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Resumo

O presente trabalho visa identificar as relagdes existentes entre a responsabilidade civil
e os empreendimentos turisticos, em especial os hotéis. A principal aten¢do dirige-se a
responsabilidade civil oriunda da teoria objetiva, que dispensa a comprovacao da culpa
(teoria subjetiva). Os estabelecimentos comerciais turisticos sdo responsaveis por
quaisquer danos causados a pessoa independentemente de culpa. Propde-se uma
discussao tedrica para embasar futuras pesquisas empiricas de casos de responsabilidade
civil envolvendo hotéis e agéncias de turismo na cidade de Porto Alegre.
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Introducio

Além da teoria subjetiva ou teoria da culpa, o novo Codigo Civil de 2002 adota a
teoria do risco. Para a teoria do risco ha responsabilidade civil sem que se verifique
culpa, seja ela com vontade (dolo) ou devido a negligéncia, imprudéncia ou impericia
(culpa em sentido estrito). Os hotéis, operadoras turisticas e agéncias de viagens, como
todos os outros estabelecimentos comerciais de bens e servigos, sdo responsaveis
civilmente por todos os eventos que causem dano aos seus clientes. Segundo a teoria do
risco, ha responsabilidade das empresas turisticas independentemente de culpa (dolo e
culpa em sentido estrito).

Ainda ha poucos trabalhos publicados que facam o tratamento das questdes

juridicas que envolvem o ramo hoteleiro e turistico. Uma excecdo ¢ o trabalho do

advogado Gladston Mamede, que tem obras publicadas sobre as relacdes entre direito e
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o turismo, defesa do consumidor no turismo e sobre administracdo hoteleira. Tratando
do tema responsabilidade civil na sua obra Direito do Consumidor no Turismo,
especificamente no capitulo 3 — Responsabilidade Civil dos Fornecedores Turisticos. O
presente referencial tedrico tem o intuito de servir de fundamento para uma pesquisa da
area de hotelaria e turismo em suas interfaces com o direito, como forma de contribuir
para o preenchimento dessa lacuna. A pesquisa une a coleta e tratamento de dados a
teoria ja desenvolvida pelos juristas, destinando-se a criagdo de uma metodologia, que
seja eficaz na diminui¢cdo do nimero de processos judiciais enfrentados por hotéis.
Muitos casos de responsabilidade civil podem ser evitados com a rapida
reparacao do dano, ou com alguma forma de compensacdo, resultando em menor
prejuizo de tempo e de recursos para o hotel ou empreendimento turistico. Em outras
palavras, o que pareceria inicialmente um custo para o hotel pode evitar um processo
judicial futuro, além do prejuizo para a imagem do hotel, que podem ser muito mais
custosos. A pesquisa visa descobrir quais sdo as causas mais comuns que chegam ao
foro central da cidade de Porto Alegre, para que possamos estabelecer agdes preventivas

na forma de extensao.

1 Responsabilidade Civil

Em todas as sociedades, a nog¢do de responsabilidade esta ligada a protecao dos
bens e das pessoas. Quando nosso patriménio, por exemplo, sofre agressdo de outra
pessoa, buscamos formas de impedir, retomar o que ¢ nosso, ou alguma compensagao
financeira, seja por via legal ou ndo.

Os historiadores do direito tratam da evolugdo da responsabilidade civil, que
partiria da vinganga coletiva (sociedade contra o individuo causador do dano),
evoluindo para a vinganca privada (sem proporcionalidade, poderia atingir os membros
da familia). * Passando para a conhecida lei do talido (“olho por olho, dente por dente”).
Talido vem de talis, que quer dizer “tal”, o que ¢ entendido como para tal delito, tal
pena. Mesmo que possa parecer extremamente cruel para os padrdes atuais, a lei do

talido estabeleceu a proporcionalidade entre a ofensa e o castigo, bem como a idéia de

* Ha registros nos codigos e leis da antiguidade classica de previsdes de responsabilidade civil embrionaria, como por
exemplo, no Codigo de Hamurabi (1.730 a.C.) e na Biblia Sagrada (Exodo 21). Destacamos o artigo de MIGUEL,
Frederico de Avila. Responsabilidade Civil: Evolugio e Apanhado Histérico, disponivel em:
<http://www.advogado.adv.br/artigos/2006/fredericodeavilamiguel/responsabilidade.htm>. Acessado em 12 de abril
de 2008.



atingir s6 o causador, ndo mais a sua familia. Como afirma Cretella Jinior (1998,
p.304), “com o talido o castigo alcanga o autor do delito e a idéia de propor¢ao entre a
ofensa e o castigo vai se esbogando, afirmando-se cada vez mais. E a fase da vinganga
privada regulamentada”.

