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Agéncia de viagens e turismo — Falha na prestacao do
servi¢o - Dano moral

Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro

0057942-70.2009.8.19.0001 - APELACAO - 12 Ementa

DES. ROGERIO DE OLIVEIRA SOUZA - Julgamento: 14/12/2010 - NONA CAMARA
CIVEL

DIREITO DO CONSUMIDOR. AQUISICAO DE PACOTE TURISTICO. HOSPEDAGEM EM
HOTEL DIVERSO DO CONTRATADO. INSTALAGOES PRECARIAS. FURTO NO
INTERIOR DO ESTABELECIMENTO. FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO. AGENCIA
E OPERADORA DE TURISMO. RESPONSABILIDADE SOLIDARIA. DANOS MORAIS
CONFIGURADOS. MANUTENCAO DA SENTENCA. Viola o contrato a agéncia de

turismo e o estabelecimento hoteleiro que ndo prestam os servicos oferecidos ao
consumidor conforme previamente ajustados. Na complexa relacdo de turismo, a
agéncia seleciona seus proéprios prestadores de servico, 0s quais assumem a
condicao juridica de seus auxiliares, a atrair a responsabilidade solidaria de todos
por eventuais fatos do servico causados causadas aos adquirentes do pacote
turistico. Demonstrada a falha na prestacdo do servigco e a ofensa ao principio da
obrigatoriedade da oferta, exsurge o dever de indenizar. Censuravel violacdo ao
direto béasico do consumidor a informacdo adequada e clara acerca das condi¢ces
em que o hotel se encontrava. Furto de bem de uso pessoal dos Apelados no
interior do estabelecimento. Diante das frustracbes, preocupacfes e dos
aborrecimentos que suplantam as chateacdes do cotidiano, a fixacdo da verba
compensatdria se impde. Valor arbitrado escorreitamente. Conhecimento e negativa

de provimento a ambos os recursos.

Integra do Acérdao - Data de Julgamento: 14/12/2010

0019108-11.2004.8.19.0021 (2008.001.34016) - APELACAO - 22 Ementa
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JDS. DES. GILBERTO GUARINO - Julgamento: 27/07/2010 - DECIMA QUINTA
CAMARA CIVEL

AGRAVO INOMINADO EM APELACAO CIVEL QUE SE MOSTROU MANIFESTAMENTE
PROCEDENTE E A QUAL FOI, POR DECISAO MONOCRATICA, DADO PROVIMENTO,
COM FULCRO NO § 1°-A DO ART. 557 DO CODIGO DE PROCESSO CIVIL.
PRETENSAO REPARATORIA. DANOS MORAIS. PACOTE TURISTICO. AUTORA QUE
FOI SURPREENDIDA PELA NAO EXISTENCIA DO VOO PREVIAMENTE COMPRADO.
NECESSIDADE DE UTILIZAGCAO DE TRANSPORTE TERRESTRE PARA CHEGADA AO
DESTINO DA VIAGEM. DEFEITO GRAVE NA PRESTACAO DO SERVICO.
RESPONSABILIDADE SOLIDARIA DA AGENCIA DE TURISMO. DANO MORAL
CONFIGURADO. AUSENCIA DE FATO DE TERCEIRO APTO A ELIDIR A
RESPONSABILIDADE DA ORA RECORRENTE. REFORMA PARCIAL DA SENTENCA.
VERBA REPARATORIA ARBITRADA EM R$ 4.000,00 (QUATRO MIL REAIS),
CORRIGIDOS MONETARIAMENTE A PARTIR DO JULGAMENTO EM 2° GRAU,
ACRESCIDA DE JUROS DE MORA DE 1%, DESDE A CITACAO. OBSERVANCIA DOS
PRINCIPIOS DA RAZOABILIDADE E PROPORCIONALIDADE. BASE DE CALCULO DA
VERBA HONORARIA. AGRAVO INTERNO QUE MERECE PROVIMENTO PARCIAL, PARA
DETERMINAR QUE OS HONORARIOS INCIDAM SOBRE O VALOR DA CONDENACAO,
NOS TERMOS DO ART. 20 DO CODIGO DE PROCESSO CIVIL, APLICAVEL DE
OFICIO. DECISAO MONOCRATICA CONFIRMADA NOS SEUS DEMAIS TERMOS.

