12/08/2019 SEI/MJ - 8994781 - Nota Técnica

8994781 08012.001112/2019-79

MINISTERIO DA JUSTIGA E SEGURANGA PUBLICA

Nota Técnica n.2 214/2019/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/M)J
Processo n2 08012.001112/2019-79

Representante: Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (Ex-officio)
Representado: Decolar.com Ltda

Assunto: Dever de Informagao

Ementa: Averiguag¢do Preliminar. Dificuldades de reacomoda¢dao de passageiros da Avianca em
decorréncia da crise financeira desta empresa aérea. Suposta auséncia de efetiva informagao aos
consumidores. Sugestao de Instauragao de Processo Administrativo.

Senhor Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e San¢des Administrativas,

l. Relatério

Trata-se de Averiguagao Preliminar iniciada Ex-officio, por este Departamento de Protecao
e Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), do Ministério da
Justica e Seguranca Publica (MJSP), em razdo de noticias amplamente difundidas na midia sobre as
dificuldades de reacomodacdo de passageiros da Avianca em decorréncia da crise financeira desta
empresa aérea e da obrigacdo das agéncias de viagens, dentre elas a Decolar.com Ltda., de prestarem
plena assisténcia aos passageiros que tiveram problemas por conta da suspensao de voos pela Avianca,
bem como do dever de informar da Representada dos possiveis cancelamentos de voos.

No dia 18 de abril de 2019, foi enviada a Notificagdo n2 2/2019/CGCTSA/DPDC/SENACON,
ao representante legal da Submarino Viagens Ltda, solicitando esclarecimentos a respeito dos seguintes
quesitos: a) Apds a deflagragdo da crise da Avianca (OceanAir Linhas Aéreas S/A — Em Recuperagio
Judicial), os clientes dessa agéncia que adquiriram bilhetes de tal companhia foram advertidos de
eventual risco de ndo terem condigbes de voar? Em caso positivo, informar a partir de quando tal
adverténcia passou a ser veiculada e de que forma. b) De que forma vem ocorrendo a reacomodacéo dos
passageiros que adquiriram passagens por intermédio dessa agéncia? c) Explique como ocorre o
reembolso, caso seja a opg¢do escolhida pelo consumidor. d) Dos passageiros que deveriam ter sido
transportados, informar, do total, quantos foram reacomodados em voos equivalentes, quantos tiveram
seus bilhetes ressarcidos e quanto se encontram com situagéo pendente de defini¢do. e) qual o plano de
contingéncia para os passageiros a transportar?

Em resposta (protocolado n2 08000.015679/2019-61), a empresa informou que
especificamente sobre os cancelamentos de voos anunciados pela Avianca, desde o anuncio da
recuperacao judicial da Avianca, em dezembro de 2018, tem trabalhado intensamente para garantir que
as reservas de seus consumidores sejam reacomodadas em outros voos ou até mesmo em outras
companhais aéreas. Destacou que em seu plano de contingéncia, disponibilizou funcionarios para ficarem
alocados dentro da Avianca Brasil e nos principais aeroportos afetados e estabeleceu uma rotina diaria da
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gestdo de relacionamento com o consumidor para realizar as reacomodacgbes. Salientou que até o
presente momento, todos os casos foram tratados, sem qualquer custo para os consumidores, sendo que
70% ja foram reacomodados, 10% tiveram seu reembolso integral e os demais 20% estdo sendo
solucionados. Por fim, ressaltou que a empresa segue comunicando ativamente os consumidores por
meio dos canais de atendimento e recomenda que eles se mantenham atualizados sobre a situacdo dos
voos cancelados no site da Avianca (www.avianca.com.br - guia cancelamentos), que sempre consultem o
voo antes de dirigir-se ao aeroporto e que cheguem ao aeroporto com pelo menos 4 horas de
antecedéncia.

E o relatdrio.

