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dade civil no Dircito Brasileiro, com base no Codigo
Civil, no Cadigo dc Defesa do Consumidor, na Legisla-
¢do Turistica ¢ na Legislagdo Acronautica. Conclui
destacando que o Agente de Turismo, em suas rclagdes
com o consumidor, deve obscrvar o disposto na Legisla-
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Introdugédo

O mundocxperimentou, a partir dadécadade 70 ¢, sobremancira, na década
dc 80, uma valorizagido sem precedentes na scgurangadas relagdes de consumo. Em
partc isso sc dcu porquanto, na busca por maiorcs fatias de mercado, as cmpresas
comcgaram a scdcparar comum consumidor, principalmentc nos paiscs ocidentais
localizados acima da linha do Equador, mais informado, mais cxigente ¢, princi-
palmente, organizado cm associagdcs, o quc as levou, cada vez mais, a ouvir o
consumidor, suas reclamagdes ¢ exigéncias.

E cvidente que a mobilizagdo dos consumidores nio decorrcu dec um mero
sentimento de associagido. Ao contrdrio, foi uma rcagiio ao descaso com quc alguns
comerciantes, industriais ¢ prestadores de scrvigo tratavam a questio da satisfagdo
do consumidor de scus produtos ¢/ou scrvigos.

Mecsmo no Brasil, onde nio sc tem, ainda, uma populagiio tio mobilizada
quanto as do hemisfério norte, o fendmeno se reproduziu, cspecialmente entre
grupos de consumidores com idénticos interesses frente a um prestador de servigos,
sctor ccondmico ou instituigio, como ¢ o caso das Associagoes de Mutudrios do
Sistema Financciro de Habitagio, das Associagoes dec Consorciados ctc.

Essa postura irresponsdvel de certos agentes ccondmicos, além dc gerar a
aglutinagdo dos consumidores, cnscjou, ndo so a aglutinagdo dc produtores ou
prestadores de servigos cm torno de associagdces pretendendo a auto-regulamenta-
¢do dc scus respectivos sctores, cntre outros objctivos igualmente nobres, mas,
ainda, a iniciativa lcgilcrante do Estado.

Atividades do Agente de Turismo

Assim, atividades ccondmicas mais sensiveis aos problemas oriundos das
relagdes de consumo ¢ regulamentadas especificamente na legislagdo, passaram a
ter suas responsabilidades perante o consumidor regulamentadas de acordo com
suas peculiaridades sctoriais. Entre cssas atividades ccondmicas rcgulamentadas
pelo Poder Pablico, encontravam-sc — ¢ ainda se encontram — as turisticas, cujos
produtores sdo os meios de hospedagem, agéncias dc turismo, campings, transpor-
tadoras turisticas ¢ ecmpresas organizadoras de congressos.

A norma matriz dessa regulamentagio ¢ a Lei 6.505, de 13 de dezembro de
1977, naqual sc destacam alguns dispositvos tendentes a defesa do consumidor, tais
como:

* a autorizagdo para o Poder Publico definir as obrigagoces ¢ responsabilidades das
cmpresas de turismo cm suas relagdes com usudrios dos servigos ofcrecidos
(art.3°, 1);

* verificagio permancnte dos padrdes de classificagio dos cmpreendimentos
turisticos (art. 4°);
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* sujei¢do a penalidades administrativas aplicivcis as cmpresas que descumpran,
as obrigagdes contratadas.

A partir dessa Lei surgiram normas rcgulamentarcs sobre cada uma das
atividades turisticas, cditadas por dccretos do Poder Exccutivo, resolugses dg
Consclho Nacional de Turismo? ¢ deliberagdes do Instituto Brasilciro de Turismg
- Embratur.

O agente de turismo, escopo dessc trabalho, teve suas atividades ¢ scrvigos
regulamentados pclo Decreto n® 84.934, de 21 de julho de 1990, que definiu ¢
delimitou suas atividadcs c responsabilidadcs. Por isso, para identificar adequada-
mentc a extensio dc suas responsabilidades a luz da legislagido supervenicnte, deve-
sc, primeiro, identificar quais suas atividades ¢ que tipo dc relagiio contratual nasce
dclas.

Estabelcceu o artigo 2° do referido decreto que agente de turismo ¢ todo
aquele que preste todos ou alguns dos scguintcs scrvigos:

| - venda comissionada ou intermediagao remunerada de passagens individuais ou
coletivas, passeios, viagens e excursées;

Il - intermediagao remunerada na reserva de acomodagées;

Il - recepgao, tranferéncia e assisténcia especializadas ao turista ou viajante;

IV - operagao de viagens e excursédes, individuais ou coletivas, compreendendo a
organizagao, contratagao e execugao de programas, roteiros e itinerarios;

V - representagao de empresas transportadoras, empresas de hospedagem e outras
prestadoras de servigos turisticos;

VI -divulgagao pelos meios adequados, inclusive propagandae publicidade, dos servigos
mencionados nos incisos anteriores.

