtude da pratica de overbooking (confirmacdo de reservas de
assentos em numero superior a lotacdo do avido) ou que permitiu o extravio das
malas; o hotel que ndo honrou as reservas; 0s espetaculos que ndo puderam ser

assistidos por auséncia de confirmacao nas reservas, etc.

Por todo o exposto, deve-se concluir que tem a agéncia de turismo
responsabilidade ante os consumidores que dela se utilizarem para contratar
servicos, ndo tendo fundamento legal as inimeras tentativas de exoneragcdo de

responsabilidade pelo fornecedor.

5.7 Posicionamento dos Tribunais frente a matéria

Conforme demonstrado, restou claro quanto ao exposto em relacdo a
responsabilizacdo das agéncias de turismo em decorréncia da ma prestacdo dos
servicos na comercializagdo de produtos turisticos. Nesse sentido a seguir
selecionamos alguns julgados que exprimem situacdes de responsabilizacdo de
agéncia de viagens e operadores de turismo.
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Agravo regimental. Recurso especial ndo admitido. Indenizacdo. Pacote
turistico. Ingressos para evento esportivo. Cédigo de Defesa do Consumidor. Prazo

decadencial. Denunciagéo a lide. Precedentes da Corte.

1. A deciséo recorrida esta em perfeita harmonia com o entendimento desta
Corte no sentido de que "a a¢do de indenizacdo pela falta de entrega dos
ingressos para a final da Copa do Mundo, incluidos no pacote turistico
comprado pelos autores, esta subordinada ao prazo de cinco anos previsto
no art. 27 do Cdédigo de Defesa do Consumidor, e ndo ao do art. 26 do
mesmo Caédigo (Resp n°. 435.830-RJ, 3% Turma, da minha relatoria, DJ de
10-03-03)" (fl. 533).

2. Inexistindo "qualquer avenca devidamente instrumentalizada entre os
denunciantes e denunciadas", ndo se admite a denunciacao a lide.

3. As alegacdes da agravante no sentido de que a responsabilidade pela
ndo-entrega dos ingressos seria de terceira empresa deverdo ser feitas em
sede propria, ja que assegurado o direito de regresso. A argumentacéo de
gue existiria prova do contrato enseja reexame de matéria probatéria,
inviavel em sede de recurso especial.

RESPONSABILIDADE CIVIL. Agéncia de viagens. Cédigo de Defesa do
Consumidor. Incéndio em embarcagéo.

A operadora de viagens que organiza pacote turistico responde pelo dano
decorrente do incéndio que consumiu a embarcacao por ela contratada.

Passageiros que foram obrigados a se lancar ao mar, sem protecdo de
coletes salva-vidas, inexistentes no barco. Precedente (Resp 287.849/SP).
Dano moral fixado em valor equivalente a 400 salarios minimos. Recurso
ndo conhecido (BRASIL, 20049, ndo paginado).

O acérdao se referia a acdo de danos morais e materiais para o
ressarcimento de prejuizos ocasionados por naufragio de embarcacao,
programada na viagem de turismo, em que 0s passageiros tiveram que se
jogar ao mar sem qualquer protecdo, como coletes salva-vidas, sendo
resgatados por embarcacdo que passava pelo local. A agéncia tentou se
esquivar da responsabilidade, alegando que a embarcacdo ndo pertencia a
sua empresa, mas ndo obteve sucesso, ja que, por unanimidade, os
ministros decidiram pela responsabilidade solidaria da agéncia de turismo.

Assim, por todo o exposto doutrinaria e jurisprudencialmente, tem-se a
agéncia de turismo como responsavel pelos acidentes e vicios dos servicos que

intermedeia com a venda dos chamados pacotes turisticos.
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CONCLUSAO

O Cddigo de Defesa do Consumidor teve seu surgimento vinculado a
massificacdo da sociedade e do grande poder exercido pelos fornecedores sobre os
consumidores, que viam seus direitos podados pelo capitalismo exacerbado. Com
iSs0, 0 sistema protetivo instaurou uma série de mecanismos com o fim de garantir o
efetivo amparo ao consumidor, como a responsabilidade civil objetiva, que exige
apenas prova do dano e do nexo causal, facilitando os meios de os consumidores

comprovarem a violacdo de seus direitos em juizo.

A relacdo entre as agéncias de turismo e os turistas/consumidores dos
seus servicos, chamados pacotes turisticos, € de consumo, conforme o disposto no
Cddigo Protetivo, e, como fornecedora, a agéncia possui o dever de ressarcir
eventuais vicios ou danos ocasionados na prestacdo desses servigos, ja que a
responsabilidade imposta pelo cédigo é objetiva, e todos os fornecedores da cadeia

de consumo respondem solidariamente.

As agéncias de turismo sdo remuneradas para prestarem ao consumidor
um servigo, ofertam pacotes determinados e atraem 0s consumidores com a
proposta de livra-los das preocupacfes com a organizagao da viagem, ficando claro
com isso tanto o interesse econdmico das agéncias na prestacdo de tal servico,
quanto o do consumidor de transferir tais encargos — consequentemente a
responsabilidade deve ser a solidaria. Prova disso € a vasta doutrina trazida neste

trabalho.

Conforme demonstrado, a pesquisa alcancou seu objetivo de confirmar a
responsabilizacdo das agéncias sempre que os servi¢os ofertados ao consumidor se
demonstrarem inadequados, em virtude da aplicacdo do principio da solidariedade

previsto no Codigo de Defesa do Consumidor.
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