Il. Fundamentagao

A Constituicao Federal considera a protecao do consumidor como direito fundamental e
principio balizador das atividades econdémicas (art. 52, XXXII, e 170, CF). Desse modo, tendo em vista a
vulnerabilidade do consumidor, o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) prezou pela dignidade dos
consumidores, bem como pela prote¢do dos interesses econdémicos, pela transparéncia e harmonia nas
relacdes de consumo.

Dessa forma, o CDC estabeleceu os direitos bdasicos dos consumidores e principios
norteadores das relagdes de consumo, como a vulnerabilidade, a boa-fé, a confianca e a
transparéncia, com o escopo de assegurar a harmonizacao dos interesses das partes e equilibrio no
mercado de consumo (art. 49, caput, | e Ill, CDC). Os principios juridicos do CDC servem para dar
seguranca aos contratantes e indicar os parametros para a interpretacdo de praticas abusivas.

Com base em tais principios e regras, todo consumidor possui o direito a obtencdo de
informacdo adequada e clara sobre os servicos e os produtos, com especificacdes corretas de suas
caracteristicas, composicao e preco. Nesse sentido, € a disposi¢cdo contida no art. 69, inciso lll, do CDC:

Art. 62. S3o direitos basicos do consumidor:

[..]

lll - informa¢do adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade e preco, bem
como sobre os riscos que apresentem. (grifo nosso)

O art. 31 do mesmo Cddigo reforca esse direito, especificando os aspectos que devem
constar da informacdo ao consumidor. Sublinha-se, ainda, que ndo é qualquer modalidade informativa
que se presta para atender aos ditames do Cddigo. A informacgdo deve ser correta (verdadeira), clara (de
facil entendimento), precisa (sem prolixidade), ostensiva (de facil percepcdo) e em lingua portuguesa,
sob pena de ofensa a legislacdo vigente. Em suma, o Cddigo ndo busca resguardar a informacdo por si so,
mas a qualidade desta, a sua efetividade.

O Direito a Informacdo é primordial para todas as relagdes de consumo, devendo sempre
ser observado minuciosamente, pois, além de ser um pressuposto para o exercicio de liberdade de
escolha do consumidor, assegura os demais direitos e principios norteadores das relacées de consumo,
como por exemplo, a sua vulnerabilidade, a boa-fé, a transparéncia nas contratacdes, dentre outros.

A informacao a ser prestada ao consumidor deve ser completa, gratuita e util[1], de forma
gue o consumidor compreenda o que estd contratando e todas as consequéncias dessa contratacdo. Ela é
a esséncia do contrato e assegura a transparéncia na relagdo de consumo. O direito de informagado é
assegurado pelo CDC em razao da sua importancia para a consolidacdo da contratacdo no ordenamento
juridico.

Nesse contexto, e analisando o caso em tela, em que pese a empresa argumentar no
sentido de que a crise enfrentada pela Avianca é de amplo conhecimento, sobretudo pela divulgacdo
midiatica envolvendo o assunto, bem como que a empresa realizou o contato com os consumidores que
ja haviam sido afetados pela compra de passagens envolvendo as rotas impactadas, é preciso verificar a
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gualidade dessas informagdes repassadas aos consumidores, se de fato houve efetividade e
compreensdo necessaria quando da entrega dessas mensagens aos clientes.

Ademais, o Codigo estabelece em seu artigo 14 a responsabilizacdo do fornecedor de
servicos, independentemente da existéncia de culpa, pela reparagdo dos danos causados aos
consumidores por defeitos relativos a prestacdo dos servicos, bem como por informagoes insuficientes ou
inadequadas sobre sua fruigdo e riscos. (grifo nosso)

Outro aspecto que merece relevo no caso objeto de analise é a questdo da solidariedade,
prevista no CDC no paragrafo Unico do art. 72 [...] Paragrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa,
todos responderdo solidariamente pela reparacGo dos danos previstos nas normas de consumo. No
mesmo sentido, o artigo 25, § 12 assim dispGe: "Art. 25. [...] § 12 Havendo mais de um responsdvel pela
causagclo do dano, todos responderdo solidariamente pela reparacfio prevista nesta e nas segoes
anteriores".