Mais tarde, com a Lei das XII Tabuas de Roma, ha a composicao legal, ou seja,
o Estado passa a punir alguns crimes, como o furto flagrante (CRETELLA JUNIOR,
1998, p.304). Também em Roma se desenvolve a Lex Aquilia, que era aplicada aos
plebeus e estabelecia regras punitivas para determinados tipos de ag¢do. A Lex Aquilia
utilizava casos concretos, como, por exemplo, alguém que causasse a morte de escravo
ou animal pertencente a outra pessoa, aquela era obrigada a pagar um valor igual ou
maior que o alcan¢ado pelo proprietario no ano anterior a morte. “A Lex Aquilia se da
grande importancia por ser um marco de muito valor; a ela se atribui a origem do
elemento culpa como fundamento da reparacdo do dano” (ALONSO, 2000, p.7). S6 na
Franca de Napoledao com seu Codigo Civil € que a responsabilidade civil ficou mais
definida, e desde entdo, amplamente difundida. °

Depois de tratarmos de alguns pontos sobre a evolug¢ao da responsabilidade, faz-

se necessario apresentar um conceito, em especial o de responsabilidade civil.

2 Tipos de Responsabilidade e Conceito

Embora perpasse outras areas do conhecimento, o conceito de responsabilidade
esta intimamente ligado a moral e ao direito. A primeira determina que agdes sejam
moralmente corretas para cada individuo, enquanto que o direito externa as condutas
aceitaveis e possiveis para a sociedade. Para o direito, sempre que houver qualquer
acontecimento, que implique em dano para alguém, deve haver a restitui¢do do
equilibrio social. Para Alonso (2000, p.3), quando ha uma transgressao que implique em
dano, o dever “nao constitui tdo-somente uma reprovacao (moral), mas se impde como
um dever de reparagdo (juridica).”

As determinacdes morais ndo possuem forca para obrigar juridicamente os

envolvidos, logo ndo apresentam interesse para o nosso estudo. Ha dois grandes tipos de

> Para aprofundamento do histérico da responsabilidade civil, sugerimos o artigo de ZULIANI, Enio Santarelli.
Responsabilidade Civil e Reparagdo de Danos; Raizes Histdricas; Fungdo e Objetivo. Revista IOB Direito Civil e
Processual Civil. Ano VII No. 40 margo-abril. 2006, p 12-31.



responsabilidade com forca de lei, quer dizer que obrigam as partes, quais sejam:
responsabilidade penal e civil.

A responsabilidade penal, pela propria natureza do direito penal, € a violagao de
um direito publico, que representa um prejuizo para a sociedade. Entretanto, o particular
em muitas vezes sofra o prejuizo, o débito ¢ com a sociedade. O delinqiiente sendo
condenado penalmente deve cumprir pena para que seja restabelecido o equilibrio social
rompido (ALONSO, 2000, p.3).

J& a responsabilidade civil, objeto do nosso estudo, busca reparar o dano causado
a pessoa, restituindo o statu quo ante (estado das coisas em determinado momento) ou
com uma indenizagdo em moeda corrente. Neste caso, trata-se de direito privado, ou
seja, de interesse primordial da pessoa afetada pelo dano. Ainda assim, ndo se pode
descartar o interesse da sociedade em punir quem causa dano e restituir ou indenizar a
vitima. Alonso (2000, p. 3) afirma que a responsabilidade civil tem como interesse
primordial “restabelecer o equilibrio juridico alterado ou desfeito pela lesdo,
possibilitando a vitima pleitear a reparagdo do dano sofrido”.