Além dessas atividades, o artigo 3° cnumcra outras atividades que poderiio
ser prestadas pelo agente de turismo que nfio configuram agenciamento de turismo:

| - obtengao e legalizagao de documentos para viajantes;

I - reserva e venda, mediante comissionamento, de ingressos paraespetaculos publicos,
artisticos, esportivos, culturais e outros;

Il - transporte turistico de superficie;

IV - desembarago de bagagens, nas viagens e excursées de seus clientes;

V - agenciamento de carga;

VI - prestagao de servigos para congressos, convengdes, feiras e eventos similares;
VII - operagoes de cambio manual, observadas as instrugées baixadas a esse respeito
pelo Banco Central do Brasil;

VIl -outros servigos que venham a ser especificados pelo Consetho Nacional de Turismo
- CNTur.

e

2. Ja extinto.
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Portanto, agente dc turismo ¢ aquele que desenvolve todas ou algumas das
atividades mencionadas no artigo 2°, do Decreto 84.934/80, sendo classificaveis,
no artigo 4°, cm duas categorias, conforme os servigos que prestam: Agéncias dc
Viagens ¢ Turismo, aptas a prestar todos aqueles previstos no referido artigo 2°, ¢
Agéncias dc Viagens, aptas, igualmente, a prestd-los, a excegfio da operagio de
viagens ¢ excursdcs para o exterior.

Dessas atividadces, portanto, nascem obrigagdes dc indole civil, comercial ¢
dc consumo, scndo certo que, aqui, interessam as obrigagocs derivadas das relagdcs
de consumo, cuja cventual inobscrvancia acarratara o dever de indenizar.

Responsabilidade Civil no Direito Brasileiro

Estabelccidas as atividades dos agentes de turismo, cumpre analisar as
responsabilidades dclas decorrentes, sob o prisma da legislagdo geral ¢ cspecifica
brasileira. E tarefa apcnas iniciada nestec artigo, mediantc a andlisc da legislagao
sobre responsabilidadc civil aplicada a todo ¢ qualquer contrato ¢ da legislagio
especifica quc informa cssa atividade turistica.

Caodigo Civil

A responsabilidade nasce para o agentc na medida cm que, por agio ou
omissio rcveladora de negligéncia, imprudéncia ou impericia, sua conduta violc
um dircito (decorrente dc lei ou contrato) ou causce prejuizo a alguém (art.159 do
Codigo Civil), ressalvadas as condutas assumidas cm lcgitima defesa ou no
exercicio regular dc um dircito reconhecido ou quando, a fim dc remover perigo
iminente, deteriora-sc ou destroi-sc a coisa alheia (art. 160, idem).

Assim, oagentedc turismo quc agir com ncgligéncia (descaso), imprudén-
cia(imprevidéncia) ouimpcericia (incompeténcia), que sdo clementos componentes
da culpa, cstard obrigado a indcnizar o prejudicado, desde que configurado o nexo
entrc conduta ¢ prejuizo.

Valoriza-sc o sujeito ¢ nio o dano em si, vale dizer, sc o dano causado niio
decorre da culpa de quem o causou ou de uma violagiio a norma juridica, nio ha
dever de indenizar. Culpa ha quando o agente ndo se comportou como sc¢
comportaria uma pessoa scnsata, previdente, hdbil e cuidadosa, violando, por isso,
norma juridica que cle devesse observar. Faltando qualquer desscs requisitos, o
dano deccorrentc da conduta deve scr indenizado, mesmo sc o resultado ndo for
querido por quem o causou, pois a imprudéncia nasce, justamente, da auséncia de
ponderagio accrca das conscqiiéncias dc detcrminado ato.

Pcrcebe-sc, pela conceituagdo acima, que o sentido dos conceitos de
negligéncia, imprudéncia ¢ impericia, podem variar —c variam! — dc atividadc para
atividade, conduta a conduta. E por isso que, além da dcfini¢do geral, ha necessi-
dadc de maioresinformagdes paraavaliar, corrctamentce, sc o agente agiu comculpa
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ou ndo. Tais informagdes derivam dos critérios que o Dircito ofcrece para proceder
a andlisc, os quais podem scr gerais ou cspecificos.

O ponto dc partida para sc analisar s¢ ha culpa ou ndo, € procurar que norny,
juridica estard sendo, cventualmente, desobedecida (Silva, 1994:69).

