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RESUMO

Este estudo, realizado em 2023, analisou comparativamente as politicas de
alteracdo e cancelamento de passagens aéreas de trés companhias brasileiras
(GOL, LATAM e AZUL), investigando as discrepancias entre praticas empresariais e
as normativas do Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC) e da Agéncia Nacional de
Aviacao Civil (ANAC). O setor de aviacdo civil, importante no cenario econémico
global, apresenta conflitos normativos que impactam diretamente os direitos dos
consumidores. A Teoria do Desvio, trata das perdas sofridas pelos consumidores, e
a jurisprudéncia é a fonte de andlise para compreender as implicacdes legais e
regulatérias e a ANAC orienta que passageiros leiam o contrato de transporte para
conhecer seus direitos e deveres, se houver problema sem solugéao pela companhia
€ preciso registrar uma reclamagado na ANAC, usando os canais. A pesquisa foi de
natureza aplicada, qualitativa e descritiva, com anélise documental de contratos de
transporte, Resolucdo n°® 400/2016 da ANAC, disposi¢cées do CDC e dados do portal
Consumidor.gov (janeiro a novembro de 2023), complementada por andlise
jurisprudencial. Os resultados revelaram variacbes significativas entre as
companhias: taxas de remarcacgéo entre R$ 370 e R$ 500; politicas de reembolso de
0% a 95% do valor pago; e divergéncias na aplicacdo do prazo de arrependimento.
Identificaram-se 20,74% das reclamacgdes relacionadas a alteracdes pela companhia
e 19,01% a reembolsos, totalizando 105,21 queixas por 100 mil passageiros. A
analise dos resultados destacou as dificuldades e a relevancia da compreensao das
guestdes frente as normativas vigentes. Conclui-se que quando ha necessidade de
alterar ou cancelar passagens aéreas, os consumidores observam as normativas,
mesmo que conflitantes, frente a duplicidade de regulamentacdes da ANAC e do
CDC.

Palavras-chave: aviacao civil; direito do consumidor; passagens aéreas; satisfacéo
do consumidor.
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CHANGES AND CANCELLATIONS OF AIRLINE TICKETS IN BRAZIL: A
COMPARATIVE ANALYSIS OF THE POLICIES OF THREE AIRLINES IN LIGHT
OF CONSUMER LAW

ABSTRACT

This study, conducted in 2023, comparatively analyzed the airline ticket change and
cancellation policies of three Brazilian airlines (GOL, LATAM, and AZUL), investigating
discrepancies between business practices and the regulations of the Consumer
Protection Code (CDC) and the National Civil Aviation Agency (ANAC). The civil
aviation sector, an important sector in the global economic landscape, presents
regulatory conflicts that directly impact consumer rights. The Theory of Deviation
addresses the losses suffered by consumers, and case law serves as the basis for
analysis to understand the legal and regulatory implications. ANAC advises
passengers to read the contract of carriage to understand their rights and obligations. If
there is a problem that cannot be resolved by the airline, a complaint should be filed
with  ANAC through the channels. The research was applied, qualitative, and
descriptive in nature, involving documentary analysis of transportation contracts, ANAC
Resolution No. 400/2016, CDC provisions, and data from the Consumidor.gov portal
(January to November 2023), supplemented by case law analysis. The results
revealed significant variations among airlines: rebooking fees between R$370 and
R$500; refund policies ranging from 0% to 95% of the amount paid; and discrepancies
in the application of the cooling-off period. 20.74% of complaints related to changes by
the airline and 19.01% to refunds, totaling 105.21 complaints per 100,000 passengers.
The analysis of the results highlighted the difficulties and the importance of
understanding the issues in light of current regulations. It is concluded that when there
is a need to change or cancel airline tickets, consumers observe the regulations, even
if they conflict, in the face of duplication of regulations from ANAC and the CDC.

Keywords: civil aviation; consumer law; airline tickets; consumer satisfaction.

1 INTRODUCAO

A induastria da aviacao civil, em constante expansdo, emerge como um setor
chave na economia global, enfrentando desafios dinamicos e complexos,

especialmente no que se refere aos direitos e satisfacdo dos consumidores. Com o0
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crescimento continuo do transporte aéreo, a satisfacdo e os direitos dos
consumidores tornaram-se assunto relevante também em relacédo a qualidade.

A qualidade dos servicos prestados pelas companhias aéreas e a eficacia do
atendimento ao consumidor, desempenha um papel decisivo na relacdo e
experiéncia do passageiro. Este estudo, ao investigar as dificuldades enfrentadas
pelos passageiros ao modificar ou cancelar suas reservas de voo, em companhias
aéreas brasileiras no ano de 2023, busca mergulhar nas nuances deste cenario,
analisando as politicas e praticas das companhias aéreas sob a Otica regulatoria
atual.

Para tanto, definiu-se como problema de pesquisa: Como as politicas de
alteracdo e cancelamento de passagens aéreas das trés principais companhias
brasileiras se alinham as normativas do CDC e da ANAC, e quais 0s impactos
dessas praticas na satisfacdo dos consumidores?

O objetivo geral busca analisar as implicacdes das dificuldades enfrentadas
pelos passageiros ao alterar ou cancelar suas passagens aéreas, estudo em trés
companhias aéreas brasileiras referente ao ano de 2023 e 0s objetivos especificos:
a) conhecer as implicacdes legais e regulatorias do direito do consumidor sobre a
prestacao de servicos de transporte aéreo; b) analisar a Teoria do Desvio Produtivo
do consumidor no contexto das alteracbes e cancelamentos de passagens aéreas;
c) apresentar decisdes judiciais e a jurisprudéncia relacionada a casos de disputas
entre consumidores e companhias aéreas, sobre a alteracdo e cancelamento de
passagens e d) Comparar sistematicamente as politicas tarifarias e condicbes de
alteracao/cancelamento das trés companhias aéreas analisadas (GOL, LATAM e
AZUL).

A justificativa reside na compreensdo das implicacbes enfrentadas pelos
passageiros ao alterarem ou cancelarem suas passagens aéreas. Isso envolve
guestbes normativas complexas e, a0 mesmo tempo, impacta a experiéncia do
consumidor.

O escopo deste trabalho se delimita ao estudo de casos relacionados a
alteracdo e cancelamento de passagens na aviacao civil brasileira ocorridos em
2023, considerando as trés companhias com maior participacdo no mercado

nacional.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo discute conceitos e temas essenciais para compreender o
contexto investigado. S&o explorados os conceitos de prestacdo de servicos, com
foco na comunicacdo das companhias aéreas, especialmente no contexto poés-
vendas. Além disso, € apresentada uma visdo geral do setor de aviagao civil, com

destaque para o papel da ANAC.

2.1 SERVICOS, QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR, A
COMUNICACAO GLOBAL E FIDELIZACAO DO CONSUMIDOR E O POS-VENDA

A qualidade de servico, conforme Gronroos (2011), é percebida pela diferenca
entre as expectativas dos consumidores e sua percepc¢ao da entrega do servico. No
contexto de alteracdo e cancelamento de passagens aéreas, a qualidade percebida
desempenha papel crucial na satisfacdo do consumidor, exigindo gestdo cuidadosa
da qualidade e comunicagéo (Wilson; Zeithaml; Bitner, 2016).

A comunicacao global constitui elemento basilar na formacédo e manutencao
das relacdes entre empresas e consumidores. A comunicacgao clara e transparente,
especialmente no contexto do pés-venda, é essencial na construcédo da confianca e
na reducdo da insatisfacdo do consumidor (Mamgold; Fauds, 2009). O pés-vendas
emerge como etapa vital na consolidacdo das relagbes entre empresas e clientes,
abrangendo suporte ao consumidor e resolucdo de problemas, sendo fundamental
para a satisfacdo e retencdo (Kumar; Reinartz, 2016). A gestdo eficaz de
reclamacdes no poés-vendas pode prevenir conflitos e minimizar riscos legais
(Hollensen, 2015), tornando-se especialmente critica em cenarios como
cancelamentos ou alteracBes de voos, onde a expectativa por solucdes rapidas e

justas é alta.

2.2 A SATISFACAO E A INSATISFACAO DOS CONSUMIDORES

A satisfacdo do consumidor é definida por Oliver (1980) como resposta
emocional resultante da comparacao entre expectativas prévias e experiéncia real.
Gronroos (2011) enfatiza que a qualidade percebida dos servicos desempenha papel

fundamental nessa satisfacéo, sendo fungédo das expectativas e da experiéncia real
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do consumidor.

A insatisfacao representa desafio significativo para as empresas, impactando
reputacdo e sucesso no mercado. Anderson, Fornell e Lehmann (1994) destacam
gue consumidores insatisfeitos podem deixar de fazer negoécios e compartilhar
experiéncias negativas, afetando a reputacdo da companhia. A gestdo eficaz da
insatisfacdo através de sistemas adequados de gerenciamento de reclamacgfes pode
transformar situacdes negativas em oportunidades para fortalecer o relacionamento
(McCole, 2004). A recuperacdo de servico, conforme Tax, Brown e
Chandrashekaran (1998), envolve acéo imediata para resolver problemas e restaurar
a confianca, sendo especialmente relevante no contexto de alteracdes e

cancelamentos de passagens aéreas.

2.3 O SETOR DE AVIACAO CIVIL E A FIDELIZACAO DO PASSAGEIRO DE
AVIACAO CIVIL

O setor de transporte aéreo doméstico no Brasil passou por reformas
regulatorias significativas desde os anos 1990, evoluindo de um modelo de
competicdo controlada para a quase completa desregulamentacdo do mercado
(Oliveira, 2017; Malvestio, 2018). A regulacao desse setor € realizada pela ANAC,
entidade federal responsavel por normatizar e supervisionar aspectos econémicos e
técnicos relacionados a aviacao no Brasil.