Integra do Acordéo - Data de Julgamento: 27/07/2010

0021539-39.2008.8.19.0001 - APELACAO - 12 Ementa
DES. SERGIO JERONIMO A. SILVEIRA - Julgamento: 14/05/2010 - QUARTA
CAMARA CIVEL

Acéo de responsabilidade civil c/c com pedido de danos moral e material. Viagem
comemorativa de aniversario de casamento. Reserva em hotel. Falha na prestacédo
do servico. Sentenca de parcial procedéncia. Dano moral cabivel quando a agencia
de viagens e operadora de turismo ndo cumprem com a obrigacdo que lhes cabia,
no sentido de proporcionar adequada hospedagem. A operadora de viagens que
organiza o "pacote" turistico integra a cadeia de fornecedores e responde perante o
consumidor por falhas supostamente cometidas por seus prepostos (agéncia, hotel,
navio), que sdo seus parceiros Parte demandada ndo comprovou excludente de
responsabilidade. Quantum indenizatério fixado em R$ 5.000,00 para cada autor

que obedece aos principios da proporcionalidade e razoabilidade adotados por esta
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Camara. Recursos conhecidos que se negam seguimento, na forma do art. 557,

caput do Codigo de Processo Civil.

Decisdo Monocratica: 14/05/2010

0151827-12.2007.8.19.0001 (2008.001.65352) - APELACAO - 12 Ementa
DES. MILTON FERNANDES DE SOUZA - Julgamento: 13/01/2009 - QUINTA CAMARA
CIVEL

RESPONSABILIDADE CIVIL. AGENCIA DE TURISMO. DEFEITO DO SERVICO. DANO
MORAL E MATERIAL. 1-O ordenamento juridico estabelece a responsabilidade do

fornecedor de servicos pelos danos causados aos consumidores, decorrentes de
defeitos relativos a prestacdo dos servigos. 2- Nesse aspecto, o fato de se gastar
parte do tempo de viagem de lazer para resolver problemas de hotel, cujos servicos
nao correspondem ao contratado com a agéncia de turismo, enseja o advento de

dano moral.

Integra do Acordéo - Data de Julgamento: 13/01/2009

0107418-19.2005.8.19.0001 (2007.005.00024) - EMBARGOS INFRINGENTES

- 12 Ementa

DES. MALDONADO DE CARVALHO - Julgamento: 20/03/2007 - PRIMEIRA CAMARA
CIVEL

EMBARGOS INFRINGENTES. RESPONSABILIDADE CIVIL. DIREITO DO
CONSUMIDOR. PACOTE TURISTICO. SERVICO DEFEITUOSO. RESPONSABILIDADE
DA AGENCIA DE VIAGEM. DANOS MORAIS. A relacédo contratual do consumidor é
com a agéncia de viagem, razao pela qual é ela quem responde pela qualidade e a
adequacdo da prestacado de todos os servicos contratados. Quando a expectativa da
viagem se transforma em grande frustracdo diante da injustificAvel conduta do
prestador dos servicos, a agéncia de viagens responde pelos danos que decorreram

do mau servigo prestado durante o pacote de turismo. RECURSO IMPROVIDO

Integra do Acordéo - Data de Julgamento: 20/03/2007

0008666-75.2006.8.19.0001 (2006.001.44355) - APELACAO - 12 Ementa
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DES. MAURICIO CALDAS LOPES - Julgamento: 05/09/2006 - SEGUNDA CAMARA
CIVEL