Podemos conceituar responsabilidade civil como sendo a obriga¢do que uma
pessoa natural ou juridica tem de ressarcir e reparar os danos ou prejuizos causados
injustamente a outra pessoa. Esse dever resulta de acdo ou omissdo da propria pessoa,
objetos ou animais sob sua responsabilidade, por imposi¢do legal ou do risco da

atividade.

3 Tipos de Responsabilidade Civil

Em uma primeira acepc¢do, a responsabilidade civil pode ser derivada de um
contrato entre as partes (responsabilidade contratual), ou de uma imposi¢ao legal

(responsabilidade extracontratual). Como bem resume Cavalieri Filho (1999 , p. 26):

Se preexiste um vinculo obrigacional, e o dever de indenizar é conseqiiéncia
do inadimplemento, temos responsabilidade contratual, também chamada de
ilicito contratual ou relativo; se esse dever surge em virtude de lesdo a
direito subjetivo, sem que entre o ofensor e vitima preexista qualquer
relagdo juridica que o possibilite, temos a responsabilidade extracontratual,
também chamada de ilicito aquiliano ou absoluto.



O que na hotelaria pode ser exemplificado no caso de um contrato de reserva,
que obriga as partes, o0 ndo cumprimento do mesmo por parte do hotel em fungdo de
overbooking configura responsabilidade civil contratual. Ja a responsabilidade
extracontratual, na qual o dever decorre de violagdo de um dever legal, pode ser o caso
da mé conservacdo do prédio e a sua conseqiiente ruina que danifica o veiculo de
terceiro estacionado na frente do hotel. Nas duas situacdes ha o dever de reparar os
danos causados pelo estabelecimento. Nosso ordenamento juridico, como a maioria dos

ordenamentos, acata as duas formas de responsabilidade civil.

4 Fundamento da Responsabilidade Civil: Teoria Subjetiva e Teoria Objetiva

Ha que se tratar de um dos assuntos mais discutidos quando tratamos de
responsabilidade civil, ou seja, qual o seu fundamento, que se traduz em duas grandes
teorias: a subjetiva e a objetiva. Na teoria subjetiva, também chamada de teoria da
culpa, o fundamento da responsabilidade civil € a culpa em seu sentido amplo. Por sua
vez, a teoria objetiva, denominada também de teoria do risco, fundamenta-se no risco
que toda atividade pode causar dano a qualquer pessoa.

Vejamos o que preceitua o Codigo Civil Brasileiro. ® O Titulo IX trata da
Responsabilidade Civil, no capitulo I — Da Obrigacdo de Indenizar — encontramos o

artigo 927:

Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar dano a outrem, fica
obrigado a repara-lo.

Paragrafo unico. Havera obrigago de reparar o dano, independentemente de
culpa, nos casos especificados em lei, ou quando a atividade normalmente
desenvolvida pelo autor do dano implicar, por sua natureza, risco para os
direitos de outrem.

Para entendermos as determinacdes do artigo 927 devemos primeiro
compreender o que o proprio Codigo Civil estabelece por ato ilicito. O artigo 186
conceitua ato ilicito: “Aquele que, por agdo ou omissdo voluntaria, negligéncia ou
imprudéncia, violar direito e causar dano a outrem, ainda que exclusivamente moral,

comete ato ilicito”.

8 BRASIL. Cédigo Civil Brasileiro. 2002.



Nosso ordenamento acatou tanto a teoria subjetiva quanto a teoria objetiva
aplicando-as de forma complementar ¢ ndo excludentes. O artigo 927 prevé a
responsabilidade civil decorrente de culpa, que atende aos requisitos da teoria subjetiva.
Por outro lado, o seu paragrafo tinico trata da responsabilidade civil sem culpa nos casos
em que a lei determina e naqueles decorrentes do risco da natureza da atividade.

