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L uciana Atheniense: Direito do turista-consumidor pos-Covid

Desde que a Organizacdo Mundial da Salde (OMS) decretou a pandemia da Covid-19, houve uma
brusca mudanca e a necessidade de rdpida adaptacdo na relacdo contratual entre consumidores/turistas e
fornecedores de servicos turisticos.

Varias leis foram editadas sobre esse tema durante a pandemia e suas consequéncias diretas com as
partes envolvidas.

Ao longo de 2022, ja estamos nos deparando com a retomada do setor turisticos, seja nacional como
internacional. Dados oficiais confirmam que:

"empresas de transporte aéreo foram as responsaveis pelo maior faturamento no periodo, com quase
um terco do creditado emtodo o setor. Além dos transportes aquaviarios e terrestres, 0 segmento aéreo
superou, em junho, os indices da pré crise sanitaria de Covid-19. Comparado ao mesmo més de 2019, o
setor teve um crescimento nos ganhos de 5,2%, em 2022" [1].

Jaem relacdo ao servico de hospedagem nacional

"teve um salto de 31,4% quando comparado o primeiro com o segundo trimestre de 2022. O rendimento
saiu de R$ 542,08 milhdes para R$ 712,8 milhdes. A locacdo de veicul os também apesentou um
incremento no periodo. Foram quase R$ 20 milhdes a mais nos ganhos das agéncias' [2].

A retomada do turismo era aguardada por todos, seja o consumidor —turista que almejava vigar apos
longo periodo de reclusdo, como também pelas empresas do setor turistico, que buscam retornar a
prestacdo de seus servicos, conforme era executada antes da pandemia.

Entretanto, ao longo de 2022, infelizmente nos deparamos com ainsatisfacdo do turista em relagcdo ao
servico ofertado que apresenta elevado indice, seja nas reclamacdes formalizadas nos canais de
atendimentos extrajudiciais (Procons, plataf orma consumidor.gov.br) como também nas agbes judiciais,
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1. Precario atendimento nos canais de atendimento disponibilizados pelas empr esas

No periodo mais critico da pandemia (2020 e 2021) até os dias atuais, muitos consumidores continuam
tendo dificuldade de entrar em contato com as empresas, utilizando os canais de comunicacéo
disponiveis. A longa espera de atendimento telefénico ou as respostas el etronicas padronizadas
disponibilizadas nos sites das empresas dificultam o acompanhamento eficaz para resolver, de fato, a
demanda do turista.

Esse longo e exaustivo tempo de esperaimposto ao consumidor acarreta a perda do tempo (til, que
precisa ser indenizado, ja que o tempo € irrecuperavel.

2. Responsabilidade solidaria — cadeia de for necedor es

No momento em que as agéncias de turismo of ertam servicos aéreos e de hospedagem, passam aintegrar
a cadeia de fornecedores e, com isso, ter responsabilidade solidaria, conforme determina alegislacéo
consumerista.

Entretanto, as agéncias de turismo estdo se hegando a assumir essa responsabilidade solidéria e objetiva,
ao mencionar que a possibilidade de possivel restituicdo, muitas vezes parcial, esta vinculada apenas a
empresa que seria responsavel pela execugdo do servico, por exemplo, empresa aérea ou de hospedagem.
Ao mesmo tempo, de forma contraditéria, essas mesmas empresas hegam-se afazer contato direto com o
turista, alegando que qualquer tratativa vinculada ao periodo durante a pandemia deve ser solucionada
diretamente com a agéncia de viagem responsavel pela contratacdo direta com o consumidor.

3. Dificuldade pararemarcar a viagem

Outro impasse imposto ao turista esta vinculado a dificuldade de alterar a data da viagem, sem 6nus,
apesar de ressaltar a empresa que o el evado indice de contagio, sobretudo durante o periodo de 2020 e
2021, impossibilitou a utilizagdo de crédito no prazo determinado pela empresa aérea, por exemplo.
Além disso, ha o fato de o passageiro ndo ter obtido todas as doses da vacina, conforme afatade
disponibilidade pelo governo federal do citado medicamento.

Ha situagbes em que a empresa de turismo, sobretudo a de transporte aéreo, informa ao passageiro que o
crédito perdeu a validade ou as milhas foram expiradas, mesmo ciente de que o prazo final correspondia
a data de elevada contaminagéo da cidade de destino da vigem contratada.

4. Garantia dos dever es anexos ao contrato deturismo

As empresas de turismo ndo podem se negar afornecer os deveres acessorios inerentes arelacéo de
consumo, e.g., no fornecimento de informagdes claras e precisas sobre 0 cancelamento e aremarcacao
dos servicos turisticos, garantindo sempre assisténcia e orientacdo aos turistas.
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Ainda que se admita que a existéncia da pandemia é um caso fortuito (externo), que autoriza as
companhias aéreas a interromper 0s voos (prestacdo principal), tal fato ndo € capaz de impedir o
fornecimento dos deveres acessorios a obrigacao principal nesse tipo de contrato de transporte, como o
direito ainformacdo, a assisténcia, a orientacdo, a qualidade do servico e do suporte contratado,
principalmente em especial destinos internacionais. A falta dessas condicdes pode levar as empresas
aéreas, por exemplo, aincorrerem em falha na prestagdo dos servicos, nos termos do artigo 14 do
Caodigo de Defesa do Consumidor e, consequentemente, terem que responder pel os danos causados aos
consumidores.

5. Conclusao

Durante o periodo critico da pandemia e nos dias atuais, observa-se que uma das grandes dificuldades do
turista é conseguir obter facil e agil acesso aos canais de atendimento das empresas que, além de lentos,
impondo longa espera, nem sempre se dispdbem aresolver, de forma extrgjudicial, a demanda do
consumidor,

N&o se pode atribuir a responsabilidade ao consumidor, mas, a empresa de turismo, o descaso em néo
fornecer o0 servigo adequado nem os deveres anexos (informagéo e assisténcia) de forma correta e clara
ao turista

O objetivo dos consumidores, assim como o das empresas de turismo, € a normalizacdo da situacdo que
jaesta ocorrendo aos poucos, ao longo deste ano de 2022, para que o turismo volte a aquecer 0 mercado.
Paratanto, as partes devem atuar de forma harmonica, mantendo suas responsabilidades, levando em
conta direitos e deveres, agindo sempre motivados pela boa fé e pela transparéncia, que sdo os pilares de
toda a sociedade.
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