Em 2022, o setor atingiu a marca de 7,5 milhdes de passageiros
transportados mensalmente (ANAC, 2023), evidenciando sua relevancia no cenario
econdbmico brasileiro. A fidelizagdo do consumidor neste contexto ndo apenas
contribui para o aumento de receitas, mas também ajuda a construir base de
consumidores leais (Gronroos, 2011), sendo significativamente afetada por politicas

de alteracao e cancelamento eficientes ou injustas (Lucchesi et al., 2020).

2.4 REGRA E TARIFAS DAS COMPANHIAS

A remarcacdo de voos € um procedimento que pode ocorrer em diversas
situacdes, como quando um passageiro chega atrasado ao aeroporto e perde seu
voo programado, ou quando ha a necessidade ou desejo de modificar a data ou

horario da viagem. No entanto, é fundamental compreender que as politicas de
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remarcacgao estdo intrinsecamente ligadas as tarifas das passagens aéreas (Abilio,
2022). Em geral, as companhias aéreas oferecem a opc¢ao de alterar os detalhes de
um voo, mas isso pode estar sujeito a taxas, dependendo da tarifa associada a
passagem. Portanto, no momento da compra das passagens é importante que o0
passageiro esteja informado sobre as condi¢bes que regem a remarcacao de voos.
Normalmente, tarifas mais econdémicas ou passagens promocionais nao permitem
essa flexibilidade (Abilio, 2022).

Para efetuar a remarcacdo, € essencial verificar todas as condicbes e
requisitos previamente, especialmente se a passagem estiver sujeita a restri¢coes.
Além disso, é importante observar que, quando as passagens nao especificam a data
e o horario do voo, elas geralmente tém validade de 12 meses, conforme
estabelecido na Resolucdo n°® 400 da ANAC (Lucchessi; Nodari; Larrafiaga; Senna,
2020). Nos casos em que a remarcagdo € uma escolha do préprio passageiro, €
necessario fazer a solicitacdo com antecedéncia, geralmente até trés horas antes do
horéario de embarque.

Vale ressaltar que, em situacdes de cancelamento ou atraso de voo por parte
da companhia aérea, as politicas sdo mais flexiveis, geralmente ndo envolvendo a
cobranca de taxas. Cada companhia aérea estabelece suas préprias taxas de
remarcacédo, e esses valores podem variar. Portanto, 0s passageiros devem estar
cientes das politicas especificas da companhia aérea com a qual estdo viajando
(Ferreira, 2017).

A GOL iniciou suas operagdes em 15 de janeiro de 2001, quando um Boeing
737-700 decolou do Aeroporto de Brasilia em direcdo ao Aeroporto de Congonhas,
em Sao Paulo (Ferreira, 2017). Atualmente, a companhia opera uma frota
padronizada de aeronaves Boeing 737 em rotas nacionais e internacionais,
consolidando-se como uma das principais transportadoras aéreas brasileiras (GOL,
2024).

A LATAM tem sua origem na LAN — Companhia Aérea Nacional do Chile,
fundada em 1929. Em 2014, a LATAM lancou seu Plano Estratégico 2015-2018, com
0 objetivo de se transformar em um dos grupos aéreos mais importantes do mundo
(Ferreira, 2017). A companhia opera com frota diversificada de aeronaves Boeing e
Airbus, atendendo destinos em toda a América Latina (LATAM, 2023).

A AZUL iniciou a venda de passagens em 4 de dezembro de 2008, com 0 voo

inaugural ocorrendo em 15 de dezembro de 2008 na rota Campinas-Salvador
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(Ferreira, 2017). A companhia se diferencia por operar com diversos modelos de
aeronaves, incluindo jatos e turbo-hélices, permitindo atendimento a aeroportos
regionais (AZUL, 2023).

Para exemplificar, a cobranca de taxas diferentes dependendo da tarifa da
passagem, cada qual tem suas especificidades, enquanto a GOL tem politicas
distintas para voos nacionais e internacionais, além de categorizar de acordo com o
modelo de tarifa escolhido a LATAM nao divulga os valores de taxas em seu site,
sendo necessario verificar essas informacfes na area distinta. A Resolucdo n°
400/2016 da ANAC estabelece que alteracdes programadas de horarios devem ser
comunicadas aos passageiros com antecedéncia minima, mas ndo define um tempo
padrdo Unico de tolerancia para atrasos que isente a companhia de suas obrigacdes
de assisténcia. Na pratica, cada companhia define politicas internas dentro dos
parametros legais: a AZUL e a LATAM consideram atrasos superiores a 30 minutos
como situacdes que ensejam direitos assistenciais, enquanto a GOL estabelece o
limite de uma hora. Essas variacdoes refletem a autonomia operacional das
empresas, desde que respeitados os direitos basicos previstos no CDC, que
prevalece sobre normas setoriais em casos de conflito (Margques; Benjamin; Bessa,
2018).

2.5 O DIREITO DO CONSUMIDOR (DC), A TEORIA DO DESVIO PRODUTIVO DO
CONSUMIDOR (TDPC) E ANAC

Desde sua implementacao em 1990, o CDC se tornou um pilar na legislacéao
brasileira, promovendo um equilibrio nas relacdes de consumo e estabelecendo um
conjunto de direitos fundamentais. A contribuicdo de Margues, Benjamin e Bessa
(2018) traz o marco legal, destacando sua influéncia na transformacdo das praticas
comerciais e na postura das empresas perante os consumidores, incluindo as
companhias aéreas, rumo a uma maior transparéncia e justica.

A protecdo ao consumidor, especialmente no contexto de servicos de
transporte aéreo, é fortalecida por normativas especificas da ANAC, que, juntamente
com o CDC, garante direitos como a informacéo clara, a seguranca, a reparacao de
danos e a qualidade dos servigos. Marques (2020) ressalta a sinergia entre o CDC e
as regulamentacdes da ANAC em assegurar que 0S passageiros tenham seus

direitos resguardados, especialmente em eventos de atrasos, cancelamentos e
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problemas com bagagens.

Em relacdo as dificuldades para alterar ou cancelar passagens aéreas, as
diretrizes do Direito do Consumidor, especialmente os principios da informacéo, da
boa-fé objetiva, e os direitos a restituicdo, reembolso e assisténcia material,
desempenham um papel crucial na protecdo dos consumidores. A abordagem de
Marques (2020) enfatiza como esses principios garantem que 0s passageiros sejam
adequadamente informados e assistidos, assegurando que seus interesses sejam
prioritarios nas relacbes com as companhias aéreas. Assim, o Direito do
Consumidor, com suas normas e regulamentacgdes, incluindo as da ANAC,
estabelecem um ambiente onde os direitos dos consumidores sdo prioritarios,
promovendo relacdes de consumo mais justas.

Ja a “Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor", conforme abordada por
Lima (2018), é um conceito essencial dentro do Direito do Consumidor que trata
sobre o impacto das préaticas empresariais injustas sobre o tempo e a produtividade
dos consumidores. Esta teoria, originada em estudos juridicos, oferece uma
perspectiva critica sobre como a ma conduta das companhias pode resultar em
perda de tempo e produtividade para os consumidores.

A Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor, como apresentada por Lima
(2018), fornece uma estrutura conceitual valiosa para compreender e abordar os
impactos das préticas injustas sobre os consumidores. Ela destaca a importancia do
tempo e da produtividade dos consumidores e defende que esses fatores devem ser
considerados no contexto dos direitos do consumidor. Essa abordagem enriquece o
campo do Direito do Consumidor ao reconhecer o valor do tempo e da energia dos
consumidores como bens protegidos pela lei. Nos tribunais brasileiros, a Teoria do
Desvio Produtivo ja encontrou aplicacdo, especialmente como fundamento para a
indenizacdo por danos morais. No entanto, surge uma controvérsia importante
relacionada a natureza juridica do dano resultante do tempo desperdicado. Enquanto
alguns autores, incluindo o criador da teoria, defendem que o desperdicio de tempo
do consumidor deve ser tratado como um dano autdnomo, esse entendimento ndo &
unanime na doutrina e na jurisprudéncia, que geralmente classificam o desvio de
tempo do consumidor como um dano moral.

De acordo com Lima (2018), Barroso e Mansur (2020), para estabelecer uma
relacdo juridica de consumo, € fundamental a conexdo entre trés elementos: o

consumidor, o fornecedor e o produto ou servico. O Coddigo de Direito do
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Consumidor define esses elementos como segue: O consumidor é toda pessoa
fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario final, e
também equipara a categoria de consumidor a coletividade de pessoas que, mesmo
nao sendo identificaveis, intervenha nas relacbes de consumo. O fornecedor, por
sua vez, abrange pessoas fisicas ou juridicas, publicas ou privadas, nacionais ou
estrangeiras, bem como entes despersonalizados, que atuam na producéo,
montagem, criacao, construcéo, transformacao, importacéo, exportacao, distribuicdo
ou comercializacdo de produtos ou na prestacdo de servicos. Nessa definicao,
produto engloba tanto bens materiais quanto imateriais, enquanto servico refere-se
a qualquer atividade disponibilizada no mercado mediante remuneracao, inclusive
atividades de cunho bancério, financeiro, de crédito e securitario, exceto as
relacionadas a relacfes trabalhistas.

