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RESUMO: Estudo que entoca a questdo da delesa dos
dircitos do consumidor-turista frente aos principais tor-
neeedores: hoteleiros, Cias. de transporte aéreo ¢ rodovi-
ario ¢, ainda, as agéncias c¢/ou operadoras de Turismo.
Aborda as experiénelas ¢ alguns casos especiticos de
ocorréneia de ma prestagiio de servigos, o scu encaminha-
mento ¢ solugiio no PROCON/SP ¢ conclui com a apre-
sentagdio de algumas propostas que buscam diminuir os
incidentes entre empresas ¢ turistas.

PALAVRAS-CHAVE: Servigos turisticos: delesa do con-
sumidor; PROCON/Sio Paulo/I3rasil.

ABSTRACT: This study focalizes the defense of the
teurist consumers rights towards the main furnisher
companies: hotels, air service, land transportation , and
also, travel agencies and tolwr operators. It mentions the
experiences and some specific cases in which there where
incidents of bad teuristic service, moreover the process
of conducting and the results of problems

SP. The search concludes with the presentation of some
proposals to reduce the monber of ncidents between the
companies and the teurists.
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Introdugao

O Cadigo dc Defesa do Consumidor entrou em vigor cm 11/3/91 ¢, desde
entdo, arelagdo entre consumidores cfornecedores no Brasil tem sofrido alteragges.
de um lado csta o consumidor, cada vcz mais consciente dc seus dircitos ¢ mui§
critico diante dos produtos ¢ scrvigos que lhe sdo ofcrecidos ¢, do outro lado, cg(3q
os fornccedores quc tem se adaptado a csta nova rcalidade de mercado. adotapdg
programas de qualidade, criando centros de atendimento ao consumidor, cyre
oultras providéncias.

A Coordenadoria de Protegdo ¢ Defesa do Consumidor — Procon, 6rgijo
subordinado a Secretaria da Justiga ¢ da Defesa da Cidadania do Estado de Sio
Paulo, vem rccebendo a cada ano um nimero maior de queixas de consumidores
insatisfeitos com os mais diversos problemas de consumo. As reclamagdes fundg-
mentadas, resolvidas ou ndo, fazem parte do “Cadastro de Fornecedores Reclama-
dos”, lista publicada anualmente pelo orgdo.

Para sc encontrar as reclamagdces mais freqiientes, rcalizou-sc um levanta-
mento das mesmas contra as cmpresas turisticas. com basc cm rclagdo publicada
pelo Procon/SP referenicaos anosde 1993 ¢ 1994, Além da quantificagio. realizou-
sc a analisc de uma amostra destas queixas ¢ uma pesquisa junto as agéncias c/ou
operadoras de turismo sobrc qualidade dc atendimento. Ao final, os resultados dos
dois levantamentos sdo confrontados, ¢ dessa andlisc surgem propostas  para
minimizar a incidéncia de atritos entre este tipo de empresa turistica ¢ o consumi-
dor.

O Procon/SP e a Defesa do Consumidor

Em 6/5/76 foi cditado o decreto n. 7890/76, que criou o Sistema Estadual
de Protegdo ao Consumidor, vinculado a Sccretaria de Economia ¢ Plancjamento,
com o objetivo de prevenir abusos entre fornecedores ¢ consumidores, estimular a
conscientizagdo do publico ¢ conciliar as partes conllitantes. Esscdccreto dispunha
sobre a cstrutura do Sistcma dc Protegdo ao Consumidor, composto por 6rglos
centrais (Consclho Estadual de Protegio ao Consumidor ¢ Grupo Exccutivo de
Protegdo ao Consumidor — Procon).

O Proco/SP, atualmente vinculado a Sccrctaria da Justica ¢ Defesa dd
Cidadania, ¢ composto por quatro departamentos técnicos: a Divisio de A¢d0
Regional — DAR; Divisdo de Fiscalizagio ¢ Defesa do Consumidor — DFDC: 0
Centro dc Estudos ¢ Pesquisas — CEP ¢ o Departamento dc Atendimento ©
Oricntagio ao Consumidor — DAOC, sendo cste ultimo o responsivel pelo
atendimento direto ao publico, csclarccendo dividas dos consumidores ¢ realizan-
do audiéncias conciliatorias entrc as partcs.