Acao pelo rito sumario.lndenizacdo.Danos morais.Sentenca de
procedéncia.Preliminar de cerceamento de defesa afastada. Prova documental
suficiente ao desate da controvérsia. Desnecessidade de producgdo da prova oral
requerida. Correto julgamento antecipado da lide, art. 330, | do CPC.Pacote de
viagem internacional.Substituicdo de hotéis.Pernoite em 06nibus.Extrapola dos
limites do simples incbmodo, o constrangimento decorrente do pernoite em 6nibus
de excursdo, diante das precéarias condicdes de hospedagem, muito aquém do
convencionado.Dano moral configurado.lnadimplemento parcial.Reducdo do
quantum indenizatério, em ordem a conforma-lo a porgdo cumprida do
contrato.Provimento parcial do recurso. ACORDAO Vistos, relatados e discutidos os
autos da Apelac&o Civel n® 44355/2006 em que é apelante URBI ET ORBI AGENCIA
DE VIAGENS E TURISMO LTDA. e apelados VERA REGINA DE ALMEIDA COUTO E
OUTRO, ACORDAM os Desembargadores que integram a Segunda Camara Civel do
Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro, a unanimidade de votos, em dar
parcial provimento ao recurso. Assim decidem, na conformidade do relatério e
integrado neste acérddo o do voto do relator. RELATORIO1.1. A¢do Sumaria de
indenizacdo aforada por VERA REGINA DE ALMEIDA COUTO E OUTRO em face do
URBI ET ORBI TURISMO E VIAGEM LTDA, com vistas a reparacdo dos danos morais
que teriam suportado em decorréncia do mau servico prestado pela ré, em viagem
internacional, que o doutor Juiz de 1° grau julgara proceder, sujeitando a ré ao
pagamento de indenizacao a titulo de danos morais no valor de R$ 5.250,00, além
das custas do processo e dos honoréarios de advogado em 10% sobre o valor da
condenacao.l.1 Dai o apelo, que é da ré, e que, em substancia, se bate pela
reforma da r. sentenca apelada, com a improcedéncia da acdo em todos os seus
termos, na medida em que: 1) houvera cerceamento de defesa, ao se julgar
antecipadamente a lide, sem que fosse produzida a prova testemunhal requerida;
2) o termo a quo para incidéncia dos juros e correcdo monetaria seria o da prolacao
da sentenca; 3) o0 quantum indenizatério fixado pela douta juiza seria
desproporcional.1.2 O recurso foi regularmente contrariado.1.3 Este € o sucinto
relatério.VOTO DO RELATOR2. Tenho para mim que a preliminar de nulidade do
processo, por cerceamento de defesa, ndo procede !2.1 Em verdade, a prova
documental acostada aos autos se exibia deveras suficiente ao desate da
controvérsia, dispensando a producdo de prova oral requerida pelas partes, dai
porque se tem correto o julgamento antecipado da lide, na forma do art. 330, | do
CPC. A prova, relembre-se, tem por destinatario o julgador que tanto que se dé por

suficientemente esclarecido a propdsito dos fatos articulados pelas partes, deve




dispensar a producdo de provas outras, como o fez a digna doutora juiza
sentenciante.2.2 Isto consignar, urge considerar que embora 0 mero
descumprimento do contrato ndo enseje, em principio, obrigacdo de compor danos
de ordem moral, como tal ndo se pode considerar a circunstancia de que, em face
da precariedade das condi¢bes de hospedagem na cidade de Mendoza, tiveram de
pernoitar no Onibus da excursado.... Isso é mais do simples inadimplemento
contratual, na medida em que repercute ndo apenas sobre o patrimodnio, mas sobre
0 bem-estar fisico e emocional dos autores, violando-lhes a paz de que sao
credores, e de que procuraram se assegurar, contratando os servicos profissionais
da ré.3 Havia, pois, dano moral a ser composto, mas o quantum em que
estabelecido, € que ndo se compagina com a proporcionalidade que deve presidir
sua fixacdo, no caso estabelecido em valor quase superior ao custo total do pacote
de viagem, que a ré, embora ndo da forma contratada, cumpriu.3.1 Parcial o
inadimplemento - e referido as condi¢cdes de acomodacdes apenas - penso que se
deve reduzi-lo ao patamar de R$ 3.000,00 ( trés mil reais ), com correcao
monetéaria contada deste decidido em diante, e juros de mora da citacdo. Onus
sucumbenciais como distribuidos em 1° grau.4. Sem outras considera¢des, por
desnecessarias, da-se provimento parcial ao recurso, para reduzir a verba
indenizatéria a R$ 3.000,00 ( trés mil reais ), com correcdo monetaria contada
deste decidido em diante, e juros de mora da citacdo.Rio de Janeiro, 05 de
setembro de 2.006Desembargadora Leila MarianoPresidenteDesembargador

Mauricio Caldas LopesRelator

Integra do Acordéo - Data de Julgamento: 05/09/2006

0084636-57.2001.8.19.0001 (2004.001.10803) - APELACAO - 1= Ementa
DES. AZEVEDO PINTO - Julgamento: 13/10/2004 - DECIMA TERCEIRA CAMARA
CIVEL

ACAO DE INDENIZACAO

MA EXECUCAO DOS SERVICOS CONTRATADOS

EMPRESA DE TURISMO

DANO MATERIAL

DANO MORAL

Apelacdo. Acdo Ordinaria. Indenizatéria. Preliminar de llegitimidade. Falha do
Servi¢o. Dano Material. Dano Moral. A¢ao indenizatéria em que buscam os autores

ressarcimento por falha na prestacdo do servico de agéncia e operadores de
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viagens. Preliminar de ilegitimidade afastada uma vez que presentes nos autos
provas suficientes para demonstrar a relacdo juridica entre os autores e a ré.
Agéncia de viagens que deixa de prestar informacdes relevantes ao
desenvolvimento regular e ordinario do passeio contratado, prejudicando o direito
dos clientes, responde pelo pagamento da indenizacdo por danos materiais e

morais. Desprovimento.