No debate sobre a interpretacdo do artigo 2° do CDC, que identifica o
consumidor como qualquer pessoa que adquire ou utiliza produto ou servico como
destinatario final, surge uma analise complementar com o artigo 17 do mesmo
codigo. Este ultimo amplia a protecdo aos consumidores ao considerar vitimas de
acidentes de consumo como consumidores, independentemente de serem
destinatarios finais. Sobre esse aspecto, o estudo de Marques (2020) destaca a
importancia de uma interpretagdo ampliativa dos direitos do consumidor, garantindo
protecdo abrangente nas relacdes de consumo.

Quando se aborda a formacdo dos contratos, o Codigo Civil Brasileiro
delineia, especialmente no artigo 104, os requisitos essenciais para sua validade, que
sdo aplicaveis também aos contratos de transporte aéreo. A andlise de Tartuce
(2019) enfatiza a necessidade de clareza e precisdo nos contratos aéreos,
ressaltando a importancia de todos os elementos desde a capacidade das partes até
a licitude do objeto. Este entendimento pode assegurar a protecado dos direitos dos
passageiros e a transparéncia nas operacdes de transporte aéreo.

Eventos de forca maior ou caso fortuito, que afetam negativamente o
transporte aéreo, sdo abordados sob a 6tica da responsabilidade civil. O estudo de
Pereira (2021) aponta para a aplicacao da responsabilidade objetiva no setor aéreo,
uma vez que esses eventos podem causar prejuizos aos passageiros. Este enfoque
é alinhado ao CDC, que prioriza a protecdo do consumidor, enfatizando a
necessidade de indenizacdo por danos mesmo em circunstancias imprevisiveis.

Ja a atuacdo da ANAC, conforme delineada na Resolucdo 400, tem sido
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objeto de debate, especialmente quando consideramos seu alinhamento com o
CDC e o Cddigo Civil. Moraes (2019) discute como as normas da ANAC, em alguns
casos, podem parecer limitar direitos basicos dos consumidores, sinalizando a
necessidade de revisdes para assegurar que o0s interesses dos passageiros sejam

plenamente protegidos.

2.7 O CONTRATO DE TRANSPORTE AEREO E A RELACAO ENTRE O
PASSAGEIRO, A RESPONSABILIDADE SOCIAL, O CONSUMO, PROBLEMAS NA
PRESTACAO DE SERVICOS, A UNIAO, A CELERIDADE E O CDC

O contrato de transporte aéreo, regido pelo artigo 730 do Cadigo civil
Brasiliero, € tipicamente de adesdo, com clausulas previamente estabelecidas pelo
transportador (vasconcelos; Souto, 2015). No contexto da responsabilidade civil, o
Caddigo Civil de 2002 adota a teoria objetiva, que ndo exige comprovacdo de culpa,
sendo afastada apenas medianete prova de culpa exclusiva da vitima, forca maior
ou fato exclusivo de terceiro (Gregori, 2015).

Nas relacdes de consumo, as diretrizes dp CDC tém primaia sobre normas de
carater privado previstas no Cédigo Civil e legisla¢des especificas (Moraes, 2017). A
responsabilidade civil objetiva, estipulada pelo CDC, é aplicavel aos contratos de
transporte  aérep, garantindo reparacao integral dos  danos sofridos pelos
consumidores, dispensando a necessidade de comprovacéo de culpa por parte das

companhias aéreas (Sodré, 2018).

2.8 JURISPRUDENCIA EM RELACAO AO CANCELAMENTO DE PASSAGENS

No julgamento do Tribunal de Justica do Maranhéo (TJ-MA), a jurisprudéncia
destacou a relevancia do direito do consumidor no contexto do cancelamento de
passagens aéreas e do subsequente reembolso dos valores pagos a companhia

aérea (Maranhéao, 2015).

Na presente deciséo, ficou claro que a recusa injustificada da companhia
aérea em restituir os valores pagos pelo consumidor resultou em danos
materiais € morais, os quais devem ser devidamente reparados. Além disso,
a decisao ressaltou que a fixacdo do valor a ser pago a titulo de danos
morais deve considerar ndo apenas a compensacdo pelo dano sofrido pelo
autor, mas também o carater educativo e punitivo da indenizacao, visando
desencorajar futuras praticas lesivas por parte da companhia aérea, sem
gue isso resulte em enriguecimento sem causa por parte da vitima
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(Maranhéo, 2015, p. 11).

O Tribunal enfatizou a necessidade de assegurar que o consumidor nao seja
prejudicado pelo enriguecimento indevido da companhia aérea, conforme estipulado

pelas normas e principios do CDC.

APELACOES CIVEIS. ACAO DE INDENIZACAO POR DANOS
MATERIAIS E MORAIS. CONSUMIDOR - CANCELAMENTO DE
PASSAGEM AEREA. 1- De acordo com as normas e principios do
CDC, o consumidor tem direito ao reembolso dos valores pagos a
companhia aérea no caso de cancelamento de passagem aérea, sob
pena de enriquecimento indevido da companhia aérea, sendo certo
que a negativa, indevida, de restituicdo desses valores, na espécie,
causou abalos materiais e imateriais ao autor, 0s quais devem ser
ressarcidos.

1. O valor arbitrado a titulo de danos morais deve observar,
além do carater reparatorio da lesdo sofrida, o escopo educativo e
punitivo da indenizacdo, de modo que a condenacdo sirva de
desestimulo ao causador do ilicito a reiterar a pratica lesiva, sem que
haja, por outro lado, enriqguecimento sem causa por parte da vitima.
Em concluséo, a decisdo do TJ-MA refor¢a a importancia da protecéao
do consumidor em situagcdes envolvendo passagens aéreas e
ressalta a necessidade de uma abordagem equilibrada na
determinacdo dos danos morais a serem concedidos, garantindo que
a indenizagdo cumpra seu propésito de reparar e prevenir danos
futuros (MARANHAO, 2015, site).

No-contexto do julgamento pelo Tribunal de Justica do Rio de Janeiro (TJ-RJ),
a discussdo se concentrou na legalidade da retencéo do valor das passagens aéreas
e nos danos materiais e morais resultantes do cancelamento realizado pelo
consumidor devido a uma situagao de forca maior, especificamente, uma doenca
comprovada. A companhia aérea alegou a impossibilidade de reembolso, citando a
compra das passagens a um preco promocional (Rio de Janeiro, 2016).

No entanto, o tribunal destacou a abusividade da conduta da companhia aérea,
que resultou na renuncia do direito do consumidor e tornou ineficaz a opgao pelo
reembolso dos valores pagos. Isso foi fundamentado no artigo 51, incisos | e Il do
CDC, que proibe praticas que cologuem o consumidor em desvantagem excessiva
(Rio de Janeiro, 2016). O tribunal reconheceu que, dada a comprovagdo de motivo
de forca maior, os autores da acao tém direito a restituicdo integral dos valores pagos
pelas passagens. Aléem disso, a decisdo ressaltou a configuragdo de dano moral
devido a negativa indevida da companhia aérea em devolver os valores,
considerando que tal conduta violou direitos da personalidade dos autores. O valor
da indenizacdo por danos morais foi fixado em R$ 4.000,00, (quatro mil reais)
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considerando as circunstancias.

APELACAO CIVEL. RELACAO DE CONSUMO. ACAO
INDENIZATORIA POR DANO MATERIAL E MORAL.
CANCELAMENTO DE PASSAGEM AEREA PELO CONSUMIDOR EM
RAZAO DA OCORRENCIA DE FORCA MAIOR. COMPROVACAO DE

ACOMETIMENTO DA PARTE AUTORA POR DOENCA. NEGATIVA
DA COMPANHIA AEREA NA DEVOLUCAO DO VALOR DAS
PASSAGENS. DANOS MATERIAIS E MORAIS. SENTENCA DE
PROCEDENCIA PARCIAL. IRRESIGNACAO DA COMPANHIA
AEREA:

1. A controvérsia cinge-se a legalidade da retencdo do valor das
passagens e se de tal conduta originou danos extrapatrimoniais.

2. Negativa da ré quanto a devolucao integral dos valores que restou
incontroversa, justificando a companhia aérea que as passagens
foram adquiridas em valor promocional que néo permite reembolso.

3. Atestado médico juntado que comprova o acometimento de doenca
severa, necessitando de acompanhamento médico assiduo e uso de
medicacd@o controlada, justificando o cancelamento da viagem pela
requerente.

4. Abusividade da conduta da ré, uma vez que configura renincia ao
direito do consumidor e torna ineficaz a sua opgéo pelo reembolso dos
valores pagos. Aplicagdo do artigo 51, incisos | e Il do CDC.

5. Detrado nos autos motivo de forca maior, fazem jus os autores a

restituicdo integral dos valores pagos.

. Dano moral configurado.

. Negativa indevida da ré na devolucdo dos valores que configura
violagdo a direitos da personalidade. Verba no valor de R$ 4.000,00
gue se trata adequada as circunstancias do caso concreto e dentro
dos parametros da razoabilidade e proporcionalidade (RIO DE
JANEIRO, 2016, p. 5).

~N O

Em concluséo, o julgamento do TJ-RJ reforca a importancia da protecéo dos
direitos dos consumidores em situacfes de cancelamento de passagens aéreas
devido a forca maior, enfatizando a proibicdo de préaticas abusivas por parte das
companhias aéreas e a necessidade de reparacdo adequada pelos danos sofridos
pelos consumidores.