O atendimento dc modo geral ¢ simplificado ¢ fcito da scguintc forma: 0
consumidor dirige-sc ao orgdo pessoalmente, por carta, fax ou tclefonce ¢ expoc 0
scu problema de consumo. O técnico do Procon analisa a questdo ¢ contacta 0

Turismo em Ancilise, Séo Pawdo. maio 1996 98

fornecedor solicitando esclarccimentos. Nao havendo resolugdo do caso ¢ confir-
madaa procedencia deste. o problema ¢ enviado para andlisec cm uma das scis drcas
cspeciﬁcas quc compde a Divisdo de Analisc ¢ Encaminhamento: Alimentos.
gaude. Habitagdo, Produtos. Scrvi

relacionados com as cmpresas turisticas, por cxcmplo, sao cnvia

Servigos. quc ird conlatar consumidor ¢ cmpresa ¢. caso scja necessario, realizara
a audi¢ncia conciliatoria na tentativa dc um acordo amigavel.

Quando ha acordo entre as partes, ¢ rcalizado um termo que ¢ homologado
pelo Juizado Especial Civel. Caso nio haja composigio dc acordo. o consumidor
podera ingressar nesse mesmo Juizado ou, sca causa ultrapassar o limite estipulado.
sera oricntado a ingressar na Justiga Comum.

Os desfcchos das reclamagoces cnviadasa Divisdo de Analisc ¢ Encaminha-
mento sdo publicadas anualmente noCadastrodc Fornecedores Reclamados™. uni
encarte cspecial do Didrio Oficial do Fstado.

A publicagdo scguc a determinagio do artigo 44 do Cadigo de Defesa do
Consumidor, quc determina:

Os dérgaos publicos de defesa do consumidor manterdo cadastros atualizados de
reclamagoes fundamentadas contra fornecedores de produtos ou servigos, devendo
publica-la publica e anualmente. A divulgagao indicara se a reclamacao foi atendida ou

nao pelo fornecedor.

No “Cadastro™ siio publicados os nomes das cmpresas reclamadas, qual o
tipo de reclamagdo ¢ se foram resolvidas ou nio.

Cabc ainda ressaltar que as reclamagocs acolhidas pelo 6rgio sao analisadas
combasc cm lcgislagdes cspecificas (por exemplo, Lei do Inquilinato, Plano Real).
portarias, circularcs, medidas provisorias ¢ no Codigo dc Defesa do Consumidor
~CDC. Dentrceles, 0 CDC ¢ oinstrumento de maior importancia ¢ o mais utilizado
pelos técnicos do drgdo.

Instituido pela lei n. 8078, de 11/9/90. o0 Codigo de Defesa do Consumidor
comegouavigorarcm 10/3/91 ctcmoobjetivo
reforgando a posi¢do do consumidor ¢ proibindo ¢ limitando ccrtas praticas de
mercado pelos fornecedores. De acordo com os scus autores (Grinover: 1991: 12).
0 CDC apresenta conteudo ¢ cstrutura moderna ¢ estd em sintonia com a rcalidade
do Pais. Entrc suas principais inovagdcs.
conccitoamplo de fornecedor. incluindotodos os agentes ccondmicos que atuaim no
Mercado de consumo:. um clenco bisico de dircitos do consumidor como. por
Cxemplo. o seu reconhiccimento como parte mais fraca na relagio de consumo:
Protecio contra desvios de quantidade ¢ qualidade: regramento do marketing:
Controle das praticas ¢ clausulas abusivas ¢ facilitagdo do accsso a Justiga para o
Consumidor (por cxemplo. Juizados Especiais Civeis).



