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CONSUMIDOR TEM DIREITO A CANCELAMENTO E REEMBOLSO
INTEGRAL DOS VALORES DE PASSAGENS AEREAS, PACOTES
TURISTICOS E ALUGUEIS POR TEMPORADA

Com a decretacao do estado de pandemia ocasionado
pelo Coronavirus (COVID-19), e as constantes
orientagdes do Ministério da Saude sobre as medidas
de isolamento social que devem ser implementadas,
de modo a evitar a proliferacdo do virus, muitos
consumidores que tinham adquirido passagens
aéreas, pacotes turisticos e alugueis por temporada
foram compelidos a cancelar suas aquisigoes,
inclusive em face das decretagbes de emergéncia em
diversos estados, o que constitui um caso fortuito.

Estdo entre os direitos basicos do consumidor a
protecdo da vida, saude e seguranga, bem como que
0s servicos colocados no mercado de consumo nao
podem acarretar riscos a salude ou seguranga dos
consumidores, na forma do art. 6°, inciso | e do art. 8°,
ambos do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) e,
na situagéo atual, & impossivel garantir a saude do
consumidor em qualquer viagem de turismo ou
trabalho.

Se de um lado é verdade que os fornecedores ndo
deram causa aos cancelamentos, de outro lado o
ordenamento juridico € claro na distribuicdo dos 6nus a
serem suportados em situagdes tais. Tanto o Cédigo
de Defesa do Consumidor (CDC) quanto o art. 927 do
Cadigo Civil estabelecem que é do fornecedor o risco
da atividade econdmica, devendo ele (fornecedor)
suportar as consequéncias negativas em tais
situacbes, justamente porque a opc¢ao legal foi
proteger a parte mais fraca dessa relagcao, que é
justamente o consumidor.

Os consumidores tém direito a proceder ao
cancelamento da passagem aérea, pacotes turisticos
e alugueis por temporada sem qualquer 6nus e ainda
receber reembolso integral do valor pago, na medida
em que se configura pratica abusiva a recusa da
devolucao integral dos valores dispendidos pelo
consumidor, a teor do art. 39, inciso V, e art. 51, incisos
I, 1V, XV e §1°, inciso Il, todos do CDC.

Ressalte-se, ainda, que foi publicada a Medida
Proviséria 925, de 18 de margo de 2020, a qual dispbe
sobre medidas emergenciais para a aviagao civil
brasileira, em razdo da pandemia da COVID-19,
dentre elas, que:

(i) O prazo para o reembolso do valor relativo a
compra de passagens aéreas sera de doze meses,
observadas as regras do servigo contratado e
mantida a assisténcia material, nos termos da
regulamentagéo vigente,

(ii) Os consumidores ficardo isentos das
penalidades contratuais, por meio da aceitacéo de
crédito para utilizagdo no prazo de doze meses,
contado da data do vbo contratado. A medida se
aplica aos contratos de transporte aéreo firmados
até 31 de dezembro de 2020.

Vejamos as politicas que tém sido adotadas pelas
principais empresas:
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AIRBNB - Qualquer reserva que se inicie até
14/04 pode ser cancelada sem custos, com devolugao
integral do valor;

BOOKING - Oferece cancelamento ou
modificagédo de reserva gratuito, para pessoas oriundas
de areas afetadas ou que tenham estas como destino;

CVC - Permite a alteragdo sem multas, mas tal
cobranca depende da politica de cada fornecedor
utilizado no pacote adquirido;

DECOLAR - N&o ha uma regra geral para
cancelamentos e remarcacgdes, que estao sendo
tratados individualmente;

GOL - Anunciou a interrupcédo dos seus voos
internacionais a partir de 23/03/2020, até o final de
junho, mas as condigdes de remarcacgao e
cancelamento valem para todos os véos que estavam
marcados até 30/09/2020, e ainda os que foram
adquiridos até esta data. Admite que os consumidores
remarquem (pode cobrar diferenca tarifaria) ou
obtenham o crédito pelo periodo de 1 (um) ano, pedido
de reembolso pode incidir taxa a depender da tarifa
escolhida;

LATAM - Para véos internacionais até o dia
31/05 afetados por cancelamentos, fechamento de
fronteiras e decretacdo de estado de emergéncia,
admite alteragdo sem cobranga de multa ou diferenca
tarifaria. Para os demais v6os nao afetados por essas
condicbes, admite alteracdo sem multa com pagamento
de diferenca tarifaria. Admite ainda a conversdo em
créditos para serem utilizados até o final do ano;

AZUL -Vbos domésticos com data de embarque
ate 30/09/2020 admite alteragdo sem pagamento de
multa, mas com pagamento da diferenca tarifaria.
Permite também cancelamento com conversdao em
créditos com validade de 1 (um) ano ap6s emisséo.

O que se percebe é que a maioria das empresas tém
flexibilizado os cancelamentos com conversdes em
créditos, remarcacdes ou pedidos de reembolso. No
entanto, muitas ainda se recusam o proceder com a
restituicdo do valor integral, sem cobrancas de taxas
e/ou multas, violando assim as regras acima descritas
estabelecidas pelo Cédigo de Defesa do Consumidor,
bem como pelarecente Medida Provisoéria.
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