No julgamento pelo Tribunal de Justica de Sdo Paulo (TJ-SP), a questdo
central envolveu o dano material decorrente do cancelamento de passagem aérea
pelo consumidor e a posterior solicitagdo de reembolso, juntamente com a alegacao
de danos morais resultantes da retencdo de grande parte do valor pago pela
passagem (S&o Paulo, 2020) como por exemplo: DANO MATERIAL Transporte
aéreo — cancelamento de passagem por iniciativa do consumidor - pedido de

reembolso — Cobranca de multa excessiva:

Abusividade na retencdo de mais de 90% dos valores pagos -
Cancelamento comunicado com antecedéncia consideravel - Auséncia de
informacdo adequada sobre percentuais e valores a serem retidos -
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Aplicacao do disposto no artigo 740, 3 3, do Cdédigo Civil - Devolugéo
integral com abatimento de 5%: - Diante da auséncia de informacéo
adequada ao consumidor acerca dos percentuais e valores cobrados em
razdo de pedido de remarcacdo ou cancelamento de passagem, trata-se
abusiva a retencédo superior a 90% do valor total pago, quando o consumidor
solicita com antecedéncia consideravel a remarcacdo de passagem
adquirida por intermédio da companhia ré, devendo ser aplicado o teor do
artigo 740, $ 3°, do Cddigo Civil. DANOS MORAIS - Pedido do consumidor
para remarcacdo de passagem aérea - Retencdo de grande parte do valor
total despendidos pelo bilhete - Autora que ndo comprova a impossibilidade
de aquisicdo de novos bilhetes - Danos morais ndo configurados - Auséncia
de comprovacao de abalo moral ou psiquico e de graves afrontas a direitos
da personalidade: - Embora considerado abusivo o valor total retido pela
companhia ré que intermedia a aquisicdo de passagens aéreas, ndo restou
configurado o abalo moral ou psiquico a ensejar a condenacao por danos
morais (Sao Paulo, 2020, p. 6).

Em sintese, o julgamento do TJ-SP reconheceu a abusividade na retencao
excessiva dos valores pagos pela passagem aérea e aplicou o Cédigo Civil para
determinar a devolucéo integral com um abatimento especifico. No entanto, alegou a
auséncia de danos morais devido a falta de evidéncia de abalo significativo a parte
autora.

No julgamento pelo TJ-RJ, a questdo central envolveu a compra de
passagens aéreas pela internet e o exercicio do direito de arrependimento pelo
consumidor. A parte autora solicitou o cancelamento da compra dentro do prazo de
reflexdo de 24 horas, conforme estipulado no artigo 11 da Resolucdo 400 da ANAC,
gue prevé que o usuario pode desistir da compra da passagem aerea sem 0Onus,
desde que o faca dentro desse prazo e com antecedéncia de pelo menos 7 dias em
relacdo a data de embarque (Rio de Janeiro, 2020). O tribunal constatou que ndo
havia prejuizo evidente para a companhia aérea que justificasse a retencéao integral
do valor pago pelas passagens, nem a cobranca de multa ou taxa. Além disso, a
companhia aérea teve tempo habil para vender os assentos cancelados, uma vez
que o arrependimento ocorreu mais de 24 dias antes do embarque. Portanto, houve
uma falha na prestagédo do servigo por parte da companhia aérea (Rio de Janeiro,
2020).

Quanto aos danos morais, o tribunal considerou que eles estavam
configurados devido a perda de tempo util causada ao consumidor. O valor da
indenizacdo por danos morais foi mantido, pois atendeu aos principios da
razoabilidade e da proporcionalidade, de acordo com precedentes desta corte. Em
relacdo aos juros de mora e a correcdo monetéria, o tribunal estabeleceu que, nos
casos de responsabilidade contratual, os juros moratorios incidem sobre a
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condenacédo por dano moral a partir da citagdo, conforme o enunciado sumular 405
do CO (Cadigo de Processo Civil). A correcdo monetaria, por sua vez, deve comecar
a partir da data do arbitramento, conforme o enunciado sumular n. 862 do Superior
Tribunal de Justica (STJ):

APELACAO CIVEL. ACAO REPETICAO DE INDEBITO C/C
INDENIZATORIA POR DANOS MORAIS. COMPRA DE PASSAGENS
AEREAS PELA INTERNET. DESISTENCIA. DIREITO DE
ARREPENDIMENTO.

Sentenca de procedéncia parcial. Irresignagcdo da segunda ré/GOL.
Pretensdo de reembolso da quantia de R$ 374,89 despendidos com a
aquisicdo de 2 passagens aéreas. Pedido de cancelamento da compra
realizado pelo consumidor dentro do prazo de reflexdo de 24 horas.
Incidéncia do art. 11 da Resolugéo 400 da ANAC. O usuério podera desistir
da compra da passagem aérea, sem qualquer 6nus, desde que o faca no
prazo de até 24 horas e com antecedéncia igual ou superior a 7 dias em
relagdo a data de embarque. N&o verificado qualquer prejuizo & companhia
aérea a justificar a retenc@o integral do valor pago pelas passagens
tampouco a cobranca de multa e taxa. Companhia aérea que possuia tempo
hébil para efetuar a venda dos assentos cancelados, pois o arrependimento
se deu mais de 24 dias antes do embarque. Falha na prestacdo do servico
configurada. Dever de indenizar a parte autora pelos danos materiais e
morais sofridos. Dano Moral configurado, Perda do Tempo Util, Valor fixado
na sentenca que se mantém, por atender aos principios da Razoabilidade e
da Proporcionalidade, Precedentes desta corte. No que se refere ao termo
inicial da incidéncia de juros de mora e corre¢do monetéria deve-se atentar
gue nos casos em que ha responsabilidade contratual os juros moratorios
devem incidir sobre a condenacdo de dano moral a partir da citacdo
(enunciado sumular 405 do CO), bem como a correcdo monetaria a partir da
data do arbitramento a teor do enunciado sumular n. 862 do STJ.
Manutencédo da sentenca (Rio de Janeiro, 2020, p. 9).

Em resumo, o julgamento do TJ-RJ reconheceu o direito do consumidor ao
exercicio de arrependimento no contexto da compra de passagens aéreas pela
internet, condenando a companhia aérea a indenizar a parte autora por danos
materiais e morais devido a falha na prestacdo do servico. A decisdo estabeleceu o
momento apropriado para a incidéncia de juros de mora e correcdo monetaria. Para
tanto, este capitulo tratou de assuntos relacionados a aviacédo civil brasileira, as
regulamentacfes e as questdes relacionadas a alteracdo ou cancelamento de

passagens e segue com a metodologia.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodoldgicos adotados no estudo visam compreender as

complexidades e implicacbes das dificuldades que os passageiros enfrentam ao
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alterar ou cancelar passagens aéreas no contexto brasileiro. O estudo classifica-se
como de natureza aplicada, pois tem por intuito aprimorar e contribuir para um banco
de conhecimento. E um tipo de investigacdo cientifica que tem como principal
objetivo expandir o conhecimento tedrico em uma determinada éarea do
conhecimento. Por ser de cunho intelectual, Gil (2008) esclarece que tem como
escopo a ampliagdo do conhecimento humano acerca de um assunto especifico.
Sendo assim, uma abordagem qualitativa, valorizando a analise das experiéncias,
percepcdes e interpretacdes dos envolvidos com a tematica de cancelamento ou
alteracdo de passagens aéreas. A escolha por uma abordagem qualitativa esta
alinhada com o entendimento de Creswell (2014), que destaca sua eficacia em
explorar contextos complexos onde a subjetividade das experiéncias € fundamental.

O estudo fundamenta-se em analise bibliografica e documental. O corpus
documental foi constituido por: (i) contratos de transporte das trés companhias
aéreas (GOL, LATAM e AZUL), acessados em seus sites oficiais em novembro de
2023; (ii) dados quantitativos do portal Consumidor.gov, base ANAC, referentes ao
periodo de janeiro a novembro de 2023; (iii) Resolucdo n® 400/2016 da ANAC e
artigos pertinentes do CDC (Lei 8.078/1990); (iv) acérdaos dos Tribunais de Justica
(TI-MA, TJ-RJ, TJ-SP), periodo 2015-2023, selecionados por relevancia temética;
(v) tabelas de taxas e condi¢cdes de remarcacéo/reembolso publicadas pelas
companhias.

De acordo com Gil (2008), tais procedimentos sao essenciais para o
aprofundamento teérico e contextual do problema de pesquisa, permitindo um
embasamento sélido na literatura existente e na legislacéo aplicavel. Define-se como
pesquisa descritiva, visando a descricdo detalhada e sistematizada das normativas,
regulamentos da ANAC, e decisdes judiciais relevantes, almejando uma
compreensao aprofundada do cenario atual. Seguindo a orientacdo de Marconi e
Lakatos (2010), a pesquisa descritiva permite 0 mapeamento e a compreensao das
dindmicas presentes no contexto investigado. A coleta de dados procedeu-se por
meio de uma revisdo sistemética de fontes secundérias, incluindo legislacéo,
regulamentos da ANAC, e decisdes judiciais. A metodologia de revisdo sistematica,
conforme descrita por Tranfield, Denyer e Smart (2003), € aplicada para possibilitar a
identificacdo, selecdo e andlise critica das informacdes mais relevantes para o
estudo.

A andlise de dados segue uma abordagem qualitativa de interpretacao e
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sintese das informagfes coletadas, fundamentando-se na metodologia proposta por
Bardin (2016), que oferece diretrizes para a andlise de conteudo em pesquisas
qualitativas. Esse processo permite identificar padrdes, temas e categorias
emergentes, contribuindo para a elaboracdo de conclusbes embasadas e

recomendacdes praticas.