O Cadigo Civil, nos artigos 1.056 a 1.061, estipula que aquelc que njg
cumpriu sua obrigacdo ou dcixou de cumpri-la pclo modo ¢ no tempo devidog
responde por perdas ¢ danos (art. 1.056), ndo sendo csta devida caso o dano oy
perda tenham sido ocasionados por caso fortuito ou for¢a maior (art. 1.058),
consistentes no fato necessario, cujos cfcitos ndo cra possivel impedir ou evitar §
unico, art. 1058).

As perdas ¢ danos compreendem, além do queefetivamente sc perdeu, o que
sc deixou de ganhar (art. 1.059). Em obrigagdes dc pagamento em dinhciro, as
perdas ¢ danos consistem nos juros de mora ¢ custas, scm prcjuizo da multa
convencionada (art. 1.061).

Mais uma vez, fica claro quc a defini¢do do que scja modo ¢ tempo devidos
varia de atividade a atividade, contrato a contrato, restando, ainda, buscar mais
clementos para delimitar at¢ onde vai a responsabilidade civil de qualquer cidadao
submctido as leis brasilciras, em especial, do agente de turismo.

Codligo de Defesa do Consumidor

Em sintonia com a valorizagdo da scguranga nas rclagdes de consumo
mencionada na introdugdodestcartigo, cm 1 1 desetembrode 1990, foi promulgada
a Lei n° 8.078, usualmente conhecida como Codigo de Defesa do Consumicdor ou
Codigo de Protegdo do Consumidor, que veio a lume para regrar todas as relagdcs
de consumo em nosso Pais, cstabelecendo normas de protegio ¢ de defesa do
consumidor. Nascido com tdo nobrc desiderato, infclizmente o Cédigo, no que
concernc a prestagao de servigos, deixa a descjar, na medida em que este tema ¢
tratado de forma sccunddria ¢ scm abranger a gama de servigos a disposigdo do
consumidor, ou, tampouco, as especificidades, inclusive legais de cada servigo.

Esse aspecto ¢ tanto mais visivel quanto sc adote a Lci 8.078/90 para tentar
cstabelccer responsabilidades de um determinado servigo ja regulamentado. Sali-
cnte-se, por oportuno, quc tal descompasso nado ¢ exclusividade da lci ora cm
comento, podendo-sc dizer o mesmo da Lei Delegada n® 4/62 ¢ sua regulamentagao,
que dispdem sobre a intervengdo no dominio ccondmico, para asscgurar a livic
distribuigdio de produtos necessarios ao consumo do povo.

Fcita aressalva, passa-sc, entdo, a perscrutar no novel Codigo as disposigocs
quc cstabelecem responsabilidades extensiveis ao agente de turismo, Ilembrando
scmpre que sao disposigdes gencricas, comuns a todos quantos mantenham rclagdcs
dec consumo.

O artigo 3°definc o fornecedor (cm oposigao a consumidor) dc produtos ¢
servigos como toda a pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
cstrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividades de
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produgdo, montagem, criagao, construgao, transformagéo, importagao, cxportagao,
distribuigdo ou comercializagdo dc produtos ou prestagio de servigos. Produto ¢é
qualquer becm, movel ou imovel, material ou imatcrial (§ 1°). Servigo ¢ qualquer
atividade fornccida ao mercado de consumo, mediante remuneragéo, inclusive as
de naturcza bancaria, financcira, de crédito ¢ sccuritaria, salvo as decorrentes das
rclagdes dc carater trabalhista (§ 2°).

Portanto, o agente de turismo é um fornecedor de servigos, posto quc suas
atividades ndo envolvem qualquer produgdo, montagem, criagdo, construgéo,
transformagao, importagdo, cxportagao, distribuigdo ou comercializagdo dc bens
madvcis ou imdveis, materiais ou imateriais. Fornece cle o servigo consistente cm
intermediar a prestagido de um scrvigo turistico colocado no mercado, mediante
remuncragdo, como, alids, ja cstipulava o Decrcto n® 84.934/80.

Quanto a responsabilidade dos fornecedores de servigo, o Codigo, noart. 14,
acstabelecc independentemente da existéncia de culpa (negligéncia, imprudéncia,
impcricia, contrariando norma lcgal ¢ causando dano), impondo a reparagdo dos
danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestagio dos scrvigos ¢
por informagdes insuficientes ou inadequadas sobrc sua fruigdo ¢ riscos. O
fornecedor s6 ndo scrd responsabilizado quando provar que:

| - tendo prestado o servigo, o defeito inexiste;
Il - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro. (Lei 8.078/90, § 3°, art. 14)

Distanciou-sc ai o Codigo do Cadigo Civil, na medida em que privilcgiou
a responsabilidade objctiva, ou scja, privilegiou o dano ¢ ndo scu agente (respon-
sabilidade subjetiva). Basta ocorrer o dano em virtude dc defeito no servigo
(impericia) ou dc informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruigio ¢
riscos (negligéncia) para haver o dever de indenizar, salvo sc provada a inexisténcia
dodefcito ouqucaresponsabilidade por cle ¢ do proprioconsumidor oudce qualquer
outra pessoa que nao cle prestador.