Outrossim, a jurisprudéncia dos Tribunais confirma o entendimento da responsabilidade
solidaria nos julgamentos de casos correlatos envolvendo agéncias de turismo e companhais aéreas.
Vejamos:

DIREITO CIVIL, DO CONSUMIDOR E PROCESSUAL CIVIL. DUPLA APELACAO CIVEL. ACAO DE
CONHECIMENTO. INDENIZACAO POR DANOS MATERIAIS E MORAIS. PACOTE TURISTICO.
AGENCIA DE TURISMO. EMPRESA AEREA. SOLIDARIEDADE. ARTIGOS 72, PARAGRAFO
UNICO, 14 E 25, § 12, TODOS DO CDC. CANCELAMENTO DE VOO INTERNACIONAL APOS
EXCESSIVO TEMPO DE ESPERA (7 HORAS). DEVOLUCAO DE VALORES PAGOS. FALHA NA
PRESTACAO DE SERVICO. RESPONSABILIDADE OBJETIVA. DANO MORAL. CONFIGURACAO.
QUANTUM INDENIZATORIO. REDIMENSIONAMENTO. PROVIMENTO PARCIAL DOS
APELOS. 1. Apelagées interpostas contra senten¢a proferida em agdo de conhecimento,
com pedidos de indenizagdo por danos materiais e morais, em decorréncia do
cancelamento, pela companhia aérea, de voo internacional. 2. Tanto a agéncia de turismo,
responsdvel pela venda dos pacotes de viagens aos autores, como a companhia aérea,
responsdvel direta pelo cancelamento do voo, respondem objetiva e solidariamente pelos
danos causados, nos termos dos artigos 79, pardgrafo unico, 14 e 25, § 19, todos do CDC.
2.1. Por forca do artigo 34 do CDC, a empresa que realiza intermediagcdo entre o
consumidor e os prestadores de servicos do pacote de viagens é a responsdvel pelos
defeitos na prestacdo do servico contratado, devendo prezar pela qualidade, bem como
informagcdo e assisténcia material ao passageiro. 2.2. Ou seja: "E soliddria a
responsabilidade entre a agéncia de turismo ou de viagens e a efetiva prestadora de
servigos, quer seja a companhia maritima no caso de Cruzeiros, sendo permitido, portanto,
que a parte demande contra qualquer delas, ou contra ambas, pela prestagdo do servigo,
dada a legitimidade passiva de ambas [...]".(TIDFT, 89 Turma Civel, APC n®
2015.07.1.030183-3, rel?. Des®. Ana Cantarino, DJe de 6/2/2018, pp. 653/662) 3. Portanto,
se o pacote da agéncia de viagens compreende apresentagdo de servigos de terceiros e hd
defeito na prestagdo de qualquer dos fornecedores da cadeia, inegdvel é a
responsabilidade da agéncia vendedora do pacote. 3.1. "Trata-se de um aspecto dos mais
relevantes em termos de responsabilidade civil dos que causarem danos a consumidores ou
terceiros ndo envolvidos em dada relacGo de consumo. Como a responsabilidade é
objetiva, decorrente da simples colocacdo no mercado de determinado produto ou
prestacdo de dado servico, ao consumidor é conferido o direito de intentar as medidas
contra todos os que estiverem na cadeia de responsabilidade que propiciou a coloca¢éo do
mesmo produto no mercado, ou entdo a prestagGo de servico". (in Codigo de Defesa do
Consumidor comentado pelos autores do anteprojeto, 79 Ed. Forense, p. 141).
4. Comprovado que ndo houve prestagcdo dos servicos, cabe ao fornecedor devolver os
valores cobrados, de acordo com o artigo 20, |, do CDC. 5. Configurada falha na prestacéo
de servigos, diante do cancelamento do voo, que impossibilitou os autores de cumprir
itinerdrio previamente contratado e de comparecer ao evento marcado na cidade destino,
a situagdo é suficiente para demonstrar o acidente de consumo, que trouxe inegdveis
transtornos e aborrecimentos capazes de abalar os direitos de natureza extrapatrimonial, a
justificar reparag¢o por danos morais. 6. Precedente da Casa: " [..] 1. A extrema
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desorganizagdo e entraves burocrdticos internos que certamente contribuiram para a
espera de 9 (nove) meses do apelante/autor para receber a restitui¢éo integral do valor
dos bilhetes aéreos para viagem com sua familia, que somente foi pago apds o
ajuizamento da demanda, Ihe ocasionou sentimentos de descaso, menosprezo, impoténcia
e humilhagdo e revelam a falha na prestacdo do servigo, que dada a peculiaridade do caso,
ultrapassa o pardmetro habitual dos meros aborrecimentos e dissabores cotidianos,
configurando nitido dano moral. 2. Incumbem a agéncia de viagem e a companhia aérea,
solidariamente, pagarem a indenizacdo por danos morais em razdo da lesdo aos direitos
da personalidade do consumidor [...]". (32 Turma Civel, APC n° 2016.01.1.006013-5, rel®.
Des®. Maria de Lourdes Abreu, DJe de 16/2/2017, pp. 359/372). 7. O valor da indenizac¢édo
por danos morais deve ser arbitrado com moderagdo e razoabilidade, considerando-se as
circunstdncias especificas do caso, a condi¢Go financeira das partes e a gravidade da
repercussd@o da ofensa. Enfim, busca-se encontrar um quantum razodvel que atenda a
fun¢do pedagdgico-punitiva, isto é, inibir a prdtica do ilicito e compensar o sofrimento do
ofendido, sem caracterizar, entretanto, enriquecimento indevido. 7.1. Dentro dessas
consideragdes, deve ser redimensionada a quantia fixada na origem porquanto o montante
fixado na senten¢a parece exorbitante, chegando a corresponder mais de seis vezes o valor
do pacote turistico. 8. Recursos conhecidos e parcialmente providos.[2]