96 Clandia Ogata Takio
Reclamacdes contra Empresas Turisticas no Piocon
Analise das Empresas Turisticas Reclamadas

Nesta andlisc consideraram-scas seguintes cmpresas luristicas: as agéneiyg
c/ou operadoras de turismo. os hotéis, companhias acrcas ¢ as cmpresas de
transportc rodoviario. Os casos envolvendo restaurantes ndo foram considerados
por pertencercem a drca de Alimentos do Procon ¢ possuirem legislagdo c fiscaliza-
¢ao diferenciadas. envolvendo estruturas mais complexas.

Em 1993, do total de 2016 cmpresas que tiveram scus nomes publiciados g
“Cadastro™, 40 cram cmpresas turisticas, distribuidas cm 24 agéncias c/ou opera-
doras dc turismo. Y cmpresas de transporte rodovidrio. 5 hotéis ¢ 2 companhiag
acreas.
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FIGURA 1 - EMPRESAS TURISTICAS RECLAMADAS EM 1993 POR TIPO DE
FORNECEDOR

Ja no “Cadastro™ de 1994, também com o total de 2016 cmpresas. 43
cmpresas turisticas foram reclamadas. dividindo-sc da scguintc forma: 22 agénci-
as/opcradoras dc viagens, 10 companhias acrcas: 6 hotéis ¢ 3 cmpresas dc
transportc rodovidrio.
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FIGURA 2 - EMPRESAS TURISTICAS RECLAMADAS EM 1994 POR TIPO DE
FORNECEDOR
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FIGURA 3 - GRAFICO COMPARATIVO DAS EMPRESAS TURISTICAS
RECLAMADAS

Em relagdo ao numcro dc agéncias c/ou operadoras dc turismo, houve uma
pequena queda de 10% de 1993 para 1994 sem, entretanto, alterar a posigio deste
tipo de cmpresa como a mais reclamada nos dois anos pesquisados.

Quanto aos hotéis, csics praticamente ndo sofrecram alteragdes, mantendo
quase o mesmo numero de estabelecimentos reclamados em cada ano.

Ja em relagiio as companhias aéreas ¢ s cmpresas de transporte rodoviario,
hd uma troca dec posigdes: ecm 1993, cnquanto apenas 2 companhias aércas
sofreram reclamagdes, o transporic rodovidrio teve 9 cmpresas reclamadas. Ja cm
1994, 0 nimero de companhias aéreas subiu para 10, ou seja, cinco vezes mais que
noanoanterior, enquantoo niimero de cmpresas de transportc rodovidriocaiupara
5, praticamente a metade do ano anterior.

Andlise das Reclamacgoes contra as Empresas Turisticas

Em 1993, do total dc 80 rcclamagdes {citas contra as empresas turisticas,
59 foram dirigidas as agéncias ¢/ou opcradoras. 11 as cmpresas de transporte
rodovidrio; 8 aos hotéis ¢ as companhias acrcas receberam 2 reclamagdes.
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FIGURA4-RECLAMACOES FEITASCONTRAAS EMPRESAS TURISTICASEM 1993
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Constatou-sc que mais da mctade (73%) das reclamagocs. feitas ey 1943
contraascmpresas turisticas, foram dirigidas asagénciasc/ou opcradoras de lurisyy, ’
Em 1994 foram registradas 79 reclamagocs. divididas da scguinte forny- 407
para as agéncias c/ou operadoras: 19 para as companhias. aércas 7 para os ho{éi
¢ 6 para as cmpresas dc transportc rodovidrio. :
Transp Aéreo
Trans 24%

Rodovidrio
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doras
59%

FIGURAS5-RECLAMACOES FEITAS CONTRAASEMPRESAS TURISTICAS EM 1994
Novamecnicasagéncias c/ou opcradoras dc turismo receberam a maioria das
reclamagdes (59%). De fato, aagéncia c a opcradora siio oclo cntre os consumidorcs
¢ forneccdorces. respondendo inclusive legalmente pelos vicios de qualidade dc

hotéis, transportes ¢ outros (o proprio CDC estabelece a responsabilidade solidaria
ncsles casos).