Em linha com o até aqui cxposto, nova dificuldade surge em aplicar o
dispositivo, porquanto o defcito no scrvigo so pode scr identificado atentando-sc
para suas peculiaridades, ou, como no caso do agente de turismo, o quc a legislagio
turistica conccitua como clementos qualificadores dos servigos ¢ informagio
turisticos.

Cumpre esclarecer que a Lei de Protegdo ao Consumidor define o que ¢

‘informagao insuficientc ou inadequada como ver-sc-a adiantc. Mas antes disso, no

artigo 20, o fornecedor de servigos ¢, também, responsabilizado por vicios
decorrentes da disparidade com as indicagdes constantes da ofcrta ou mensagem

“Publicitaria, podendo o consumidor exigir alternativamente ¢ a sua escolha:

| - a reexecugao dos servigos, sem custo adicional e quando cabivel;

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

1l - o abatimento proporcional do prego.
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Essa também ¢ uma regra que ndo tem aplicagdo sem que, antes, se analise
sc¢ a cventual disparidade entre a oferta ou mensagem publicitaria ¢ a Prestagao
cfetiva implica, para o fornecedor de servigos, tomado de per si, uma congy
violadora de uma norma juridica.

Continuam faltando, assim, informagdcs para a aplicagdo das regras aig
aqui comentadas. Abordam-sc, agora, as definigdes relativas a oferta ¢ a publicida-
de que o Codigo contém.

A ofcrta dc produtos e scrvigos, por qualquer forma ou meio de divy] gagio
obriga o fornecedor ¢ integra o contrato que vier a ser celebrado, devendo asscguryr
informagdes corretas, claras, precisas, ostensivas ¢ em lingua portuguesa sobre
caracterisitcas, qualidades, quantidade, composigdo, prego ¢ similarcs.

E responsabilidade do fornecedor assegurar a veracidade desses dados, que
¢ solidaria pclos atos dc scus prepostos ou representantes autdnomos, ou seja, o
agente de turismo ¢ responsdvel, perante o consumidor, pela méd prestagio o
servigo cuja venda intermediou. Maior scrd essa responsabilidade sc 0 agente de
turismo opcrou a viagem ou cexcursio (Ferraz, 1991:29).

Ainda aqui, percebe-se que ndo sdo todas as disposigdes do Codigo que se
aplicam ao agentc de turismo, pois, a evidéncia, a prestagdo do scrvigo nio
comporta, por cxecmplo, a mensuragdo em quantidade, razdo porqué a falta dessa
informagdo néo consubstancia propaganda cnganosa, insuficiente ou inadequada,

Quanto aos contratos turisticos cclebrados pelo agente de viagem, sio todos
tipicos, ou scja, rcgulamentados pela legislagio em vigor, ndo cnscjando, a
promulgagio daLci de Defesa do Consumidor, alteragdo substancial no regramento
Juridico antecedente. Isto porque a Legislagdo Turistica brasileira ¢ legislagio
especial ¢ a lei nova, que estabelega disposigdes gerais ou especiais a par das ja
cxistentes, ndo revoga nem modifica a lei anterior (§ 2°, do artigo 2°, da Lci de
Introdugio ao Codigo Civil), salvo sc a revogar expressamente, vale dizer, quando
mencione expressamente a lei especial ja existente (§ 1°).

Ora, a Lei 8.078/90 ndo revogou, expressamente, qualquer norma da
Legislagdo Turistica entdo existente, até porque seria um contrasenso revogar uma
legislagdo cspecifica para substitui-la por uma geral ¢ mais imprecisa.

Em suma, o Cédigo de Defesa do Consumidor, determinou a responsabili-
dade do prestador de servigo pelo defeito na prestagdo do servigo, pela prestagio de
informagao inadequada ou insufuciente, pela propaganda enganosa ¢ pelos danos
Ou prejuizos que scus prepostos ou representantes autdnomos possam vir a causar
ao consumidor. A isso sc chama responsabilidade soliddria, que o Codigo Civil ja
previa, ¢ que o Codigo do Consumidor minudenciou.

Portanto, fica demonstrado que, em nosso entendimento, as disposi¢ocs
genéricas que sdo da Lei 8.078/90, a par de terem aplicagdo subsididria a Legislagdo
Turistica, ndo permitem identificar a extensao da responsabilidade civil do agente
de turismo, posto que, como viu-sc acima, para que o dano ensejc reparagio. deve:
sc encontrar a norma juridica contrariada ou que deveria ser observada ¢ nio fol.
Deve-se realgar, outrossim, que, mesmo a disposigdo referente a responsabilidade
objetiva, constante no artigo 14, do Codigo do Consumidor, aludida alhures. nio
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tem aplicagdo quando conflite com a legislagdo especial.
E ¢ assim, porque todo o regramento do que seja defeito na prestacio de
servigos turisticos estd na legislagdo especial, como ndo se cansa de repetir.