CIVIL E CONSUMIDOR. SERVICO DE TRANSPORTE AEREO. RESPONSABILIDADE SOLIDARIA.
CANCELAMENTO DE VOO. ATRASO EXCESSIVO. RESPONSABILIDADE OBJETIVA. DANOS
MATERIAL E MORAL. CONFIGURACAO. SENTENCA MANTIDA. 1. A responsabilidade das
Rés (Agéncia de Turismo e Empresa Aérea) é soliddria, o que habilita a Autora a demandar
contra todos ou qualquer um dos responsdveis pela presta¢Go do servico, pois a relacdo
juridica mantida entre as partes é regida pelo Cédigo de Defesa do Consumidor. 2. E certo
que a responsabilidade civil dos prestadores de servi¢o de transporte aéreo é objetiva, ou
seja, desnecessdria a comprovagdo de culpa do fornecedor, bastando, para que seja
responsabilizado pelo dano causado, a comprovagdo da ocorréncia de falha ou defeito do
servico, o dano e a relagdo de causalidade entre os mesmos. 3. Predomina na
jurisprudéncia pdtria o entendimento no sentido de que os desmesurados atrasos em
viagens aéreas resultam em dano moral indenizdvel para os passageiros afetados pela
desidia da transportadora, desde que restem provados nos autos e que ndo configure fato
imprevisivel, habil a caracterizar caso fortuito ou de forca maior. 4. O valor arbitrado a
titulo de indenizagdo por danos morais deve compensar e satisfazer a ofendida pelo
sofrimento suportado, bem assim desestimular futuros atos atentatdrios, mas sem servir
como fonte de enriquecimento sem causa. 5. Os danos materiais, que consistiram no
pagamento a maior para locagcdo de veiculo diverso do que havia sido contratado e de
despesas com alimentagdo, visto que em razdo do atraso do voo, que fora cancelado e
remarcado para cinco horas apds o hordrio inicialmente contratado, os automdveis
inicialmente locados ndo estavam mais disponiveis, deve a Autora ser indenizada,
porquanto restaram provados pelos documentos que acompanham a inicial e ndo foram
impugnados pelas Rés. Apelagdo Civel desprovida.[3]