Andlise dos Tipos de Problemas

Nesta andlisc considerou-se apenas as solicitagoes fundamentadas, isto é.
quais os tipos dc problemas mais freqiientes ¢ sc foram resolvidos ou nio.

a) Agéncias ¢/ou Operadoras dc Turismo

De acordo com o levantamento das reclamagdes no “Cadastro” de 1993.
lem-sc o scguinte quadro cm rclagio a cste tipo de empresa turistica:

1993 l Solucionado T Nao Soluc. l Total

A - Contrato/Proposta (cumpri/rescisdo) 1 36 37
B - Ma Prestagéo Servigo 7 8 15
C - Propaganda Enganosa/Oferta/Venda 1 1 2
D - Devolugdo de valores s ) 2
E - Cobranga (indevida/dupla) 1 ; 1
F - Nao Entrega Servigo - 1 1
G - Estabelecimento Fechado - 1 1
Total 10 49 59
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Quanto a rcsolugdo dos casos, as agéncias c/ou operadoras dc turismo
tiveram 39 queixas fundamentadas, das quais 10 foram resolvidas (17%): ¢ 49 nio
chegaram a uma composi¢io amigavel (83%). Dos casos niio resolvidos, 30 sdo dc
uma agéncia que faliu. Esscs casos foram cadastrados como ndo-cumprimento do
contrato e rcmetidos a justica comum, o que explica o grande percentual de nio
resolvidos.

© Em 1993 mais da mctadc dos problemas ( 63% ou 37 casos) referiam-sc a
contratos (inclusive o caso da agéncia falida). Em scguida cncontram-sc as
reclamagocs (25% ou 15 casos) sobre a md prestagdo de scrvigos, 0s casos
envolvendo propaganda enganosa e devolugdo de valores (3% ou 2 reclamagdces de
cada) c, finalizando, os problemas de cobranga, de ndo entrega do servigo ¢ de
estabelecimento fechado (2% ou 1 caso dc cada).

1994 Solucionado | Nao Soluc. lTotaI
A - Ma Prestagao Servigo 12 " 23
B- Contrato(cumpri/resciséo) 6 5 "
C - Devolugao de Valores 4 - 4
D - Pagamento(atraso/duvida) 3 ~ 3
E - Propaganda Enganosa/Oferta/Venda 2 = 2
F - Cobranga(indev/duplic) 1 2 1
G - Nao Entrega Servigo - 1 1
H - Serv Diferente Pedido - 1 1
| - Serv Causou Dano ao Consumidor - 1 1
Total 28 19 47

b) Hotéis

Os hotéis receberam 8 reclamagdes em 1993, scndo cste o quadro dc
resolugdio ¢ tipos de qucixas:

1993 Solucionado Nao Soluc. | Total
Ma Prestagéo de Servigos 8 2 S
Contrato(cumprimento/rescisao,etc.) 1 - 1
Propaganda Enganosa/Oferta/Venda 1 # 1
Pagamento(atraso/duvida/recusa,etc.) - 1 1
Total 5 <) 8

Em 1993, dos problemas cnvolvendo hotéis 5 casos (62,5%) foram resolvi-
dos ¢ 3 casos (37%) ndo tiveram acordos. A reclamagdo mais comum foi a dc ma
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prestagdo de servigos (62%ou 3 casos). seguida de queixascm relagdio aos congrags,
propaganda ¢ pagamentos (12.5% cada caso).

1994 Solucionado | Nao Soluc.—m

Ma Prestagao de Servigo - 2 2
Contrato (cumpri/rescisao,etc.) - 2 )
Pagamento(atraso/duvida,etc.) 1 - 1
Propaganda Eng/Oferta/Venda - 1 1
Cobranga(indev/duplic/etc.) - 1 1
Total 1 6 7

Em 1994 houve diminuigdo na resolugdo dos casos, apcnas um obteve
acordo (14%). cnquanto os outros 6 ndo foram rcsolvidos (86%). como mostra o
quadro acima.

Em 1994 dc umtotal de 47 casos, 28 casos (60%) terminaram cm acordos
c cm 19 casos (40%) os autores foram oricntados a recorrer a outras instincias.