Legislacéo Turistica

Como mencionado no item II do presente artigo, a norma matriz, hoje, de
toda a legislacdo turistica brasileira ¢ a Lei 6.505, de 13.12.1977, a qual delegou
a regulamentacdo das diversas atividades turisticas ao Poder Executivo, que
expediu o Decreto 84.934, de 21.07.1980, dispondo sobre as atividades ¢ servigos
das Agéncias de Turismo, em plena vigéncia no tocante as suas relagdes com o
consumidor.

Expos-se, antes, quais as atividades que caracterizam as Agéncias de
Turismo, quais a atividades que clas podem exercer, além das que lhes sdo proprias,
bem como sua classificagdo em Agéncias de Viagens ¢ Turismo ¢ Agéncias de
Viagens.

Expos-se, também, que a responsabilidade civil, no Direito Brasileiro,
necessita do dano ¢ que scja ele causado por uma conduta (agdo ou omissio)
negligente, imprudente ou sem pericia, que agrida ou ndo observe uma norma
juridica. Na busca de quais as normas juridicas que o agente poderia infringir ou
ndo observar enquanto prestador de servigos, examinou-se¢ 0 Cédigo Civil, que
estabelece genericamente essas obrigagdes e o Codigo do Consumidor, especifico
emrelagdoao Codigo Civil, mas também genérico quanto as obrigagdes decorrentes
do fornecimento de servigos turisticos, ressalvando, inclusive, em seu artigo 7°, que
os direitos nele previstos ndo excluem outros decorrentes de tratados ¢ convengdes
internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislagdo interna ordinaria, e de
regulamentos expedidos pelas autoridades compententes.

Assim, chega-se as obrigagdes do agente de turismo para com os consumi-
dores (por oposigdo, direitos dos consumidores), inseridas nos artigos 17 a 19, do
mencionado Decreto.

O artigo 17 determina tais obrigagdes, que sdo:

|- cumprir, rigorosamente, os contratos e acordos de prestagao de servigos turisticos com
os usuarios ou outras entidades turisticas;

Il - exercer as atividades de acordo com as diretrizes estabelecidas na Politica Nacional
de Turismo;

Il - conservar suas instalagées em adequadas condigées de atendimento ao usuario,
assim como os padrdes de conforto, servigos e pregos estabelecidos neste Decreto e nos
atos dele decorrentes;

IV - mencionar, em qualquer forma impressa de promogao ou divulgagao de viagens e
excursoes:

a) quando destinadas ao exterior, o nome e nimero de registro de Agéncia de Viagens
e Turismo, responsavel pela operagao (art.2°, inciso IV);

b) em qualquer caso, os nomes e nimeros de registro das Agéncias autorizadas a vendé-
las ao publico;
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c) a categoria em que estiverem classificados os equipamentos e servigos utilizados;
d) manter em suas instalagées copia da legislagaoturistica pertinente e, em local visivel,
copia do certificado de registro.

O artigo 18 cstabelece as responsabilidades do agente de turismo, ressalvan-
do os casos dc comprovada forga maior ¢ a expressa responsabilidade concorrente
dc outras cntidades. A agéncia organizadora c promotora do scrvigo turistico scra
sempre a principal responsavel pela sua prestagao cfctiva, pela sua liquidagdo junto
aos prestadores de scrvigos ¢ pelo reembolso aos usuarios pelos servigos nio
prestados na forma ¢ na cxtensdo contratadas. As obrigagdes assumidas para
execugdo de servigos turisticos que sc realizarem total ou parcialmente, no Exterior
serdo dc exclusiva responsabilidade da Agéncia de Viagens ¢ Turismo ¢, no caso
de operagdes rodovidrias, recalizadas cm maior parte no territorio nacional ¢ apenas
complementadas em paiscs limitrofes, da Agéncia de Viagens ¢ Turismo ou da
Agéncia dec Viagens, conforme o caso.

Por fim, o art. 19 dispdc sobrc a responsabilidade da agéncia de turismo
pelos atos dc scus prepostos, inclusive os praticados por terceiros por elas
contratados ou autorizados, ainda que na condigdo dc autdnomos, assim entendidas
as pessoas fisicas por clas credenciadas, ticita ou cxpressamente.

Ora, como visto, a responsabilidade do agente dc turismo, dada pela
legislagdo especial, ndo diferc, ecm seus termos cssenciais, daquela constante do
Codigo do Consumidor. O que ocorre, isso sim, ¢ que o conceito de prestagio de
servigo difcre, bastante, por suas peculiaridades, do conceito de servigo que aqucle
cddigo adota.