Assim, nota-se que existem indicios de infracdo ao disposto nos artigos 49, caput, | e lll; 62,
inciso Ill; 31; 14; 79, paragrafo Unico e 25, § 12, todos do Cédigo de Defesa do Consumidor, motivo pelo
qual foi instaurado o presente processo administrativo.

Diante do exposto, ndo havendo o rompimento do nexo causal da relagdo de consumo,
resta caracterizada a responsabilidade solidaria da Representada para compor a presente investigacao.

IIl. Conclusao

Diante dos indicios de infracdo aos ditames do Cdédigo de Defesa do Consumidor, por
suposta violagao aos artigos 49, caput, | e lll; 69, inciso Ill; 31; 14; 79 paragrafo Unico e 25 § 19, a
Coordenacdo-Geral de Consultoria Técnica e Sancdes Administrativas (CGCTSA) sugere a instauracao do
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processo administrativo, no ambito deste Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor, em face
da Decolar.com Ltda, notificando-a para, no prazo de 10 (dez) dias, apresentar defesa, consoante o
disposto no art. 44 da Lei n.2 9.784, de 29 de janeiro de 1999, bem como no art. 42 do Decreto n.2 2.181,
de 20 de mar¢co de 1997, advertindo-se de que o ndo cumprimento do solicitado implicara as
consequéncias legais pertinentes.

Por oportuno, sugere-se o encaminhamento dos competentes oficios circulares aos
dirigentes dos Procons estaduais e municipais das capitais, bem como as Promotorias e entidades civis de
defesa do consumidor, dando-lhes ciéncia da instauracao do processo administrativo no ambito deste

Departamento.

A considerag3o superior.

LOUISE GABRIELLE ESTEVES SOARES DE MELO

Chefe da Divisao de Investigacao

FERNANDA VILELA OLIVEIRA

Coordenadora de San¢des Administrativas

De acordo. Ao Senhor Diretor do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor.

LEONARDO ALBUQUERQUE MARQUES

Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e San¢des Administrativas

e“ Documento assinado eletronicamente por Leonardo Albuquerque Marques, Coordenador(a)-Geral
J j de Consultoria Técnica e San¢des Administrativas, em 24/06/2019, as 15:42, conforme o § 12 do art.

assnatura

| eletrénica 62 e art. 10 do Decreto n? 8.539/2015.

e“ Documento assinado eletronicamente por Louise Gabrielle Esteves Soares de Melo, Chefe da
- j Divisdo de Investigacdo, em 24/06/2019, as 15:56, conforme o § 12 do art. 62 e art. 10 do Decreto n®

assinatura

eletrénica 8.539/2015.
. S—

EII Documento assinado eletronicamente por FERNANDA VILELA OLIVEIRA, Coordenador(a) de SangGes
5 j Administrativas, em 25/06/2019, as 18:00, conforme o § 12 do art. 62 e art. 10 do Decreto n®

assinatura

eletrénica 8 539/2015
- )

E| A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br informando o

.!-I:_-H- cédigo verificador 8994781 e o cédigo CRC 3DC2FF95

." b= O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site http://www.justica.gov.br/acesso-a-
sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de protocolo no Ministério da Justica e

% Seguranga Publica.

[1] BENJAMIN, Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito
do Consumidor. 22 ed. S3o Paulo: Revista dos Tribunais, 2013. p. 74.
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