Quanto aos tipos de problemas, 23 casos (50%) foram cm relagdo a md
prestagao de scrvigos: 11 casos (23%) com contratos: 4 casos (9%) cm relagdo a
devolugdes de valores ¢ 3 problemas (6%) pagamentos. Com o mesmo percentual
(4%) ¢ 2 ocorréncias tcmos os casos de propaganda cnganosa, decobranga indevida
oucm duplicidade, de diferengas entre o produto cntreguc c o solicitado ¢ de scrvigos
que causaram dano ao consumidor.

c) Transporic Acrco

Em 1993, apcnas 2 qucixas sobrc a ma prestagdo de scrvigos foram
registradas cm relagdo ao transporte acreo ¢ ambas foram solucionadas.

1993 Solucionado Nao Soluc. Total
Ma Prestacao de Servico 2 = 2
Total 2 - 2

Ja em 1994 as reclamagdces contra as companhias acreas tiveram 37% dos
casos resolvidos contra 63% ndo resolvidos.
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A tabcla a scguir mostra como foram classificados os problcmas:

1994 Solucionado | Nao Soluc. Total
A - Desaparecimento de mala/mercadoria 4 6
B - Ma Prestagao de Servigo 3 2 5
C - Servigo Causou Dano Pessoal/Material = 4 4
D - Contrato(cumpri/rescisaoetc.) 1 1 2
E - Devolugéo de Valores 1 - 1
F - Propaganda Enganosa/Oferta/Venda - 1 1
Total 7 12 19

As reclamagoces de perda de bagagem sdo as mais freqiientes. com 32% dos
casos, scguidas da ma prestagio de servigos com 26% dos casos. As reclamagdes cm
quc o scrvigo causou algum dano ao consumidor representaram 2 1% dos casos. os
problemas com contrato representaram 11 % c os casos de devolugio de valores ¢
propaganda cnganosa 5 % cada.

d) Transportc Rodovidrio

Em 1993 das 11 reclamagocs feitas contra cmpresas de transporte rodovi-
ario, 54.5% (6 casos) tiveram solugdo. cnquanto 45.5% (5 casos) ndo foram
resolvidas. A ma prestagio de scrvigos representa 46 % das qucixas. scguidos do
desaparccimento de bagagem (36 %) ¢ de danos ao consumidor (18%). conforme
a tabela abaixo:

1993 Solucionado Nao Soluc. Total
Ma Prestagao de Servigos 1 4 )
Desaparecimento Mala/Mercadoria %) 1
Servigco Causou Dano Pessoal/Material 2 -
Total 6 S 1"

Em 1994 as reclamagdes baixaram para o total de 6. sendo 33% (2)
Tesolvidas ¢ 67% (4) sem solugio junto ao Procon. No transportcacrco o problema
de extravio de bagagem lidera com 83% dos casos. scguido da ma prestagao de
Scr\"iQOS (17“ 0).
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1994 Solucionado Nao Soluc. Total

Desaparecimento Mala/Mercadoria 2 3

S
Ma Prestacgéo de Servigos - 1 1
Total 2 4 6

Casos Tipicos Solucionados

‘ Neste item citam-sc quatro excmplos ficticios de casos onde o consumidor
possuia ampla documentagdo comprovando sua reclamagdo. o que colaborou de
forma decisiva cm sua solugdo.

Caso 1 - Ma Prestacdo de Servigos

_ Ossr. Jos¢ Cerqueiradirige-sc a Agéncia de Turismo Souza para plancjar sua
viagem a Europa ¢. ao rctornar de scu passcio. alcgou ter tido muitas dccépcécs
quantoaos servigoscontratados: o onibuscradesconfortavel. os guias despreparados
c as refeigdes servidas cram ruins. Reclamou na Agéncia de Turismo Souza. a qual
acusou a Opcradora Santa Clara.

