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RESUMO

A presente pesquisa analisou as possibilidades de responsabilizacio de agéncias de viagens em
casos de cancelamento, atrasos e desisténcias de voos decorrentes da crise do COVID-19.
Inicialmente, tratou-se de entender o sistema de protecdo assegurado no Cédigo de Defesa do
Consumidor e contextualizacdo historica e constitucional. O estudo aborda tanto a distingéo
entre as agéncias de viagens, operadoras de turismo e empresas de transporte aéreo como
também os elementos juridicos que compde a caracterizacao e/ou exclusao da responsabilidade
civil e ocorréncias das chamadas praticas abusivas.
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ABSTRACT

This research analyzed the possibilities of accountability of travel agencies in cases of
cancellation, delays and withdrawals of flights resulting from the COVID-19 crisis. Initially, it
was a view to understanding the protection system guaranteed in the Consumer Protection Code
and historical and constitutional contextualization. The study addresses both the distinction
between travel agencies, tour operators and air transport companies as well as the legal elements
that make up the characterization and/or exclusion of civil liability and occurrences of so-called
abusive practices.
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1 INTRODUCAO

Em tempos de emergéncia, existe forte tendéncia a relativizacdo dos direitos do
consumidor frente a desestabilizacdo dos mercados. Essa tendéncia pode ser encontrada no
setor de transporte aéreo - sem o qual o0 mundo globalizado ndo subsistiria. Este setor tem sido
um dos mais afetado pela pandemia de Coronavirus (COVID-19) - que tomou conta de
inimeros paises no mundo em 2020 - em razdo dos cancelamentos, longos atrasos no embarque
e desembarque de passageiros em todo o mundo, além dos pedidos de reembolso ante a
desisténcia por parte dos consumidores.

Isso porque em 2020 o mundo tem sido assolado por uma crise do virus denominado

COVID-19 que deixou em alerta inimeros setores econdmicos, levando o Estado brasileiro a



editar a Lei 13.979/2020* e o Decreto Legislativo 6/20207, instaurando estado de calamidade
na nacdo. Ante a desolacdo de destinos turisticos e empresariais, as empresas de transporte
aereo foram obrigadas a cancelar e adiar voos quer seja por determina¢do governamental ou
por mera liberalidade.

Em meio a essa crise, as agéncias de turismo, mediadoras entre as empresas de
transporte aéreo e o consumidor final, sdo obrigadas a reembolsar aqueles que adquiriram
passagens e pacotes com antecedéncia. Diante de tal missiva, cabe indagar de que maneira as
agéncias de viagens podem ser responsabilizadas por atrasos, cancelamentos e pedidos de
reembolso decorrentes da crise do COVID-109.

Neste sentido, a presente pesquisa configura-se como uma analise eminentemente
tedrica, qualitativa e, de carater analitico, contemplando o estudo do fenémeno dos
cancelamentos de voos como fendmeno que relaciona toda uma cadeia de fornecimento, tendo
como destinatario ultimo o consumidor e enfatizando a comparagéo entre a(s) previsao(des)
legal(is) e a prética.

Ao final do trabalho, objetiva-se compreender a responsabilidade das agéncias de
viagens em casos de cancelamento de voos e em casos de desisténcias em tempos de crise.
Especificamente, procuraremos 1) distinguir as agéncias de viagens das operadoras de turismo
e empresa de transporte aereo; 2) analisar o instituto da responsabilidade civil em casos de
cancelamento de voos aplicado ao momento de crise; e 3) relacionar as praticas abusivas em

casos de cobranca de taxas por pedidos de desisténcia da viagem por parte do consumidor.

2 ASPECTOS GERAIS DA PROTECAO AO CONSUMIDOR

O Codigo de Defesa do Consumidor®, vigente desde 1990, é considerado um
microssistema legislativo com funcdo social. Sdo normas de ordem publica e interesse social

de carater autbnomo e que se caracterizam pela heterogeneidade. Este sistema legislativo tem

1 BRASIL. Lei n° 13.979, de 06 de fevereiro de 2020. Disp&e sobre as medidas para enfrentamento da
emergéncia de salde publica de importancia internacional decorrente do coronavirus responsavel pelo surto de
2019. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/1ei/L13979.htm>. Acesso em:
21 abr. 2020.