Com cfeito, a Deliberagdo Normativa n® 161, de 09 de agosto de 1985, da
Embratur, considerando a necessidade de regular o relacionamento comercial entre
as agéncia de turismo ¢ scus usudrios, para opcragdo de viagens ¢ excursdes
turisticas, ¢ regulamentando em seu 4mbito o Decreto 84.934/80, estabeleccu, em
seu Anexo I, as condigdes gerais ¢, no Anexo I, as condigoes especificas da
prestagao desses servigos.

O Anexo [, dc uso obrigatorio para todas as agéncias de turismo que operem
ou vendam excursdes, cstabelece todas as responsabilidades contratuais decorren-
tes do relacionamento entre o usudrio ¢ o prestador de servigos. Sio CONDICOES
GERALIS, aplicaveis a qualquer prestagio de servigos turisticos ¢ devem ser
cntregucs aos passageiros independentemente de solicitagao.

Essas condigdes gerais repetem o Decreto, acrescentando que & a agécia de
turismo que opera a viagem ou excursio — ¢ ndo a cventual vendedora de scus
programas —a principal responsavel, perante a Embratur, pela execugdo, na forma
¢ qualidadc constantes das ofertas ou divulgagdcs realizadas ¢ dos acordos
ajustados com os usudrios, dos servigos incluidos no prego da viagem ou excursio
constantes das condigdes especificas ou descrigdo dos programas.

O Anexo I também esmiuga quais os servigos incluidos numa viagem ou
excursdo, ¢ pelos quais deve se responsabilizar se estiverem incluidos no programa.
como sendo, transporte, hospedagem, refeigdes, traslados, passeios locais ¢ demais

Turismo em Analise, Sd@o Paulo, novembro 1995 91

servigos turisticos similares, pelo transportc ¢ garantia das bagagens dos partici-
pantes salvo as responsabilidades sobre objctos pessoais quando e cnquanto
dirctamente transportados pelos usudrios, ¢ sobre as bagagens apos seu despacho
em equipamento dc transporte dc linha rcgular ou sua cntrega no meio dc
hospcdagem.

O Ancxo I, também dc uso obrigatdrio ¢ que deve ser entregue ao clicnte,
estabelece as condigdes especificas ou descri¢do do programa, ou scja, dessas
condigdes, ou dessa descrigdo do programa que o usudrio cstara comprando devem
constar, para cada viagem ou excursio operada, os scguintes itens:

« identificacdo das agéncias dc turismo operadora ¢ vendedora;

especificagdo da programagdo didria completa oferecida, com descrigdo dos
traslados, passcios locais ¢ visitas incluidos, bem como deslocamentos princi-
pais, com a previsdo do periodo em que serdo realizadas, ¢ os meios de
hospedagem de turismo que serdo utilizados;

quais os scrvigos incluidos no preco, sendo obrigatdrio todos aqueles assim
especificados no roteiro, mencionando o tipo ¢ a categoria dos meios de
hospedagem ¢ dos veiculos que serdo utilizados; o transportc da bagagem, tanto
cm transportc rodovidrio quanto aérco; taxas ¢ ingressos para visitagdo dc
museus ¢ atrativos turisticos, quando citados no rotciro a ser percorrido; ¢ taxas
de embarque ¢ desecmbarque nos acroportos ¢ portos, quando existirem desloca-
mentos aéreos ¢ hidrovidrios constantes desses roteiros;

os scrvigos ndo incluidos no prego ¢ que serdo pagos ao prestador do servigo
dirctamente pelo usudrio ou participantc;

especificagdio das datas previstas para o inicio do programa de viagem ou
excursdo e sua duragdo, podendo o operador indicar essas informagdes apenas na
tabela de pregos do programa;

0 prego do programa de viagem ou excursio, que deve constar cm sua tabela de
pregos, informando, obrigatoriamente, o prego total par modalidade de acomo-
dagdio em meios de hospedagem (acomodagéo simples, dupla, ctc), o prego da
parte aérea c da parte terrestre, quando for o caso de excursdo internacional, ¢ o
financiamento ¢ suas condigdes; ficando a critério do operador a fixagdo ou
publicagiio em outros locais;

as hipdteses dc alteragdo ou cancelamento do programa previstos no Anexo I,
mencionado acima,

0 prazo para apresentagio de reclamagdes decorrentes da contratagio ou execugao,
que deverdo ser apresentadas por escrito até¢ 15 dias apos a data do término.
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Salienta-se maisumavez quc as condi¢des gerais e as condigdes espec ificas
devem sempre scr cntregucs ao usudrio, esta ultima com prazo de validade,

Estabelecidas, cntdo, as condigdcs, gerais ¢ cspecificas, para a prestacio dos
scrvigos do agente deturismo, que ndo cstdo contidas em nenhuma legislagio geral
cumpre salientar o grandc difcrencial da prestagdo de scrvigos turisticos em relagg(;
as disposigdes gerais do Codigo Civil e do Codigo do Consumidor. Esse diferencig)
caraclteriza-sc pela possibilidade quc a Icgislagdo admitc dc alteragdo ou cancely.
mento do programa vendido. Claro esta que sdo condigdes bastante cspecificas.
Essas alteragdes podem ocorrer, quanto a scqiiéncia do programa, para manter ou
melhorar a qualidade da programagao ou atender caso fortuito ou dc forga maior,
devidamente comprovados.