O sr. Cerqueira reclamou no Procon que por sua vez cnviou uma carta a
reclamada. A resposta da Agénciade Turismo Souza ndo foi satisfatoria ca consulta
sc transformou cmum processo administrativo dentro do 6rgio. Essa solicitagio [oi
analisada c considerada procedente. Apos contatos telefonicos sem éxito. o téenico
convocou uma audiéneia. para a qual foram convocados : o consumidor. a Agéncia
de Tu_rismo Souza ¢ a Operadora Santa Clara. O téenico intermediou a audiéncia
¢ avaliou com o reclamante (consumidor) as propostas das reclamadas (a agéncia
ca _opcrudom): um ressarcimento cm dinheiro (proporcional ao que foi perdido
devido a md prestagio). Sendo aceita a proposta. foi [cito um termo cntre as partcs.
firmando o acordo.

Caso 2 - Propaganda Enganosa

A sra. Berta Gongalves viajou para o afastado Hotel Vale Encantado. A€
fazer a reserva no escritério localizado na Capital. a sra. Berta recebeu um folheto
com fotos do Hotel Vale Encantado ¢ através delas decidiu onde passaria seu fim
dcl scmana. Ocorreu porém que o Hotel Vale Encantado ndo correspondeu ao qUe
foi visto no folheto: a piscina cstava cm construgdo. a sauna cstava quebrada €0
chuveiro ndo aquecia a agua dec modo satisfatorio. Ao retornar. a sra. Berta tentou
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conversar com o pessoal do escritorio onde pagou a cstada. mas nio obteve ¢xito.
Apos reclamar no Procon. aguardou a resposta do escritorio do Hotel Vale
Encantado quc nao veio. Foi aberta a solicitagdo (processo administrativo) ¢ houve
aaudiéncia conciliatéria. em que a consumidora descjava um abatimento propor-
cional ¢ foi acordado cntre o reclamado ¢ a reclamante que cla poderia utilizar mais
um fim de scmana, sem onus algum.

Caso 3 - Dano em Bagagem

O sr. Carlos Farias viajou a Australia pela Cia. Acrea Air Amcrica. Ao
retornar para o Brasil pcla mesma Cia. osr. Carlos descobriu. ao descmbarcar. que
suapranchadesurfe (comprada na Australia) quebrou-sc por descuido no transpor-
ic. O sr. Carlos tentou um acordo dircto com a Cia. Aérca Air América. que lhe
ofereccu o valorde US$ 20,00 por kilo (valor aviltantc no caso). Recorreu ao Procon
que solicitou por carta esclarccimentos da cmpresa. A Air Amcrica ampara-sc na
Convengiio de Varsévia, que rcalmente determina a devolugdio por peso na
proporgao citada. Abriu-sc a solicitagdo ¢ no Sctor de Servigos foi recalizada
audiéncia conciliatéria, cm que a cmpresa manieve a proposta da devolugao por
peso. A reclamagdo foi encerrada no 6rgao ¢ encaminhada ao Juizado Espccial
Civel (Juizado dc Pequenas Causas). onde a interpretagio do Codigo de Decflesa do
Consumidor —CDC peclajusta reparagio prevaleceu condea cmpresa foi condenada
a0 ressarcimento integral em valores vigentes no Brasil para o bem.

Caso 4 - Extravio de Bagagem

O sr. Geraldo Pires viajou para o interior do Parand atraves da Viagao
Zicaro. Ao desembarcar. procurou pela TV que levava para sua mac - a TV nio
estava no bagageiro tampouco foi localizada posteriormente. Consultada acmpre-
sa. soube que havia uma legislagdo do DNER que cstipula um valor para bagagens
extraviadas. Como o valor correspondia a metade do valor pago pela TV. o
st. Geraldo nio accitou a proposta ¢ reclamou junto ao Procon. Inquirida através de
carta, a reclamada persistiu na proposta ¢ 0 processo scguiu para o Sctordc Servigos.
Na audiéncia conciliatoria, a Viagdo Zacaro acabou concordando cm devolver o
valor integral da TV extraviada.