2 BRASIL. Decreto n%, de 20 de marco de2020. Reconhece, para os fins do art. 65 da Lei Complementar n°
101, de 4 de maio de 2000, a ocorréncia do estado de calamidade publica, nos termos da solicitacdo do
Presidente da Republica encaminhada por meio da Mensagem n° 93, de 18 de marco de 2020. Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/portaria/DLG6-2020.htm>. Acesso em: 21 abr. 2020.

3 BRASIL. Lei n°8.078, de 11 de setembro de 1990. Dispde sobre a protecdo do consumidor e dé outras
providéncias. Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078.htm>. Acesso em 21 abr. 2020.
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como referencial as normas principioldgicas e tende a expandir com a evolucdo social
objetivando sempre um di&logo entre as fontes, desconsiderando aspectos de mera formalidade.

Neste sentido, o direito do consumidor, na licdo de Claudia Lima Marques (2013, p. 31)
pode ser entendido como o ramo do direito que tem por finalidade precipua proteger um sujeito
de direitos - o consumidor, em todas as suas relacdes juridicas frente ao fornecedor, um
profissional, empreséario ou comerciante.

E importante que o direito fundamental que proteja os consumidores seja plenamente
eficaz. Esta eficacia, é estabelecida através da: 1) promocédo da defesa dos consumidores; 2)
observancia da protecdo dos consumidores como principio geral da atividade econémica e 3) a
consequente sistematizacdo desta tutela especial no ambito infraconstitucional (MARQUES,
2013, p. 33).

Assim, o Codigo de Defesa do Consumidor € elaborado com o fito de cumprir esses
anseios, consistindo em um microssistema juridico porque € composto de principios que Ihe
s&o proprios, fazendo parte de um todo. E de carater interdisciplinar pelo fato de relacionar-se
com outros ramos do direito (MARQUES, 2013, p. 52).

Por esta razdo o Cddigo de Defesa do Consumidor € regido pela maxima do favor
debilis, que € a superacdo da ideia — comum no direito civil do século XIX - de que basta a
igualdade formal para que todos sejam iguais na sociedade. Trata-se do reconhecimento de que
alguns sdo mais fortes ou detém mais informagdes reconhecendo que “outros” nao detém,
geralmente sdo leigos, e ndo possuem informacdes sobre o0s produtos e servigos oferecidos no
mercado (MARQUES, 2013, p. 40-41).

3 ADISTINCAO ENTRE OPERADORAS DE TURISMO E AGENCIAS DE VIAGENS

Diante da caracteristica de expansao e principiolégica do direito do consumidor, €
necessario que haja uma delimitacdo semantica dos institutos que o circundam para melhor
atender aos anseios do seu destinatario: o consumidor. E cedico que o Cddigo de Defesa do
Consumidor reconhece a responsabilidade objetiva do fornecedor, bem como a
responsabilidade solidéria de todos aqueles que integram a cadeia de fornecedores do servigo.
Contudo, existem controvérsias no tocante a responsabilizacdo objetiva e solidaria de empresas
intermediarias que ndo possuem qualquer geréncia no evento referente ao cancelamento do voo.

Para compreendermos essa controvérsia, mister se faz recorrer a distingdo comum no

direito comparado, contudo esquecida na aplicagdo do direito no Brasil. Desde 1985 a



jurisprudéncia estrangeira diferencia contratos de organizacdo de viagem ou contratos de
viagem turistica e contratos de intermediacdo de viagens. Tratando-se de um contrato de
organizacéo de viagens, responsabiliza a agéncia de viagem pela conduta de qualquer prestador
de servicgos envolvido na viagem turistica, prestador este que considera como um ‘auxiliar’ da
agéncia (MARQUES, 2005, p. 454).

No Brasil, decreto n° 84.934/1980* faz distingdo entre as agéncias de viagens e
operadoras de turismo. Enquanto que as operadoras de turismo organizam a prestacdo de
servigos turisticos junto aos demais fornecedores de servigos do contrato, vendendo ao
consumidor este aparelhamento sob a forma de pacote turistico, as agéncias de viagens apenas
revendem ao consumidor o pacote turistico coordenado pelas operadoras de turismo
(CARNEIRO, 2009, p. 97).

A respeito do conceito de pacote turistico, destaca-se a visdo de Mario Perrochi (2003,
p. 45) que assinala o fato de a operadora contratar uma série de servicos diferentes e
individualizados, combinando-os entre si para criar um novo produto, integrado e singular. A
esse novo produto recebe a denominagéo de pacote turistico.