3.1 LIMITACOES DO ESTUDO

Esta pesquisa apresenta limitagbes que devem ser consideradas na
interpretacéo dos resultados: a) Auséncia de dados primarios coletados diretamente
com consumidores, limitando-se a fontes documentais secundarias; b)
Impossibilidade de quantificar com precisdo absoluta o tempo médio despendido por
passageiro individual em processos de alteragdo/cancelamento, recorrendo-se a
estimativas baseadas em dados agregados; c) Recorte temporal limitado ao ano de
2023, ndo capturando tendéncias de longo prazo ou mudancas pos-pandémicas
consolidadas; d) Jurisprudéncia selecionada por acessibilidade e relevancia
tematica, sem pretensdo de exaustividade; e) Analise restrita as trés principais
companhias do mercado doméstico, ndo contemplando companhias regionais ou de
baixo custo exclusivas e f) Analise do desvio produtivo: A aplicagdo da Teoria do
Desvio Produtivo do Consumidor. (Secédo 4.2.1) foi realizada em nivel qualitativo e
conceitual, utilizando indicadores agregados disponiveis no portal Consumidor.gov.
Ndo foram coletados dados primérios sobre tempo efetivamente despendido por
consumidores individuais em processos de alteracdo/cancelamento, impossibilitando
quantificacdo precisa do desvio produtivo em termos de horas/passageiro. A analise
demonstra a aplicabilidade teo6rica do conceito ao setor aéreo brasileiro, mas
estudos futuros com metodologia de coleta primaria sdo necessarios para

mensuragcao empirica rigorosa do fenémeno.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo, explorou-se as interacdes entre o Direito do Consumidor e as
praticas adotadas pelas companhias aéreas, com énfase nas consequéncias legais
e regulatorias que orientam a prestacdo de servicos de transporte aéreo. A secao

4.1 se dedica a apresentar uma visédo geral da relacéo entre o Direito do Consumidor
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e as préaticas das companhias aéreas. Este segmento destaca as implicacdes legais
e regulatérias para a prestacdo de servicos de transporte aéreo, enfatizando a
importancia de uma abordagem que respeite os direitos dos consumidores enquanto
atende as necessidades operacionais das empresas.

Em seguida, na secdo 4.2, investigou-se a Teoria do Desvio Produtivo do
Consumidor e como ela se aplica ao contexto das dificuldades enfrentadas pelos
consumidores ao tentar alterar ou cancelar suas passagens aéreas. Esta teoria, que
evidencia o custo do tempo e do esforco despendido pelos consumidores em
situacdes de conflito ou insatisfacédo, serve como um importante framework analitico
para avaliar as praticas das companhias aéreas e suas repercussées sobre o0s
passageiros.

Por fim, a secdo 4.3 oferece um relato sobre jurisprudéncia relevante
relacionada a casos de clientes insatisfeitos, analisando decisbes judiciais que
impactam diretamente a relagdo entre passageiros e companhias aéreas. Esta
analise visa elucidar como os tribunais tém interpretado e aplicado a legislacéo
consumerista em litigios envolvendo o transporte aéreo, proporcionando um

panorama da protecao legal disponivel aos consumidores nesse contexto.

4.1 APRESENTACAO DA RELACAO ENTRE O DIREITO DO CONSUMIDOR E AS
PRATICAS DAS COMPANHIAS AEREAS, DESTACANDO AS IMPLICACOES
LEGAIS E REGULATORIAS PARA A PRESTACAO DE SERVICOS DE
TRANSPORTE AEREO

O Direito do Consumidor € uma area essencial no contexto das dificuldades
dos consumidores para alterar ou cancelar passagens aéreas. As relacdes entre
passageiros e companhias aéreas sdo reguladas por um conjunto de normas e
principios que visam proteger os direitos e interesses dos consumidores (ANAC,
2023). Conforme a ANAC (2023), a seguir estéo os direitos dos consumidores:

a) Principio da Informacdo: Estabelece o principio da informacdo como
fundamental. As companhias aéreas sdo obrigadas a fornecer informacdes
claras, precisas e transparentes aos passageiros sobre suas politicas de
alteracdo e cancelamento de passagens aos consumidores;

b) Direito a Informagdo: Os passageiros devem ser informados antecipadamente
sobre mudancas nas condi¢cdes do contrato de transporte aéreo, incluindo

alteracbes de datas, horarios ou itinerarios para que possam planejar suas
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d)

f)

9)

h)

viagens de acordo com suas necessidades;
Principio da Boa-fé Objetiva: Implica que as companhias aéreas devem agir com
transparéncia e honestidade ao lidar com solicitacbes de alteracdo ou

cancelamento de passagens, sem abusos que possam prejudicar 0s
passageiros;

Restituicdo e Reembolso: As normas do Direito do Consumidor preveem o direito
a restituicdo ou reembolso em casos de cancelamento de passagens de acordo
com as condi¢cdes estabelecidas pela ANAC;

Assisténcia Material: Em situacdes de cancelamento de voos, 0s passageiros tém
direito a assisténcia material, que inclui acomodacao, alimentacéo e comunicacgao;
Danos Morais: Em casos de violacdo dos direitos do consumidor relacionados a
passagens aéreas, a legislacdo prevé a possibilidade de reparacédo por danos
morais;

Regulamentac¢des da ANAC: A ANAC desempenha um papel central na protecéo
dos direitos dos passageiros. Elas estabelecem diretrizes claras para as
companhias aéreas em relacdo a questdes como overbooking, atrasos e
cancelamentos de voos;

Interpretagdo Equitativa: O Direito do Consumidor deve ser equitativo,
favorecendo o passageiro. Isso-assegura que os direitos dos consumidores
sejam protegidos de maneira eficaz.

O Quadro 1 sintetiza os direitos dos consumidores no contexto da aviagéo civil,
destacando as responsabilidades e os procedimentos associados a alteracédo de

passagens e as politicas de reembolso.

Quadro 1 — Direitos Dos Consumidores No Contexto Da Aviacgéo Civil

Direito Descricéo Responsabilidade Observacbes

Passageiros que desejam

alterar passagens As agéncias de turismo

Alteracéo de

adquiridas via agéncias Agéncia de tém o dever de informar
Passagem pelo . . .
Passageiro de turismo devem seguir Turismo claramente sobre~as
as regras contratuais regras de alteragao.
estipuladas.

Em casos de Alteragfes ou As alteracdes devem ser

cancelamentos comunicadas e, em caso

Alteracéo ou programados, 0s Agéncia de de ndo cumprimento dos
Cancelamento passageiros devem ser Turismo e horérios estipulados,

de Voo pela
Empresa Aérea

informados pela agéncia
de turismo. A empresa
aérea deve manter a

agéncia informada sobre

Empresa Aérea

devem ser oferecidas
alternativas de
reacomodacédo ou
reembolso integral.
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tais alteracdes.

Em caso de
intermediac&o por

O reembolso deve ser feito agéncias de turismo, o

Empresa Aérea e

Regras para pelo mesmo meio de Agéncia de reembolso é repassado a
Reembolso pagamento utilizado na Turismo agéncia, que deve
compra da passagem transferir ao passageiro
conforme as regras
contratuais.

Fonte: Autores, 2023.
A divergéncia entre as normativas da ANAC e as diretrizes estipuladas pelo

CDC cria um terreno propicio para ambiguidades que podem resultar em desafios
significativos para os passageiros. As companhias aéreas, operando sob esse
quadro de referéncias normativas distintas, frequentemente adotam procedimentos
variaveis para situacbes idénticas, o que pode levar a uma percepcdo de
inconsisténcia e injustica (ANAC, 2023).

Quando um passageiro deseja modificar sua passagem aérea adquirida por
meio de uma agéncia de turismo, é imperativo que ele esteja ciente das regras
contratuais estabelecidas. As agéncias de turismo tém o dever ndo apenas de
informar essas regras com clareza, mas também de guiar o passageiro através do
processo de alteracdo, garantindo que o mesmo seja efetuado de acordo com as
normativas vigentes. Essas regras sao ditadas, em parte, pelas politicas internas das
agéncias, mas também pelas diretrizes da ANAC, que visam proteger os direitos do
consumidor no que tange a prestacao de servicos aéreos (ANAC, 2023).

Ademais, as companhias aéreas e as agéncias de turismo sédo obrigadas a
manter 0s passageiros devidamente informados sobre quaisquer alteracdes
programadas ou cancelamentos de voos. Em situacbes em que as modificacdes
excedam o limite de tempo estipulado pela ANAC — trinta minutos para voos
domésticos e uma hora para internacionais.