Andlise dos Processos

Ao sc observar que a maioria das reclamagdes ¢ contra as agéncias c/ou
operadoras de Turismo foi feita a leitura intcgral ¢ analise de uma amostragem dos
processos envolvendo essc tipo de empresa. A lcitura serviu para tornar claro o
significado dos problemas apontados nas tabelas.

Foram lidos 39 processos. o que corresponde a 37% do total de reclamagdcs
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contra as agéncias ¢/ou operadoras de Turismo nos dois anos pesquisados.
obscrvou-sc screm comuns algumas queixas em relagdo aos pacotes ofereciqg
pelas agéncias c/ou opcradoras.

Na hospedagem ¢ comum o agente de viagens falar sobre o hotel em que
passageiro irda hospedar-sc da forma mais positiva possivel. Porém nem sempre ¢
“quarto grande™ tcm o mesmo significado para ambos. Trata-sc de conceitgg
subjetivos ¢ de pereepgoes diferentes. Ao deparar-se com um hotel trés estrelas cop,
aparéncia de uma pousada o consumidor sc sentc enganado. O mesmo ocorre coyy,
as mudangas dc hotel informadas na ultima hora. por melhor que scja o hote]
substituto. o consumidor fica precocupado comessas trocas. uma vezque desconhece
os problcmas que surgem na montagem de um pacote. Pior ainda quando o
consumidor ¢ transfcrido para um hotel com ma prestagio de scrvigos.

Em resumo. as reclamagdes sobre hospedagem referem-se a hotéis diferen-
tes dos contratados. longe das atragdces do local visitado ¢ scrvigos que deixam g
descjar. Ha casos de consumidores que. ao viajarcm em alta tcmporada. acabaram
scndo alojados cm hotéis que ndo possuiam camas de casal tampouco niimero de
camas suficicnte. um dos hdspedes teve que dormir cm uma cama de armar.

No transporte rodovidrio as reclamagdes sdo a respeito dos onibus com
categoria diferente da citada no ato de venda, além de veiculos em condigdcs
precarias (sujos, prestes a quebrar). O despreparo dos motoristas também foi citado,
por cxcmplo o caso do motorista quc deu muitas voltas até rctornar ao rolciro
programado. O consumidor perde parte do passcio quando ocorrci ¢sscs atrasos.

Algumas das reclamagdcs contra as agéncias de viagens dizem respeito a
trocas de companhias acreas ocorridas na tltima hora. O consumidor conhece ¢
exige companhias reconhecidamente scguras ¢ pontuais, com qualidade dc scrvigo
¢ boas acomodagdcs. Outro problema constantcmente citado nos processos ¢ a falta
dec informagado quanto as passagens acércas — s¢ sdo ou ndo cndossaveis ¢ as suas
validades. Ha ainda os casos de passagens que nido foram cntregucs a tempo do
cmbarque. O problema do extravio de bagagens também envolye algumas agéncias.
quando o frctamento ¢ feito pela propria agéncia ou devido a responsabilidade
solidaria.

Por fim. o despreparo ¢ a falta de experiéncia dos guias também geram
rcclamagdcs por parte dos consumidores.

A maioria dos casos culminou em audiéncia conciliatéria, cm que foram
feitos diversos tipos dc acordos, cvitando-sc a discussdo judicial. Encontram-s¢
entre os acordos firmados a concessio de novas viagens para que o consumidor
possa usufruir melhor o passcio: a devolugiio cm dinheiro de trechos nio voados ou
dc cstadas nio utilizadas: o fornccimento de bonus para proximas viagens cic.

Consideragoes Finais

O Cédigo de Defesa do Consumidor completou cinco anos de cxisténcia ¢
nessc periodo. o respeito do fornecedor pelo consumidor tem crescido ¢ o consuti!”
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dor, por suavez, temusado cada vez mais o seu dircito de reclamar. A Coordenadoria
de Defcsa ¢ Protegdo ao Consumidor atende cada vez mais consumidores, exigindo
o que Ihe ¢ justo ¢ tirando suas dividas em relagdo aos seus problemas de consumo
do dia-a-dia. As empresas turisticas ndo devem se fechar ao processo de renovagio
que Ocorre no mercado.