Neste jaez, a agéncia de viagens € apenas uma empresa com a finalidade de prestacdo
de servicos, que atua no campo da intermediacdo (ALTHAUS, 2006, p. 75). Esta ndo tem
competéncia para produzir, criar ou organizar eventos turisticos, posto que sua atividade é
vender em nome de terceiros, pacotes turisticos, eventos e programas, estando desvinculada da
cadeia de producdo dos pacotes turisticos.

Temos, portanto, a distin¢do realizada entre um género que comporta duas especies.
Assim, as agéncias de turismo (género) classificam-se em duas categorias: as operadoras de
turismo (criadora de servicos) e as agéncias de viagem (mediadora de servicos). Esta distingéo

é fundamental para compreenséo dos demais institutos a serem estudados.

4 A RESPONSABILIDADE CIVIL DAS EMPRESAS NO CANCELAMENTO E
ADIAMENTO DE VOOS EM DECORRENCIA DA CRISE

O cancelamento e adiamento de voos é regido por normas que vinculam a atividade das

empresas de transporte aéreo. Nos termos da resolucdo 141/2010 da Agéncia Nacional de

4 BRASIL. Decreto n°84.934, de 21 de julho de 1980. Dispde sobre as atividades e servicos das Agéncias de
Turismo, regulamenta o seu registro e funcionamento e da outras providéncias. Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Atos/decretos/1980/D84934.html>. Acesso em: 21 abr. 2020.
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Aviacdo Civil (ANAC)® o cancelamento do voo deve ser informado assim que se tome

conhecimento dos ébices:

Art. 7° O transportador deverd informar o passageiro, imediatamente, sobre o
cancelamento do voo ou interrupcdo do servico e seu motivo pelos meios de
comunicagdo disponiveis.

8 1° O cancelamento programado de voo e seu motivo deverao ser informados
ao passageiro com, no minimo, 72 (setenta e duas) horas de antecedéncia do
horério previsto de partida.

Ademais, clara é a Resolucdo n® 400/2016 da Agéncia Nacional de Aviagdo Civil
(ANAC)® que estabelece:

Art. 20. O transportador devera informar imediatamente ao passageiro pelos
meios de comunicagdo disponiveis:

(..)

Il - sobre o cancelamento do voo ou interrupcéo do servico.

Art. 21. O transportador deverd oferecer as alternativas de reacomodacéo,
reembolso e execucdo do servigo por outra modalidade de transporte, devendo
a escolha ser do passageiro, nos seguintes casos:

()

Il - cancelamento de voo ou interrupcdo do servico; (...)

Paragrafo Unico. As alternativas previstas no caput deste artigo deverdo ser
imediatamente oferecidas aos passageiros quando o transportador dispuser
antecipadamente da informacéo de que 0 voo atrasard mais de 4 (quatro) horas
em relacdo ao horério originalmente contratado.

Na esteira, eventual descumprimento das normativas de aviagdo civil ndo isenta as
empresas de sua responsabilidade. A propdsito, a responsabilidade civil esta vinculada aos
elementos do ato ilicito, quais sejam: a conduta culposa ou dolosa, a violacdo de um dever
juridico, o dano e o0 nexo de causalidade entre a conduta e o dano.

Rui Stoco (2007, p.114), sobre a responsabilidade, assevera que:

A nocéo da responsabilidade pode ser haurida da prépria origem da palavra,
que vem do latim respondere, responder a alguma coisa, ou seja, a necessidade
que existe de responsabilizar alguém pelos seus atos danosos. Essa imposicdo
estabelecida pelo meio social regrado, através dos integrantes da sociedade

5 AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL. Resolugdo n° 141, de 09 de marco de 2010. Dispde sobre as
CondicGes Gerais de Transporte aplicaveis aos atrasos e cancelamentos de voos e as hipéteses de pretericao de
passageiros e da outras providéncias. Disponivel em: <https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-
1/resolucoes/resolucoes-2010/resolucao-no-141-de-09-03-2010>. Acesso em: 21 abr. 2020

6 AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL. Resolugdo n° 400, de 13 de dezembro de 2016. Dispde
sobre as Condig¢Ges Gerais de Transporte Aéreo. Disponivel em:
<https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2016/resolucao-no-400-13-12-
2016>. Acesso em: 21 abr. 2020.
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humana, de impor a todos o dever de responder por seus atos, traduz a propria
nocao de justica existente no grupo social estratificado.