A teoria subjetiva estabelece que deve haver sempre a acdo ou omissdo de uma
pessoa, como na determinagdo do artigo 186 supracitado. O fundamento ¢ a culpa do
causador do dano. A culpa em sentido lato divide-se em: dolo, quando hé intencdo de
causar o prejuizo, e em culpa em sentido estrito, nos casos de imprudéncia e
negligéncia. Na base da teoria da culpa, segundo Pereira (1990, p.15), “estd presente
uma finalidade punitiva ao infrator aliada a uma necessidade que eu designo de
pedagbgica, a que ndo ¢ estranha a idéia de garantia para a vitima, e de solidariedade
que a sociedade humana deve-lhe prestar”. A teoria da culpa esta intimamente ligada a
um ato ilicito, ou seja, punivel penalmente. Neste caso, podemos falar em culpa, em
vontade de acarretar dano a alguém, falta de cuidado e aten¢do devidos e condenacdo
penal e civil.

Nessa concepcao classica, segundo Cavalieri Filho (1999, p.27), “a vitima s
obteré a reparacao do dano se provar a culpa do agente, o que nem sempre ¢ possivel na
sociedade moderna”. Pereira (1974, p.569) estabelece trés requisitos fundamentais para
a responsabilidade civil com base na culpa: 1) acdo ou omissdo que implique em ato
ilicito; 2) a existéncia de algum tipo de dano (material, moral, fisico, estético,
ambiental); 3) relagdo de causa-efeito entre a conduta e o dano (nexo causal).
Entretanto, outros autores, como Alonso (2000), tratam da culpa como um quarto e o
mais importante elemento da responsabilidade civil subjetiva. Cavalieri Filho (1999)
aponta como elementos a conduta culposa, unindo a a¢do e omissdo com a culpa em
sentido lato, o nexo causal e o dano. Acreditamos que a base seja a conduta culposa
comissiva ou omissiva, o dano e a ligagao entre a conduta e o dano (nexo causal).

Com a evolucao da industria e do comércio, e o aumento dos riscos causados
pela atividade economica, desenvolveu-se a teoria do risco, para abrigar os danos
causados independentemente de culpa. Como estabelece Silva (1999, p.9), “na
responsabilidade civil objetiva ndo nos preocupamos com o elemento subjetivo da
culpa, mas sim tdo-somente com o nexo de causalidade, ou seja, o liame entre causa e

efeito.” Nao importando se a responsabilidade decorre de um contrato firmado entre as



partes ou nao, interessa provar a ligacdo (nexo causal) entre o dano sofrido e quem
causou o dano (CAVALIARI FILHO, 1999, p.50).

Enquanto que, na teoria subjetiva o elemento fundamental é a conduta culposa
(dolo ou culpa em sentido estrito) do agente, na teoria objetiva ¢ o nexo de causa e

efeito.

5 Responsabilidade Civil no Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC)

Nosso Codigo de Defesa do Consumidor, lei 8.078 de 11 de setembro de 1990,
também cuida da regulamentacdo da responsabilidade civil nas relagdes de consumo. ’
Para Cavalieri Filho (1999, p. 28) sem nenhum exagero poderiamos afirmar que ha uma
divisdo na responsabilidade civil: “a responsabilidade tradicional e a responsabilidade
nas relagdes de consumo”. O CDC no seu capitulo IV, Da Qualidade de Produtos e
Servigos, da Prevencdo e da Reparagdo dos Danos, na sua secdo II, Da

Responsabilidade pelo Fato do Produto e do Servigo, dispde no seu artigo 12:

O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, ¢ o
importador respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela
reparag@o dos danos causados aos consumidores por defeitos decorrentes de
projeto, fabricagdo, construgdo, montagem, formulas, manipulacdo,
apresentagdo ou acondicionamento de seus produtos, bem como por
informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua utilizacdo e riscos.
[grifo nosso]

O CDC adotou a teoria da responsabilidade civil objetiva, independentemente da
existéncia de culpa, portanto abandonando a concepg¢ao cléassica da culpa. A adogado
irrestrita da teoria objetiva estd, segundo Rocha (2000, p. 91), “afinada com os estudos e
legislagdo modernas existentes em paises industrializados”. A afirmacdo deve-se a
propria construgdo da teoria do risco. Como informa Alonso (2000, p. 11), “alta
tecnologia, em que a maquina faz parte da vida de todos, e a produgdo de bens em
grande escala criaram uma situagdo de perigo a satde e a vida humana. Nao havia como
limitar a responsabilidade civil aos critérios da culpa”.