As empresas aéreas sdo compelidas a oferecer opcdes de reacomodacao em
outros voos ou, Se assim 0 passageiro preferir, o reembolso integral do valor da
passagem. Este direito assegura que 0S passageiros ndao sejam indevidamente
prejudicados por alteragbes que estejam além de seu controle, mantendo a
integridade e a confiabilidade do sistema de aviagao civil (Oliveira, 2017). O quadro

2, a seguir, mostra o comparativo entre as politicas adotadas pelas companhias.
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Quadro 2 — Matriz Comparativa: Politicas de Alteracdo e Cancelamento

Dimens&o | Gol | Latam | Azul | Conformidade
PRAZO ARREPENDIMENTO 24h
L . : : Conforme Art. 49 CDC e
Aplicagéo Aplicado Aplicado Aplicado Art. 11 Res. 400
TARIFAS : -
ECONOMICAS Promo/Light Basic/Light Azul -
Nomenclatura Promol/Light Basic/Light Azul -
Promo: Nao . )
ermitido; Light: | Nao divulga LRI RIE IS
Taxa Remarcacéo P ' ) o R$ 475 padronizagéo. LATAM viola
R$ 400 ou 100% | valor especifico
Art. 6° CDC
(menor)
Promo: N/A; Light: " SN — I
No-Show R$ 500 ou 100% N&o RSO I A=t e
especificado 5%
(menor)
Promo: N3o Basic: Nao
Reembolso permitido: Light: p.erm-|t|d~o; 60% Restritivo: conflltg CDC em
~ T Light: N&o forca maior
Néo permitido Ll
permitido
TARIFAS )
INTERMEDIARIAS Plus Plus Mais azul -
Nomenclatura Plus Plus Mais azul -
. R$ 370 ou 100% | Com taxa (ndo Dissonante: variagcdo R$
Taxa Remarcacéo (enen diviliga) R$ 475 370-475
5 .
No-show REICTAUET 100, N‘.”‘P R$ 500 Questionavel
(menor) especificado
TR0 AN
Reembolso 40% 30% 60% e o
critério
TARIFAS .
FLEXIVEIS Max Top Mais azul -
Nomenclatura Max Top Mais azul -
Antes voo:
Taxa Remarcacédo Isento Isento; Dia voo: Isento Razoavel
custo extra
N&o
No-show Isento oo Isento Conforme
especificado
RN o 95% 100% 60% Dissonante: AZQL penaliza
em flexivel
TRANSPARENCIA
. ~ Valores claros no " - VeLeIs LATAM viola Art. 6° e 31
Divulgacéo valores : Area distinta claros no
site site CDC
GOL e AZUL demonstram
maior alinhamento ao
Acessibilidade Alta Baixa Alta principio da boa-fé objetiva
(Art. 4°, Il CDC) mediante
transparéncia informacional

TOLERANCIA ATRASO
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Tempo limite 30 Dentro autonomia

NP 1 hora 30 minutos . .
assisténcia minutos operacional

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025, com base em: (i) sites oficiais GOL, LATAM e AZUL (acesso
em novembro de 2023); (ii) Resolugéo n° 400/2016 da ANAC,; (iii) Lei n® 8.078/1990 (CDC); (iv) Lei n°

10.406/2002 (Cddigo Civil); (v) analise jurisprudencial TJ-SP, TJ-RJ e TJ-MA.

A analise da matriz comparativa do Quadro 2 revela discrepancias

significativas entre as trés companhias, com implicacdes diretas para os direitos do

consumidor:

a)

b)

d)

Variacao tarifaria: A diferenca de até R$ 100,00 entre companhias para 0 mesmo
servico (remarcacdo de tarifa econbmica) sugere auséncia de padronizacao
regulatoria, podendo configurar disparidade injustificada nos custos impostos aos
consumidores.

Assimetria informacional: A LATAM apresenta o menor nivel de transparéncia ao
nao divulgar valores especificos de taxas em sua pagina principal, exigindo que o
consumidor consulte "area distinta”. Esta pratica viola o principio da informacéo
adequada e clara (Art. 62, Ill, CDC) e a exigéncia de informacdes "corretas,
claras, precisas, ostensivas" (Art. 31, CDC), conforme destacado por Marques
(2020).

Restricbes abusivas de reembolso: A proibicdo total de reembolso em tarifas
econOmicas (GOL Promo/Light e LATAM Basic/Light) conflita com o CDC em
situacOes de forca maior, conforme evidenciado pela jurisprudéncia analisada
(TJ-RJ, 2016), que reconheceu a abusividade de tais clausulas quando ha
comprovacado de doenca ou outros eventos imprevisiveis.

Politica de no-show: A cobranca de R$ 500,00 ou 100% da tarifa pela GOL é
juridicamente questionavel, especialmente a luz do julgamento do TJ-SP (2020),
que considerou abusiva a retengéo superior a 90% dos valores pagos, aplicando
o0 Art. 740, 83° do Cadigo Civil (abatimento maximo de 5%).

Transparéncia como diferencial: Paradoxalmente, GOL e AZUL, ao explicitarem
seus valores (ainda que elevados), reduzem a litigiosidade potencial e
demonstram maior alinhamento ao principio da boa-fé objetiva, elemento
essencial para a qualidade percebida em servi¢os (Grofiroos, 2011).

Por fim, no que concerne ao reembolso, as empresas aéreas devem

processa-lo utilizando o mesmo meio de pagamento empregado na compra da

passagem. Este procedimento tem a finalidade de simplificar e tornar transparente o
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processo de reembolso, minimizando a possibilidade de confusdes ou transtornos
financeiros para o consumidor. Gregori (2015), por outro lado, salienta que a
responsabilidade civil das empresas aéreas nas relacdes de consumo € matéria que
exige maior regulamentacéao e transparéncia.

Esse entendimento dialoga com as discussbes de Lucchesi, Nodari e
Larrafiaga e Senna (2020) acerca da fidelizacdo dos clientes. O foco da fidelizacao
deveria estar ndo apenas em recompensas de curto prazo, mas também na garantia
de direitos e na prestacdo de servicos de qualidade, elementos estes que séo
constantemente avaliados segundo os critérios SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml; Berry, 1988). Com a aquisicdo de uma passagem aérea, o consumidor
firma um contrato de transporte com a companhia aérea, adquirindo direitos e
deveres estipulados tanto pelo provedor do servico quanto pela legislacao aplicavel.

Em relacdo a alteracdes na passagem aérea, recomenda-se que 0 passageiro
consulte a agéncia de viagens ou empresa aérea antes de qualquer mudanca. As
alteracdes estdo sujeitas a disponibilidade de voos e podem incorrer em custos
adicionais, dependendo da variacdo das tarifas. O prazo de validade da passagem é
de um ano a partir da data de sua emissao.

No caso de desisténcia da viagem, o consumidor deve estar atento as
politicas de cancelamento estipuladas no contrato de transporte, podendo haver
custos adicionais ou retengdo de uma percentagem do valor pago. O prazo para a
empresa aérea efetuar o reembolso é de até 30 dias contados a partir da solicitacéo.
Importante notar que a empresa aérea nao é obrigada a efetuar reembolso se a
desisténcia partir do préprio passageiro e a viagem for interrompida por sua iniciativa
(ANAC, 2023).

Em suma, a relacdo entre o direito do consumidor e as préaticas das
companhias aéreas é multifacetada e requer uma abordagem integrada que
considere tanto os aspectos legais quanto os empresariais. O desafio estd em
harmonizar os interesses divergentes, assegurando um ambiente de negdcios ético

e responsavel, sem comprometer a viabilidade econdmica das operac6es aéreas.

4.2 CONHECER A TEORIA DO DESVIO PRODUTIVO DO CONSUMIDOR E O
CONTEXTO DAS DIFICULDADES ENFRENTADAS PELOS CONSUMIDORES AO
ALTERAR OU CANCELAR SUAS PASSAGENS AEREAS.

Para tratar das dificuldades enfrentadas pelos consumidores ao alterar ou
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cancelar passagens aéreas, € pertinente invocar a Teoria do Desvio Produtivo do
Consumidor. Este topico de discussdo objetiva situar essa teoria no contexto
especifico das praticas das companhias aéreas e as consequéncias dessas praticas
para o bem-estar dos consumidores. A Teoria do Desvio Produtivo postula que os
consumidores podem sofrer uma espécie de "perda" ao dedicar tempo e esfor¢co na
tentativa de resolver problemas com fornecedores, quando esses recursos poderiam
ser mais produtivamente empregados em outras atividades (Calazans, 2008).

Esta teoria emerge como um instrumento juridico relevante ao considerar a
perda de tempo do consumidor, ndo apenas como um mero aborrecimento, mas
como um prejuizo passivel de compensacédo. Ela se fundamenta na premissa de que
o tempo do consumidor possui um valor intrinseco, e quando este € compelido a
desprendé-lo de forma excessiva para solucionar problemas gerados por praticas
abusivas do fornecedor, ocorre um desvio produtivo. Esta teoria articula-se sobre
trés pilares essenciais: 0 consumidor, que é o agente afetado pela perda de tempo; o
fornecedor, que € responsavel por oferecer o produto ou servico e pela resolucdo de
eventuais problemas; e o produto ou servico em si, cujas falhas ou dificuldades de

acesso sao a causa do desvio das atividades produtivas (Calazans, 2008).

4.2.1 Aplicacao da Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor ao Contexto da
Aviacéo Civil

A Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor (Lima, 2018) postula que o tempo
desperdicado pelos consumidores em processos de resolugdo de problemas com
fornecedores representa um dano mensuravel que transcende o mero aborrecimento
cotidiano. No contexto da aviacao civil brasileira, os dados do portal Consumidor.gov
(ANAC, 2023) evidenciam a materializacdo empirica desse fendmeno teorico. A
analise dos dados disponiveis revela trés indicadores que corroboram
qualitativamente a aplicacdo da teoria ao setor aéreo, conforme sistematizado no
Quadro 3.

A convergéncia desses trés indicadores (Quadro 3) valida qualitativamente a
aplicabilidade da teoria de Lima (2018) ao contexto estudado. Esta analise néo
pretende quantificar precisamente o tempo medio desperdicado por consumidor
individual, dada a auséncia de dados primarios coletados diretamente com

passageiros. Trata-se de aplicacao conceitual e qualitativa da teoria, demonstrando
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sua pertinéncia ao setor aéreo brasileiro mediante indicadores agregados
disponiveis em fonte governamental. Estudos futuros com metodologia de coleta
primaria — como surveys estruturados, diarios de tempo (time-diary studies) ou
entrevistas em profundidade — s@o necessarios para mensuracao precisa do desvio

produtivo no setor, permitindo inclusive a estimagao de seu custo social agregado.