Em uma interpretacdo l6gica do art. 927 do Cddigo Civil de 2002, a responsabilidade
civil so é perfectibilizada de forma objetiva através da comunhé&o de trés elementos: fato, dano
e nexo causal. Na licdo de Sérgio Cavalieri Filho (2009, p. 49), ndo pode haver responsabilidade
sem nexo causal. Este nexo cuida-se, entdo, de saber quando um determinado resultado é
imputavel ao agente; que relacdo deve existir entre 0 dano e o fato para que este, sob a 6tica do
Direito, possa ser considerado causa daquele.

Ora, 0 nexo de causalidade constitui o elemento imaterial da responsabilidade civil,
constituido pela relagdo de causa e efeito entre a conduta e o dano. Neste sentido, esse elemento
imaterial ¢ formado pela culpa, na responsabilidade subjetiva, e pela previsdo legal que
qualifica a conduta, na responsabilidade objetiva (TARTUCE, 2016, p. 513).

E necessario também que ocorra tanto o dano quanto o nexo de causalidade, que une o
dano a qualquer conduta ilicita que deve ser comprovada. Dessa forma, é necessaria a
demonstracdo do dano ou prejuizo, porque, caso contrario, indenizar sem danos implicaria
enriquecer o consumidor sem justa causa. Continua sendo também necessaria a demonstracao
do nexo causal.

O Cddigo de Defesa do Consumidor, atento as reais necessidades do consumidor,
estabeleceu limites a responsabilizacdo dos fornecedores, de modo que previu situacbes em que
a empresa ndo deve arcar com a responsabilidade civil em relacdo a danos causados
exclusivamente por terceiros, conforme elencado acima.

Assim, exemplos relacionados com as excludentes do nexo de causalidade ou fatores
obstativos do nexo, sdo a) culpa ou fato exclusivo da vitima; b) culpa ou fato exclusivo de
terceiro; c) caso fortuito (evento totalmente imprevisivel) e forca maior (evento previsivel, mas
inevitavel).

A culpa ou fato exclusivo de terceiro esta presente nas situagcdes em que o0 evento danoso
néo foi causado pelo agente (agéncia de viagens), mas por outra pessoa que com ele ndo mantém
qualquer relacéo juridica (Estado). Esta situacdo se amolda aos casos em que 0S VO0S Sd0
cancelados por determinacdo direta das autoridades publicas que impedem a entrada ou saida
de voos em seu territorio.

Nestes casos, 0s voos sdao cancelados por uma determinacao vinculante de um terceiro
que n&o integra a cadeia de fornecimento do servico. Como se retira mais uma vez da obra de

Sérgio Cavalieri Filho (2014, p. 87), citando Aguiar Dias, a ideia de terceiro deve ser



compreendida de forma objetiva, para caracterizar qualquer pessoa que nao seja a vitima ou o
responsavel, alguém que ndo tem nenhuma relagcdo com o causador aparente do dano e o lesado.
E destacavel que diuturnamente acontece que o ato de terceiro € a causa exclusiva do evento,
afastando qualquer relacéo de causalidade existente entre a conduta do autor aparente e a vitima.

A esse respeito, Farias, Rosenvald e Braga Neto (2017, 432-433) esclarecem que 0
termo “terceiro” deve ser compreendido de forma restrita. O terceiro, pessoa natural ou juridica,
é um estranho ao autor e a vitima — alguém que com eles ndo mantenha qualquer forma de
vinculo — mas que culmina por se interpor na relacdo existente entre eles, sendo o seu fato a
causa exclusiva do evento.

Em tempos de crise, tal qual a do COVID-19, é possivel que as proprias condi¢cdes dos
paises de origem ou de destino fagam com que as companhias aéreas cancelam ou adiem 0s
voos. Quando isso acontece, ndo é possivel falar em culpa exclusiva de terceiro, uma vez que
ndo ha uma intervencdo de uma vontade externa.

Contudo, situagGes como esta devera ser inscrita na figura legal do caso fortuito externo.
Diferentemente da forga maior, uma crise ndo pode ser considerada previsivel e inevitavel, pois
seria exigir demais das empresas fornecedoras preverem um evento que foi vivenciado durante
poucos momentos da histéria humana.