Integra do Acérdao - Data de Julgamento: 13/10/2004

0038448-22.2009.8.19.0002 - APELACAO - 1% Ementa
DES. CLAUDIA TELLES DE MENEZES - Julgamento: 14/12/2010 - QUINTA CAMARA
CIVEL

Apelacéo civel. A¢ao indenizatéria. Responsabilidade objetiva. Relagdo de consumo.
Rejeitada preliminar de ilegitimidadade passiva. Pacote de viagem internacional.
Voo antecipado. Agéncia que ndo avisa previamente os autores, impondo-lhes o
pagamento de outra passagem aérea, hospedagem, alimentacdo e despesas com
depodsito de bagagens. Prestacdo defeituosa do servigo. Configuracdo do dano moral
e material. Verba compensatéria que deve ser majorada para r$ 7.000,00 para
cada demandante. Afastada sucumbéncia reciproca. Os autores decairam de parte
minima do pedido. Desprovimento do primeiro recurso e parcial provimento do

segundo apelo.

Integra do Acérdéao - Data de Julgamento: 14/12/2010

0043390-71.2007.8.19.0001 (2008.001.55297) - APELACAO - 1= Ementa
DES. NORMA SUELY - Julgamento: 10/02/2009 - OITAVA CAMARA CIVEL

TRANSPORTE MARITIMO

TROCA DE CABINE

FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO
RESPONSABILIDADE SOLIDARIA
DANO MORAL

MAJORACAO
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Apelacdo civel. Indenizagdo. Transporte maritimo. Troca de cabine. Falha na
prestacéo de servico. Danos morais configurados. Relacdo de
consumo.responsabilidade objetiva. Responsabilidade solidaria entre a agéncia de
turismo e a empresa de navegacao. Verba da indeniza¢gdo moral em favor do autor,
de r$8.000,00, que ndo atendeu ao principio da razoabilidade e da
proporcionalidade do art. 402, do cddigo civil, impondo-se sua majoracao.

Desprovimento do recuso da ré e provimento do recurso do autor (adesivo).

Integra do Acérdao - Data de Julgamento: 10/02/2009

0362121-08.2008.8.19.0001 - APELACAO - 1# Ementa
DES. MARILIA DE CASTRO NEVES - Julgamento: 07/04/2010 - DECIMA CAMARA
CIVEL

Civil e consumidor. Viagem de férias. Agéncia de viagem. Defeito na prestacao do
servico.viagem de férias frustrada. Falta dos vistos dos passageiros para ingresso
na cidade de moscou. Passageiros retidos na imigracdo e deportados. Compromisso
assumido e ndo cumprido pela agéncia de viagem. Responsabilidade solidaria entre
esta e a operadora de turismo. Dever de indenizar. Transtornos e aborrecimentos
causados em razdo da ma prestacao de servicos da empresa de viagem que nao
teve o0 cuidado na contratacdo dos servicos prestados aos viajantes. Defeito na
prestacao do servico bem reconhecido. Reparacdo moral arbitrada em r$ 25.000,00
(vinte e cinco mil reais) para cada passageiro que se mostra adequada a compor 0s
danos sofridos.sentenca que nesse sentido apontou, incensuravel, improvimento

aos recursos que pretendiam reverté-la.unanime.

Integra do Acordéo - Data de Julgamento: 07/04/2010

0012765-69.2003.8.19.0203 (2007.001.34761) - APELACAO - 12 Ementa
DES. MARILIA DE CASTRO NEVES - Julgamento: 23/01/2008 - DECIMA QUARTA
CAMARA CIVEL
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Civil e consumidor. Viagem de férias. Agéncia de viagem e hotel. Defeito na
prestacao do servico. Transtornos e aborrecimentos causados em razdo da ma
prestacdo de servicos da empresa de viagem que ndo teve o0 cuidado na
contratacdo dos servicos prestados aos viajantes e do hotel que recebeu a
integralidade das diarias e cancelou as reservas.defeito na prestacdo do servigco
bem reconhecido. Reparacdes material e moral arbitradas em sede singular que se
mostram adequadas a compor os danos sofridos. Reparacdo moral arbitrada em r$
12.000,00 que atende ao principio da proporcionalidade.sentenca que nesse sentido
apontou, incensuravel, improvimento aos recursos que pretendiam reverté-

la.unanime.

Integra do Acérdao - Data de Julgamento: 23/01/2008

Disponibilizado pela Equipe do Servico de Estruturagdo do Conhecimento (DGCON/SEESC)

Para sugestdes, elogios e criticas: jurisprudencia@tirj.jus.br
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