Quadro 3 — Sintese dos Indicadores de Desvio Produtivo Identificados

Implicacado para o Desvio
Produtivo
Evidencia volume
significativo de consumidores
que dedicam tempo a
formalizacéo de queixas,
indicando falhas nos canais
primarios
SolugBes administrativas
formais ndo compensam
adequadamente o tempo e
esforco despendidos pelo
consumidor
Quase 40% das queixas
envolvem processos
burocraticos de alta
complexidade que
demandam multiplos
contatos

Indicador Dados

105,21 reclamagbes/100.000
(a) Volume de Reclamacdes passageiros
~94.689 casos/ano

Taxa de solucao: 77,87%
Satisfacao real: 65,2%
(3,26/5,0)
Diferenga: 12,67 p.p.

(b) Gap Solucéo-Satisfacéo

Alterag@es: 20,74%
(c) Categorias Complexas Reembolsos: 19,01%
Total: 39,75%

Fonte: Consumidor.gov (ANAC, 2023).

Os dados disponiveis evidenciam que o desvio produtivo do consumidor nédo €
fenbmeno marginal ou excepcional no setor aéreo brasileiro, mas sim problema
estrutural que afeta dezenas de milhares de passageiros anualmente. A persisténcia
de baixa satisfacdo mesmo diante de alta taxa de solucdo formal reforca o
argumento central da teoria: o tempo do consumidor possui valor intrinseco que
deve ser reconhecido e compensado quando indevidamente apropriado por praticas
empresariais deficientes (Lima, 2018; Barroso; Mansur, 2020).

No tocante a dificuldades de alterar ou cancelar passagens, os consumidores
enfrentam um cenario de normativas conflitantes. A duplicidade entre as
regulamentagdes da ANAC e as disposi¢des do CDC resulta em um dilema sobre
qual conjunto de regras € aplicavel. Este conflito normativo concede as companhias
aéreas a faculdade de optar por seguir as diretrizes da ANAC ou aderir as normas

consumeristas em seus regulamentos internos. Diante desta realidade, héa
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necessidade que os consumidores, verifiquem com antecedéncia as politicas de
cancelamento ou alteracdo das passagens diretamente com as empresas aéreas
antes da aquisicao dos bilhetes (Viganigo; Giglio, 2021).

Quando o cancelamento parte da companhia aérea, a ANAC determina que o
passageiro deve ser notificado com antecedéncia minima de 72 horas e ser
apresentado opcbes de reacomodacdo ou reembolso integral. Caso o0 passageiro
decida cancelar, existe um prazo de 24 horas apdés a compra para solicitar o
reembolso integral, contanto que a aquisi¢cao tenha ocorrido com uma antecedéncia
minima de 7 dias em relacdo ao voo. Adicionalmente, o CDC assegura um "prazo de
arrependimento” de 7 dias para compras realizadas fora do estabelecimento fisico
da empresa, permitindo a desisténcia da compra sem penalidades sobre alteracoes,
cancelamentos e reembolsos de passagens aéreas (Oliveira, 2017).

Para a analise comparativa das trés companhias, foi elaborada matriz
analitica confrontando as préaticas em cinco dimensofes: (1) prazos para alteracdo
gratuita; (2) valores de taxas de remarcacao por categoria tarifaria; (3) percentuais e
condicbes de reembolso; (4) politicas de no-show; (5) nivel de transparéncia
informacional. Esta matriz (apresentada no Quadro 2, secdo 4.1) permite identificar
sistematicamente as discrepancias entre praticas empresariais e normativas

consumeristas.

4.3 RELATO SOBRE A JURISPRUDENCIA RELEVANTE RELACIONADA A
CASOS DE CLIENTES INSATISFEITOS, ANALISANDO AS DECISOES JUDICIAIS
QUE PODEM IMPACTAR A RELACAO ENTRE PASSAGEIROS E COMPANHIAS
AEREAS

A jurisprudéncia no ambito das relacbes entre passageiros e companhias
aéreas fornece uma rica fonte de andlise para compreender as implicacdes legais e
regulatorias da prestacdo de servigcos de transporte aéreo. Faria e Rivabem (2017)
esclarecem que os tribunais frequentemente tém de lidar com casos relacionados a
cancelamentos de voos, atrasos e questbes de responsabilidade civil. As decisbes
judiciais nesses casos costumam ser orientadas pelos principios do Cdadigo de
Defesa do Consumidor, como evidenciado pelos estudos de Furukawa (2015), que
trata das hipoteses de néo incidéncia a luz deste codigo.

Gregori (2015) salienta que, na jurisprudéncia brasileira, a responsabilidade

das companhias aéreas é muitas vezes considerada objetiva, o que significa que a
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empresa € responsavel pelos danos causados aos consumidores,
independentemente de culpa. Isso cria um precedente legal significativo, pois impde
um 6nus as companhias aéreas para garantir que os direitos dos consumidores
sejam respeitados, sob pena de enfrentar sancfes judiciais. As decisdes judiciais
desempenham um papel crucial na modelagem do comportamento tanto dos
consumidores quanto das companhias aéreas, e por isso, devem ser
cuidadosamente examinadas para se entender plenamente o impacto legal e
regulatorio na prestacdo de servigos de transporte aéreo.

A problematica em torno da alteracdo e cancelamento de passagens aéreas
representam o contexto da relacdo entre passageiros e companhias aéreas.
Lucchesi, Nodari, Larrafiaga e Senna (2020),destacam que a fidelizacdo dos clientes
€ um objetivo central para as empresas do setor, algo que pode ser
significativamente afetado por politicas de alteracdo e cancelamento ineficientes ou
injustas. Em uma analise comparativa de trés companhias aéreas brasileiras, nota-se
gue, embora todas estejam submetidas ao mesmo arcabouco legal e regulatorio, as
praticas podem variar consideravelmente, levando a distintos niveis de satisfacéo ou
insatisfacdo do consumidor que podem implicar em dificuldades.

O equilibrio entre préaticas comerciais eficazes e o respeito ao direito do
consumidor surge, portanto, como um desafio crucial para as companhias aéreas no
Brasil. A natureza das dificuldades enfrentadas pelos clientes ao tentar modificar ou
cancelar passagens aéreas € multifacetada, abrangendo aspectos legais,
regulatérios, e préaticas empresariais. Conforme observado por Furukawa (2015), o
Caddigo de Defesa do Consumidor estabelece parametros de responsabilidade civil
no transporte aéreo, no entanto, as praticas variam significativamente entre as
diferentes companhias aéreas. Essas variabilidades, frequentemente, se traduzem
em processos burocraticos, taxas elevadas e falta de transparéncia, aspectos que

estéo intrinsecamente ligados a satisfacao do cliente.

4.3.1. Avaliagdo dos Principais Motivos de Reclamacdes em Servigos de
Transporte Aéreo

Os Graficos de 1 a 3, a seguir, foram pesquisados em uma plataforma
governamental, contendo dados fornecidos pela ANAC, com atualizacdo até 30 de

novembro de 2023. O Gréfico 1 tem como objetivo a elucidacdo das categorias de
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reclamacdes que predominam entre os consumidores brasileiros em relagdo aos
servigos prestados pelas empresas aéreas.

O Grafico 1 mostra um panorama das queixas mais recorrentes registradas
pelos consumidores no portal Consumidor.gov, sob a supervisdo da ANAC.
Identifica-se que a principal categoria de reclamacéo diz respeito a "Altera¢cdes pela
empresa aérea", contabilizando 20,74% do total de registros.

Grafico 1 — Categorias de Reclamacfes Pelos Consumidores na Aviacao

ASSISTENCIA AO PNAE
UTILIZAGAO DE ITENS OPCIONAIS
OUTROS

EXECUCAO DE VOO
TRANSPORTE DE BAGAGEM
OFERTA E COMPRA

ALTERAGAO PELO PASSAGEIRO
REEMBOLSO

ALTERACAO PELA EMPRESA AEREA

0 5 10 15 20 25

Fonte: Consumidor.gov (2023).

Este dado sobressai - significativamente, indicando uma prevaléncia de
descontentamento com mudancas impostas pelas companhias sem acordo prévio
com o passageiro. Concomitantemente, questdes de ‘Reembolso’ manifestam-se
como a segunda maior fonte de insatisfacdo, compreendendo 19,01% das
reclamacoes.

Tais estatisticas ndo apenas delineiam as principais adversidades
enfrentadas pelos consumidores, mas também servem como um indicativo critico
para a revisdo e aprimoramento das politicas empresariais e regulatorias vigentes. A
analise deste grafico permite inferir que ha uma demanda urgente por transparéncia
e eficiéncia nos procedimentos de alteracdo de voos e processos de reembolso.

A alta incidéncia de reclamacdes nestas categorias reflete uma lacuna na
comunicacdo entre empresas aéreas e consumidores, bem como uma possivel
deficiéncia na execucéo dos servi¢cos ofertados. O entendimento aprofundado destes

aspectos € vital para fomentar melhorias no atendimento ao consumidor e na
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adequacao das praticas comerciais as expectativas e direitos dos passageiros frente
as reclamacdes.

Ademais, o segundo grafico de linhas, igualmente oriundo de dados
compilados pelo Consumidor.gov e atualizados pela ANAC, objetiva expor a
tendéncia das reclamacdes ao longo dos quatro trimestres de 2023. Nota-se uma
trajetéria ascendente nas reclamacdes relacionadas a ‘Alteragdes pela empresa
aérea’, destacando-se como uma preocupacao persistente e em escalada entre os

consumidores.