Quanto ao prego da viagem ou excursdo, ¢ licito ao agente de turismo alteri-
lo quando resulte de variagdo, no caso de programas que se realizem parcial ou
totalmente no Exterior, decorrente da diferenga cntre a cotagdo do prego em moceda
brasileira ¢ cm mocda cstrangeira cm que a excursdo devera scr paga no Exterior,
ocorrida no periodo compreendido cntre a data do contrato ¢ a data dc liquidagio
total do prego contratado ou do pagamento intcgral do preco, que ndo deverd
exceder a data prevista para a rcalizagdo do programa. Poderd, ainda, fazé-lo
quando:

« houver aumento dc tarifas autorizadas pelos 6rgios governamentais competen-
tes, ocorrido nos pregos de passagens acreas, maritimas, fluviais, lacustres,
ferroviarias ou rodoviarias, desde que a utilizagdo destes, no periodo previsto
para a realizagdo da viagem ou excursdo, ndo ocorra no prazo de validade dos
pregos anteriores, conforme previsto na legislagio propria de transporte de que
sc tratar;

» aumento de pregos de hotéis no Exterior, ecm descumprimento a acordo anterior-
mente firmado com o agente dc turismo, desdc que prévia ¢ devidamente
justificados perantc a Embratur.

Por outro lado, para que sc cancele a viagem ou excursio, a Dcliberagdo
Normativa 161/85 determina quais as motivagdes que tanto o usudrio ou o agente
de turismo podem adotar, um em relagio ao outro, inclusive com os procedimentos
que deverdo ser adotados conforme o caso.

Legislagdo Aeronautica

Por derradeiro, cabe ainda mencionar, por se ter vulgarizado ultimamentc.
quais as responsabilidades do agente dc turismo perante o usudrio, decorrentes do
transporte aéreo que, como visto, pode fazer partc do pacote de servigos da Viagem
Ou CXCursdo.

No mais das vezes, os atrasos no pouso ou decolagem das acronaves geram

Turismo em Analise, Sao Paulo, novembro 1995 93

q falsa convicgdo de que estaria sendo descumprido o contrato da viagem ou
excursio cclebrado como agente de turismo ¢, conseqiientemente, caberia o direito
de pleitear indenizagdo dirctamente a cle.

Entretanto, ¢ necessario que se atente para o texto do artigo 18, do Decreto
n° 84.934/80, quc ressalva a responsabilidade civil quando existir expressa
responsabilidade concorrente de outras entidades. No mesmo sentido o item 1.1.2,
doAnexol, daDeliberagio Normativa n° 161/85, expressamente indica que havera
responsabilidade concorrente de cmpresas prestadoras de servigos turisticos,
contratadas pela agéncia de turismo operadora do programa, quando os servigos se
realizarem cm territdrio nacional ¢ essa responsabilidade for prevista na legislagio
de turismo ou corrclata em vigor.

Nessc sentido é que deve ser trazido a liga as determinagdes do Codigo
Brasilciro dc Acronautica, legislagio cspecial, portanto, que no seu artigo 257,
estipula ¢ limita a responsabilidadc do transportador, em relagdo a cada passageiro
e tripulante, no caso de atraso do transporte, a cento ¢ cinqiienta Obrigagdes do
Tesouro Nacional, que em moeda dc hoje, considerando que o Cédigo foi promul-
gado em 19 dc dezembro de 1986, atinge, aproximadamente, a quantia dc
R$ 2.000,00 (dois mil reais). Essc limite, diga-se, decorrc da Convengio de
Varsdvia, de 1929, alterada pelo Protocolo de Haia, dc 1955, alterada pcla
Convengdo de Guatemala, dc 1971, altcrada pelos Protocolos 1, 2, 3 ¢ 4 de Montcral,
de 1975. E, assim, uma cstipulagdo acolhida em nosso Direito, por for¢a de uma
convengdo internacional que o Brasil assinou.

Mas fica, ainda, uma questdo: O que se considcra atraso no transporte aéreo
de passageiro, para cfeito da indenizagéo citada?