Trata-se na verdade de um evento imprevisivel, que por sua natureza devera ser
entendido como fortuito externo, que, por ser inteiramente estranho a atividade da agéncia de
viagens, ndo pode ser a este imputado, quando esta cumprir com todas as suas responsabilidades
contratuais.

No caso brasileiro, é notavel que os cancelamentos e adiamentos de voos decorreram
em grande maioria pela normativa legal prevista na Lei 13.979/2020. Esta Lei estabeleceu em
seu art. 3°, VI, “a”, apoés modificacdes dada pela Medida Proviséria 926/20207, uma restricdo
excepcional e temporéaria, conforme recomendacdo técnica e fundamentada da Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria, por rodovias, portos ou aeroportos de entrada e saida do Pais.
Assim, entende-se que a responsabilidade das agéncias de viagens que cumpriram todos 0s seus

deveres legais é albergada pelo fato de terceiro.

" BRASIL. Medida Provisoria n® 926, de 20 de marco de 2020. Altera a Lei n° 13.979, de 6 de fevereiro de
2020, para dispor sobre procedimentos para aquisicdo de bens, servigos e insumos destinados ao enfrentamento
da emergéncia de salde publica de importancia internacional decorrente do coronavirus. Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02019-2022/2020/Mpv/mpv926.htm>. Acesso em: 21 abr. 2020.
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5 A COBRANCA DE TAXAS DE SERVICO EM CASOS DE DESISTENCIA DO
CONSUMIDOR EM TEMPOS DE COVID-19

Outrossim, diante de tamanha instabilidade, alguns consumidores optam por desistir da
viagem e consequentemente requerer o reembolso dos valores despendidos. Assim, algumas
agéncias de viagens insistem em fazer valer as clausulas do contrato estabelecido,
desconsiderando a realidade de emergéncia provocada pela difusdo do COVID-19.

Como se sabe, pelo principio da forca obrigatoria dos contratos (pacta sunt servanda),
0 contrato faz lei entre as partes, devendo os contratantes zelar pelo seu cumprimento e
manutenc¢do. No entanto, ante o inadimplemento contratual de uma das partes surge o direito
da parte adimplente de exigir o cumprimento da obrigac&o.

O principio da forca obrigatoria do contrato, denominado, consiste no pressuposto de
que o pactuado pelas partes (pacta sunt servanda) devera ser estritamente cumprido, como
forma de preservacdo da vontade das partes que, presumidamente, é livre e consciente no
momento da celebracgéo do contrato.

Assim, quando ha formalizacdo de um contrato, a intencdo das partes € ou, a0 menos,
deveria ser, de cumprir o mesmo. E, exatamente, o que denota a express&o pacta sunt servanda,
Ou seja, 0s contratos séo criados para serem cumpridos.

Contudo, tal disposicdo ndo é absoluta, uma vez que merece ser compatibilizada com
um sistema de protecdo legal, constitucional e principioldgico. Como desdobramento dos
principios que regem o direito do consumidor, a conservacao do contrato com a modificacdo
das prestacdes desproporcionais, relativizando a forca obrigatdria de contratos injustos.

Nestes casos, 0 eventual descumprimento das normas que norteiam o sistema de
protecdo aos consumidores pode configurar pratica abusiva e lesiva ao patriménio do
consumidor. Estas praticas, acarretam danos patrimoniais ao consumidor, que € constrangido
pelas circunstancias a fazer determinado acordo comercial.

No comentéario ao Codigo de Defesa do Consumidor elaborado pelos autores do
anteprojeto (2011, p. 375), as préticas abusivas sdo uma desconformidade com os padrbes
mercadoldgicos de boa conduta em relacdo ao consumidor. No contexto do mercado aéreo, uma
das préticas mais comuns é a reten¢do indevida de percentual de valores quando o cliente desiste
da viagem no caso de uma crise global.

Em que pese as empresas que fazem parte da cadeia de fornecimento do servigo
despendem gastos na sua execugao, o consumidor ndo pode arcar com 0s prejuizos de um caso

fortuito externo a atividade turistica. Assim, ndo apenas as empresas aéreas, como também as



operadoras de turismo e as agéncias de viagens devem abrir méo de seu percentual de retencao
levando em consideracdo a emergéncia global decorrente de uma crise.