A pesquisa realizada junto aos “Cadastros de Fornecedores Reclamados”.
do Procon, reforga a proposta de que a industria do turismo deve treinar melhor seus
integrantes ¢ melhorar a oferta de servigos ¢ equipamentos.

O Codigo de Defesa do Consumidor, diferente do que muitas cmpresas
pensam, veio com o objetivo de reequilibrar as relagdes de consumo, desgastadas
com a produgdo em massa ¢ a multiplicidade de produtos ¢ scrvigos quc sc
apresentam no dia-a-dia. Tudo isso deixa o consumidor carente de informagdes ¢
em desvantagem frente ao fornecedor, mais organizado ¢ conhecedor dos produtos
¢ servigos que vende.

Segundo dados da Equipe de Servigos do Procon/SP, algumas agéncias ¢/
ou operadoras de Turismo tém criado seus departamentos de atendimento ao
consumidor ¢ assim tem evitado que determinados casos sejam enviados ao Juizado
Especial Civel ou a Justica Comum.

Tendo em vista a diminuigdo dos atritos entre consumidores ¢ fornecedores
turisticos, sugerem-se as seguintes propostas:

— € necessario que o Agente de Viagens esteja atualizado quanto ao produto que
estd vendendo. A rcalizagdo dc um maior nimero de viagens de reconhecimento
por cle aos locais vendidos ou a exibi¢do dc videos atualizados, além de
treinamento ndo sO na parte técnica, mas também na drea de atendimento ao
plblico com nogdes do novo Codigo de Defesa do Consumidor, poderiam scr
considerados para a diminuigdo de problemas relacionados ao ndo-cumprimento
da oferta ¢/ou propaganda enganosa. Essa falta de conhecimento do produto ¢ que
leva muitas vezes ao fornecimento de informagdes equivocadas;

~ a cobranga de melhoria e/ou manutengdo da qualidade dos servigos prestados
entre os parceiros — agéncias e/ou operadoras, hotéis ¢ transportadoras — deve ser
considerada para a melhoria da prestagio de servigos ao consumidor. Deve haver
arcalizagio de visitas periddicas para a renovagdo de contratos de fornecimento;

~ o material utilizado para promover o local a ser visitado deve ser atualizado,
ou seja, a claboragio de prospectos ¢ até de videos devem ser cocrentes com 0
que realmente ¢ ofertado. Mesmo nos jornais ¢ demais meios de comunicagio,
a promogio deve ser feita de modo claro ¢ preciso, a fim de ndo deixar dividas
sobre o servigo oferccido. O Cddigo de Defesa do Consumidor garantc ao
consumidor a protegio contra a propaganda cnganosa ou abusiva, além de
determinar que as informagdes devem scr claras ¢ precisas, ¢ na lingua
portuguesa;
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— dcve-sc considerar a implantagdo dc uma linha dircta para o atcndimento
consumidor. com o objclivo dc sanar dividas antcs. durantc c dcpois da viageny:
além dc fornccer informagdcs sobre a documentagio nceessiria. dicas do local ¢
outros dctalhes de ultima hora. Uma linha dircta nilo scrve apenas para cmpresysg
dcprodutos, ascmpresas de scrvigos lambém podem utilizar esse sistema que nio
sO alcndc ao consumidor, mas també¢m serve como “ouvido” da cmpresy.
colhendo informagdes para methorar os scrvigos ofcrecidos;

— dcve scr feita uma andlisc do contrato cntrec cmpresa ¢ consumidor por umg
cquipe juridica . Hi cmpresas que possucim contratos fcitos antes do Codigo de
Dcfesa do Consumidor ¢ que necessitam de uma adaptagio para cvitar clausulas
quc. ao final, dcpdem contra a propria empresa. Clausulas abusivas, que deixam
o consumidor cmdesvantagemperanlc acmpresa, devemestar clarasc ostensivas
¢, ainda assim, podcm scr passiveis de apreciagio juridica.
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