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elacOes de consumo no turismo

OPINIAO

Na primeira quinzena do més de marco de 2020, com a diminui¢do de receitas do setor de turismo
comparado ao mesmo periodo do ano passado, 0 segmento no Brasil ja apresentou perda aproximada de
R$ 2,2 bilhdes.

O receio da Confederac@o Nacional do Comércio de Bens, Servicos e Turismo (CNC) € que o impacto
seja ainda maior na perda de empregos formais, mesmo diante de novas medidas adotadas com a
promulgacdo da Medida Provisdria (MP) n° 927, no ultimo dia 22 de marco de 2020.

Apos as restricdes vivenciadas em nivel mundial, com o fechamento de fronteiras de diversos paises, a
gueda no fluxo de viagens podera ainda acarretar enormes prejuizos tanto para os consumidores, quanto
para as empresas de turismo.

Com uma taxa média de ocupacéo abaixo de 10% na segunda semana de marc¢o, sobretudo para eventos
corporativos, parte dos hotéis, resorts e parques teméticos comegou a encerrar suas atividades por tempo
indeterminado.

As associagies que representam o setor apresentaram uma proposta ao governo federal se
comprometendo a arcar com 100% dos salarios de 10% dos 380 mil funcionarios, que seriao
contingente necessario para manutencao dos estabel ecimentos. Os 342 mil funcionérios restantes néo
seriam demitidos, mas permaneceriam em suas residéncias com saléario pago pelo governo. A proposta
encaminhada aguarda defini¢do pelo governo que ainda ndo se pronunciou sobre a questdo.

O setor contempla enorme circulagdo ndo somente de pessoas, mas também de mercadorias, resultando
em relevante impacto nas atividades econdmicas dependentes do transito desses bens.

A amostra do desemprego no setor leva em consideracdo que, em meédia, para reducdo de 10% no
volume de receitas, o nivel de emprego no segmento é impactado em 2%.

Para o consumidor existe também o receio de ser obrigado arealizar quarentena dentro do hotel onde
estiver hospedado em uma determinada viagem, permanecendo confinado e impedido de retornar ao seu
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proprio pais.

No entanto, até o presente momento, apenas foi adotada a MP n° 925, no dia 18 de marco de 2020, a
qual ndo aborda diretamente os interesses das empresas de hotelaria, restringindo-se as companhias
aéreas. A MP, dentre outras medidas, estabelece que:

Art. 3° O prazo para o reembolso do valor relativo a compra de passagens aéreas sera de doze
meses, observadas as regras do servico contratado e mantida a assisténcia material, nos
termos da regulamentacéo vigente.

1° Os consumidores ficar&o isentos das penalidades contratuais, por meio da aceitagcéo de
crédito para utilizac&o no prazo de doze meses, contado da data do voo contratado.

2° O disposto neste artigo aplica-se aos contratos de transporte aéreo firmados até 31 de
dezembro de 2020.

Nesse sentido, os Ministérios da Justica e Seguranca Publica, da Economia, do Turismo e da Salde
divulgaram nota em que foi ratificada a aplicabilidade da Resolucédo n° 400 da Anac, do Cadigo de
Defesa do Consumidor (CDC) e do Caédigo Civil (CC), especia mente nos casos que surgirem
imbréglios a partir de um evento imprevisivel que impacte todo o setor de turismo.

Tais medidas auxiliam diretamente as companhias aéreas, e de formaindireta todas outras empresas do
segmento, a se resguardarem juridicamente e financeiramente na tomada de decisdes imediatas, com
intuito de restabelecer a boa relagdo com os consumidores, por meio da resolucdo dos imprevistos,
atenuando-se a possi bilidade de uma enxurrada de reclamacdes administrativas ou acoes judiciais
perante os 6rgdos de protecéo ao consumidor e Judiciario, respectivamente.

De toda aforma, em qualquer deliberacdo tomada, ha necessidade de se respeitar o direito ainformacéo
do consumidor, seja pelos entes publicos ou privados.

Os inimeros pedidos de cancelamento de voos e as manifestacbes do Ministério Publico, Procons e do
Judiciario resultaram na adocéo dareferida MP n° 925 pelo Executivo, o que delimitou o
posicionamento das companhias agreas, que aderiram aremarcagao de voos e cancelamentos sem
cobrancas abusivas, bem como das empresas de hotelaria que, pelo principio daisonomia de tratamento,
também devem-se utilizar de forma analoga da MP em comento, para adequarem suas politicas de
cancelamento de reservas, enquanto ndo sobrevier medida especifica para sua atividade fim.

Os posicionamentos adotados pelas empresas de turismo deverdo se ater ao bom senso no cumprimento
das obrigacdes contratuais, afim de proteger o consumidor e as empresas, principa mente em um cenario
de pandemia que se expande diariamente em larga escala.

O direito do consumidor, como exposto acima, parte da vulnerabilidade do usuério para prover sua
defesa dentro de determinado contexto de mercado.

Considerando tal principio, em relacéo ao equilibrio contratual, a orientagéo é pela ndo modificacéo das
clausulas, ja que o objetivo é assegurar o equilibrio econdmico do contrato desde sua celebracdo, sem a
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necessi dade de sua desconstituicdo ou invalidagdo, mas apenas pararetifica-lo no que for essencial.
Assim, mantido o contrato, sdo feitas as readequacdes necessarias ao alcance de um novo equilibrio,
com a possibilidade de alteracdo de reservas de hotéis, voos e pacotes turisticos sem 6nus aos
consumidores e as empresas de turismo.

SituacOes excepcionais como as aqui tratadas demonstram que consumidor e fornecedor estéo
igualmente expostos a doenca Covid-19, e afalta de protecéo juridica de um lado podera gerar um
crescimento acelerado do nimero de infectados na outra ponta.

Assim, o Judiciério e os 6rgaos de protecéo ao consumidor, vem compreendendo a necessidade de que
eventuais cancel amentos e reagendamentos, sejam realizados sem abusividade ao consumidor, ao
mesmo tempo em que os fornecedores também possam ndo ser unicamente prejudicados.

Por essa razéo, além de solucdes juridicas baseadas em normas e principios constitucionais, o que se faz
necessario € a existéncia de uma boa relagéo entre as partes, motivo pelo qual recomenda-se as empresas
do setor, a adogdo de uma politica emergencial centralizada na resolucéo de conflitos extrajudiciais, por
meio do investimento em canais de negociacao de contratos e uso de plataforma juridica de mediacéo,
como forma de manter afidelizac&o de seus clientes, minimizando o risco de um efeito devastador, pelo
contingenciamento elevado diante do acimulo de demandas na esferajudicial.
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