Estas normas estdo de acordo com a ideia do dever fundamental de solidariedade que é
inerente ao Estado Democréatico Brasileiro. Em tempos de estado de calamidade publica, em
decorréncia da proliferacdo de casos registrados de contagio de COVID-19, em que pese ja ter
sido publicada a Lei no. 13.979 de 06 de fevereiro de 2020, destacam-se determinadas normas
constitucionais relativas aos deveres fundamentais que se colocam ao servico da pessoa humana
para lidar essa crise, no ambito internacional e interno (MARTINS, 2020).

Como aponta Maria Celina Bodin de Moraes (2003, p. 110) a solidariedade social
constitui-se um direito-dever, fundado no principio da solidariedade, que deve ser observado
ndo somente na elaboragdo da legislagdo ordinéria e na execugdo de politica publicas, —mas
também no momentos de interpretacdo e aplicacdo do Direito, por seus operadores e demais
destinatarios, isto é, por todos os membros da sociedade.

Dentro deste sistema de normas encontra-se o dever de proteger a salde, que envolve
diversos deveres conexos para atender os interesses da coletividade (MARTINS, 2020), entre
eles, neste periodo excepcional, com vista a prevenir a lesdo ao patriménio do consumidor, o

dever de ndo aplicacdo das multas contratuais decorrentes de pedidos de desisténcia de viagens.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A luz de todo exposto, é cedico que o Codigo de Defesa do Consumidor €é o estatuto
destinado a amenizar o desequilibrio econdmico entre os consumidores e os fabricantes de bens,
comerciantes e prestadores de servicos, criar um novo sistema juridico protecional nas relaces
de consumo, adotando principios especiais como o da culpa objetiva e o da responsabilidade
solidaria. Este sistema, possui ainda maior relevancia em situacdes de calamidade, como a
provocada pelo COVID-19, onde os direitos dos consumidores tendem a ser violados.

Na esteira, o referido Diploma Legal ndo se escusa em preservar 0S interesses
econémicos do consumidor afetado pelos efeitos da crise mundial de COVID-19 (art. 4°), posto
que nestes objetivos se calca toda a politica das relagdes de consumo. A defesa do consumidor,
portanto, faz-se necessaria em face da possibilidade de lesdo de direitos individuais
homogéneos, nos termos do art. 81, § unico, 11, do referido Codigo.

Diante de todo exposto, é importante destacar dois cenarios de responsabilizacdo para

as empresas prestadoras de servicos turisticos: 1) os casos de cancelamento e adiamento de



10

voos, onde companhias aéreas e operadoras de turismo respondem solidariamente ao passo que
as agéncias de viagens ndo devem ser responsabilizadas e 2) as situacdes em que ha cobranca
de taxas de servicos por desisténcia do consumidor motivados pela crise de COVID-19, quando
ndo apenas as companhias aéreas e as operadoras de turismo deverdo ser responsabilizadas, mas
também as agéncias de viagens, solidariamente.

No primeiro caso, € imperioso assentar que o fato de a empresa se configurar apenas
como agéncia de viagens a impede de fazer realocagbes de voos, excluindo-se a sua
responsabilidade. Essa responsabilidade é atribuida a operadora de turismo que organiza a
prestacdo de servicos turisticos junto aos demais fornecedores de servigos do contrato
(empresas aéreas e hotelaria). A agéncia de viagens, reitere-se, é responsavel Unica e
exclusivamente pela revenda ao consumidor-turista do pacote de turismo coordenado pela
operadora de turismo.

Contudo, no segundo espectro, as agéncias de viagens ndo ficam isentas da
responsabilidade quando ha retencdo abusiva de valores em caso de pedido de desisténcia por
parte do consumidor. Esta responsabilizacao é essencial para garantir a prote¢do destinada aos
consumidores, uma vez que sdo estes a parte vulneravel na relacdo consumerista estabelecida.

Portanto, em tempo de calamidade publica provocada por uma pandemia global de
COVID-19, as empresas ndo podem se furtar de seus deveres fundamentais lancando a conta
das instabilidades comerciais no bolso dos consumidores. Tal atitude encontra-se em colisdo
com 0s preceitos constitucionais, legais e supraconstitucionais que regem as relacdes entre
fornecedores e consumidores e por esta razdo devem ser combatidas pelas autoridades

executivas, legislativas e judiciarias.
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