O mesmo Cddigo Brasileiro de Acrondutica informa, em seu artigo 230,
quc o atraso na partida, por mais de quatro horas, obriga o transportador a
embarcar o passageiro em v0o que ofercga servigo equivalente, para o mesmo
destino, se houver, ou restituira, de imediato (apos as quatro horas), se o
passageiro assim preferir, o valor da passagem, independentemente da indeniza-
¢do do artigo 257.

Bem, pelo exposto, ainda asssim o agente de turismo responde solidaria-
mente com o transportador aérco, quando houver defeito na sua prestagio de
servigo? Entende-se que ndo, pois oart. 233 considera que a execugdo do transporte
acreo compreende a operagdo de embarque, desde quando o passageiro, ja despa-
chado no acroporto, transpde o limite da drea destinada ao piblico em geral, ¢ a
operagdo de desembarque, entendida como iniciando-sc com a saida de bordo da
acronavc ¢ tcrminando no ponto deinterse¢doda dera internado acroportoe da drea
aberta ao publico em geral.

Dentro destes limites a responsabilidade civil ¢ toda do transportador, por
forca da legislagdo especial que ¢ o Codigo Brasileiro de Acronautica, nio estando
Opassageiro, ao sair da drea reservada ao publico em geral, sob a responsabilidade
do agente dcturismo, mas sim do transportadoraéreo, cujo contrato também é tipico
€ ndo admite derrogagdes nio expressas.

Alids, ndo caberia mesmo tal solidariedade, porquanto a culpa concorrente
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eventualmente estabelecidaem legislagdo extravagante, ¢, em virtude da legislacio
especial, exonerativa da responsabilidade civil para o agente de turismo.

Conclusdo

Assim, fixadas as obrigagdes a serem cumpridas em razdo do regime
juridico propriodo setor turistico, especialmente do agente de turismo, devem esteg
ainda, quanto & oferta dos servigos, observar o disposto no Cédigo de Defesa do
Consumidor naquilo em que ndo conflite, diante da especificidade dos servigog
cnvolvidos, com o regramento especifico da Legislagao Turistica.

Portanto, quer as disposicdes das condigdes gerais, quer das especificas,
devem observar cinco requisitos estabelecidos pelo mencionado Codigo, para que
a informacao seja repassada ao usudrio. Sdo eles:

veracidade: todas a informagdes devem ser verdadeiras. Se o servigo nio for
prestado de acordo com as disposi¢des especificas apresentadas caracteriza-se o
vicio na qualidade do servigo;

e clareza: o usudriodeve entender o que estd escrito. O setor de turismo, justamente
pela sua especificidade, tem jargao proprio que, na maioria das vezes, o usuario
nio compreende. Isso significa que mesmo que a informagao seja verdadeira,
mas nio seja entendida, havera defeito passivel de responsabilizagao;

* precisdo: significainformarde forma individualizada todos os direitos e obriga-
¢oes dos operador e vendedor ¢ dos usudrios. Por exemplo, informar que o atraso
no pagamento do prego implicamulta é perfeitamente verdadeiro e claromas ndo
¢ preciso se ndo informar o percentual ou o montante dessa multa. Na mesma
linha, informar o valor do financiamento e de suas parcelas, sem informar ataxa
dejurosaplicada, constitui informagao defeituosa passivel de responsabilizacao;

* ostensividade: esse requisito diz respeito as famosas “letras miudas” dos contra-
tos em geral. Todas as informagdes passadas aos usudrios devem ser por cste
facilmentc identificaveis, dispensando qualquer esforgo para sua localizagdo ou
leitura;

vernaculidade: apesar deste termo ser em si pouco comprecnsivel, cle quer
significar que todas as informagdes prestadas ao usudrios devem estar redigidas
cm portugués, sendo aconselhdvel evitar os termos cm inglés, salvo sc com

traducio, tdo comuns entre os prestadores de servigos turisticos. (Coclho,
1991:151)

Isto posto, estabelecido que a responsabilidade civil, no dircito brasiiciro,
precisa de requisitos sem os quais ndo se caracteriza o dever de indenizar.
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estabelecido, ainda, que o excrcico de um direito ou a observincia de uma norma
Jjuridica especial nio consubstanciam ato ilicito que enscje aquele dever decorrente
da responsabilidade civil, firma-sc o entendimento de que, em suas relagdes com
o consumidor, o agente de turismo deve, scmpre, observar, cm primeiro lugar a
Legislagdo Turistica que regulamenta suaatividade, inclusive em suas relagdes de
consumo c, subsidiariamente, naquelas disposi¢dcs genéricas que ndo conflitem
com seuregramento especifico, o Codigodo Consumidor; nio tendocste derrogado,
revogado ou ab-rogado a Legislagdo Turistica, nos termos do § 2°, do artigo 2°, da
Lei de Introdugdo ao Codigo Civil.
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