Gréfico 2 — Evolucdo Trimestral das Reclamagdes

®
= TEMAS RECLAMADOS @

Reembolso

4 Mil
ferta = 2,63%
x = 2M
1 Mi
Utilizag3o de itens op... - 2,15%

Assisténcia a0 PNAE I 0,66% oM

2023-1° Trim 2023-2° Trim 2023-3° Trim 2023-4° Trim

0% 5% 10% 15% 20% @ Alterag3o ... @Alteragio ... @ Assisténci... @ Execucd... @ Oferta e ... @ Outros »

Dados Atualizados até  30/11/2023

Fonte: Consumidor.gov (2023).

Esta progressdo sugere ndo apenas uma constancia na insatisfacdo dos
passageiros com as praticas das empresas aéreas, mas também a necessidade de
um exame meticuloso quanto as politicas de alteracdo de voos e comunicagdo com
os clientes. A persisténcia desta tendéncia ao longo dos trimestres remete a
imprescindibilidade de uma intervencéo regulatoria ou de uma autorregulacéo por
parte das empresas aéreas, com 0 proposito de reconquistar a confianca do
consumidor. A analise temporal das reclamacdes oferece uma base solida para que
gestores e reguladores identifiquem padrdes de falhas no servico e implementem
medidas corretivas proativas. Desta forma, torna-se possivel ndo apenas mitigar as

dificuldades atuais, mas também prevenir a repeticao de tais adversidades no futuro.

4.3.2 Analise do Volume de Reclamacfes e Satisfacdo do Consumidor no
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Transporte Aéreo

Esta secdo destina-se a analise do Grafico 3 em suas métricas correlatas
referentes ao volume de reclamacgbes por 100 mil passageiros transportados,
refletindo, a percepcgéo e reacdo dos consumidores aos servi¢os de transporte aéreo
no Brasil. Inicialmente, destaca-se o indicador de 105,21 reclamacdes por 100 mil
passageiros, o que evidencia a frequéncia de insatisfacdes em relacdo ao nimero
de usuarios dos servicos aéreos.

A analise do Grafico 3 revela um pico significativo de reclamacgdes no primeiro
trimestre de 2021, atingindo aproximadamente 641,04 queixas por 100 mil
passageiros, seguido de uma tendéncia flutuante de decréscimo até o quarto
trimestre de 2023. Em 2023, observa-se uma taxa de 107,01. A variacdo observada
pode estar associada a diversos fatores, incluindo alteracdes nas politicas das
companhias, mudancas regulatérias, ou eventos especificos do setor que demandam

uma investigacdo mais aprofundada.

Grafico 3 — Avaliacdo da Frequéncia de Reclamacodes

105,21 b 3
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Fonte: Consumidor.gov (2023).

Complementarmente, sdo apresentados o indice de solugéo, que corresponde
a 77,87%, e a nota de satisfacdo, que é de 3,26. Estes dados sugerem que, apesar
de uma parte significativa das reclamacfes serem atendidas com solucdes, a
percepcao geral de satisfacdo permanece em um patamar mediano. O indice de
solugdo, embora alto, ndo se traduz diretamente em uma nota de satisfacéo

equivalente, o que pode indicar que as solucdes providenciadas ndo atendem
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completamente as expectativas ou necessidades dos consumidores.

Esta discrepancia entre solugéo e satisfacdo merece um exame detalhado
para identificar as causas e melhorar a eficacia das respostas das companhias
aéreas. Finalmente, a distribuicdo das reclamacdes pelos temas mais reclamados,
que ndo sdo explicitados neste grafico, mas sdo mencionados como disponiveis
para consulta, € uma informacédo essencial para compreender as areas especificas
gue necessitam de atencdo por parte das empresas aéreas e 6rgaos reguladores.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A industria da aviagdo civil € uma das mais dindmicas e essenciais no cenario
global, e a satisfacdo e os direitos dos consumidores nesse contexto tém sido temas
de grande relevancia. Ao longo do estudo, destaca-se a importancia de compreender
as complexidades dessa relacdo a luz do direito do consumidor. Analisou-se as
implicacBes desse direito nos procedimentos das companhias aéreas e discutiu-se
como a Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor se tornou uma ferramenta
conceitual fundamental para entender as dificuldades enfrentadas pelos
consumidores ao lidar com questdes relacionadas as passagens aéreas. Uma parte
significativa de nossa pesquisa foi dedicada a categorizagdo das companhias aéreas
de acordo com os principios do direito do consumidor.

Este estudo respondeu ao problema de pesquisa proposto, analisando como
as politicas de alteracao e cancelamento de passagens aéreas das trés principais
companhias brasileiras se alinham (ou desalinham) as normativas do CDC e da
ANAC. Os achados séo sintetizados conforme os objetivos especificos; Objetivo a)
ImplicacBes legais e regulatorias: Identificou-se conflito estrutural entre a Resolugéo
400/2016 da ANAC (permissiva quanto a taxas e retencdes) e o CDC (protecionista
do consumidor). A jurisprudéncia consolidada privilegia o CDC como norma de
ordem publica (Marques; Benjamin; Bessa, 2018), expondo as companhias que
aplicam restriches excessivas amparadas apenas na regulacdo setorial a riscos
juridicos elevados. Obijetivo b) Teoria do Desvio Produtivo: A aplicacdo conceitual da
teoria de Lima (2018) demonstrou sua pertinéncia ao setor aéreo brasileiro mediante
analise qualitativa de indicadores agregados. A discrepancia identificada entre taxa
de solucdo formal (77,87%) e satisfacdo real (3,26/5,0 = 65,2%) corrobora
qualitativamente a teoria, evidenciando que solu¢cdes administrativas nao

compensam adequadamente o tempo e esforco despendidos pelo consumidor,
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caracterizando problema estrutural que afeta dezenas de milhares de passageiros
anualmente. Objetivo c¢) Jurisprudéncia: O padrdo decisério revelou-se
uniformemente favoravel aos consumidores: reconhecimento de abusividade em
retencdes superiores a 90% dos valores (TJ-SP), aplicacdo de danos morais por
perda de tempo util (TJ-RJ), e prevaléncia do CDC sobre normas setoriais em
situacbes de forgca maior (TJ-RJ). Objetivo d) Andlise comparativa: A matriz
comparativa (Quadro 2) evidenciou variacfes expressivas: (i) taxas de remarcacao
de R$ 370,00 a R$ 500,00; (ii) politicas de reembolso oscilando entre 0% e 95% do
valor pago; (iii) transparéncia informacional desigual, com LATAM apresentando
deficiéncias criticas; (iv) nenhuma companhia adota politicas plenamente alinhadas
ao CDC.

1) Contribuicdo Tedrica: Demonstracédo da aplicabilidade conceitual da Teoria
do Desvio Produtivo do Consumidor (Lima, 2018) ao setor aéreo brasileiro. Embora
as estimativas quantitativas apresentadas carecam de validacdo empirica rigorosa —
constituindo aproximacdes exploratorias que indicam ordem de grandeza do
fenbmeno — o estudo estabelece framework tedrico-metodologico para futuras
mensuracdes precisas mediante time-diary studies. A correlacédo identificada entre
taxa de solucdo formal (77,87%) e satisfacdo real (65,2%) corrobora
qualitativamente a teoria, evidenciando que o dano do desvio produtivo persiste
mesmo quando ha "resolucdo” administrativa do problema, configurando custo social
nao compensado aos consumidores.

2) Contribuicdo Préatica: A matriz comparativa integrada (Quadro 2) fornece
instrumento analitico inédito que consolida politicas tarifarias de trés companhias e
avalia conformidade legal de forma sistematica, subsidiando: (i) decisbes informadas
de consumidores na escolha de tarifas e companhias, mediante compreensao clara
dos custos e restricbes associados; (i) ajustes regulatorios pela ANAC, ao
evidenciar discrepancias entre praticas empresariais e normativas do CDC,
especialmente quanto a transparéncia informacional; (iii) revisbes de politicas
comerciais pelas proprias companhias aéreas, ao expor inconsisténcias internas e
vulnerabilidades juridicas que as expdem a riscos significativos de litigio.

3) Contribuicdo Metodologica: Demonstracdo de viabilidade de analise
documental sistematica combinada com dados governamentais abertos
(Consumidor.gov) e analise jurisprudencial para avaliagcdo rigorosa de conformidade

legal no setor de servicos regulados. O modelo triangula fontes documentais

R. bras. Av. civil. ci. Aeron., Florianépolis, v. 5, n. 4, p. 9-44, ago/set. 2025.
39




(contratos de transporte), regulatérias (Resolugdo 400/ANAC, CDC), jurisprudenciais
(acérdaos de tribunais estaduais) e empiricas (dados agregados de reclamacdes),
constituindo abordagem replicavel para outros setores regulados (telecomunicacoes,
energia elétrica, planos de saude, servicos bancarios), contribuindo para a literatura
metodoldgica sobre pesquisa aplicada em direito do consumidor.

Para tanto, a industria da aviagdo civil continuara a desempenhar um papel
crucial na conectividade global, e é essencial que os passageiros possam confiar em
um tratamento justo e na protecao de seus direitos.

Adicionalmente, estudos futuros poderiam: a) Coletar dados primarios
mediante surveys com passageiros, quantificando com precisao o tempo despendido
em processos de alteragdo/cancelamento e validando as estimativas aqui
apresentadas; b) Conduzir analise longitudinal (3-5 anos) para identificar tendéncias
e avaliar impactos de eventuais mudancas regulatérias ou decisfes judiciais
paradigmaticas; c¢) Expandir o escopo para andlise comparativa internacional,
verificando se 0s desafios identificados sdo idiossincraticos do Brasil ou sistémicos
do setor aéreo global; d) Realizar revisdo sistematica exaustiva da jurisprudéncia de
todos os Tribunais de Justica estaduais (2015-2024), quantificando percentuais de

procedéncia e valores médios de indenizagao.
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