Para que seja caracterizada a responsabilidade do artigo 12, Marques (1999, p.

100) estabelece que seja necessaria a ocorréncia de trés elementos: “a) a existéncia do

defeito; b) o dano efetivo moral e/ou patrimonial; c) o nexo de causalidade entre o

7 BRASIL. Cédigo de Defesa do Consumidor. Lei 8.078 de 11 de setembro de 1990. Neste artigo referido como
CDC.



defeito do produto e a lesdo”. Como ja afirmamos, no caso de relagdes de consumo nao
ha que se perquirir a culpa. No entanto, sdo necessarios um defeito no produto, um dano
e um nexo causal entre o defeito e o dano, ndo simplesmente o dano e o produto
isoladamente.

O CDC trata da responsabilidade sobre o fato do produto e o fato do servigo. O
paragrafo primeiro do artigo 12 e seus incisos tratam do que se entende por produto

defeituoso:

O produto ¢ defeituoso quando ndo oferece a seguranca que dele
legitimamente se espera, levando-se em consideracdo as circunstancias
relevantes, entre as quais:

I - sua apresentacao;

II - 0 uso e os riscos que razoavelmente dele se esperam;

III - a época em que foi colocado em circulagao.

Sobretudo, interessa para a area do turismo e da hotelaria o fato do servigo,
tendo em vista que os problemas que o turismo, na maioria das vezes, gera estdo
relacionados a prestagdo de servigos. ® Aqui nos concentraremos na responsabilidade do
fato do servico.

O artigo 14 do CDC disciplina a responsabilidade do servico nos mesmos

moldes que fez com a responsabilidade do produto. Vejamos as disposi¢des do artigo

14:

O fornecedor de servicos responde, independentemente da existéncia de
culpa, pela repara¢do dos danos causados aos consumidores por defeitos
relativos a prestagdo dos servigos, bem como por informagdes insuficientes
ou inadequadas sobre sua frui¢@o e riscos.

§ 1° - O servigo ¢é defeituoso quando ndo fornece a seguranga que o
consumidor dele pode esperar, levando-se em consideragao as circunstancias
relevantes, entre as quais:

I - 0 modo de seu fornecimento;

II - o resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam,;

III - a época em que foi fornecido.

O CDC abrange toda e qualquer prestagdo de servicos “na area privada, um
grande nimero de atividades, tais como os servicos prestados pelos estabelecimentos de
ensino, hotéis, estacionamentos (onde sdo freqiientes os casos de furtos de veiculos),

cartdes de crédito, bancos, seguros, hospitais e clinicas médicas”. Na nossa sociedade, o

8 Para uma maior compreensio sobre a responsabilidade do fato do produto, vide: CAVALIERI FILHO, Sergio.
Programa de Responsabilidade Civil. Responsabilidade pelo fato do produto e do servigo. Sdo Paulo: Mallheiros.
2000, p. 367-370 e ROCHA, Silvio Luis Ferreira da. Responsabilidade Civil do Fornecedor pelo Fato do Produto
no Direito Brasileiro. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais. 2000.



numero de viagens aumentou consideravelmente levando ao “caos aéreo”, nas cidades o
nimero de veiculos e o furto dos mesmos cresce a cada dia. Junto com esse aumento
dos produtos e servigos, também cresce a consciéncia € a busca pelos direitos do
consumidor.

Diante das constantes reclamagdes junto a Associagdo Nacional de Defesa dos
Passageiros (Andep), o Ministério Publico Estadual entrou com uma acdo contra a Gol
Transportes Aéreos, em 18 de dezembro de 2007, na 15* Vara Civel de Porto Alegre. A
acdo pretende assegurar o direito dos passageiros a ingressarem com processo judicial
por danos contra a empresa pelos atrasos e danos sofridos. Para tanto, o Ministério
Publico solicitou antecipagdo da tutela, ou seja, que o juiz decida parte da questao agora
e que nao espere o fim do processo. O juiz concedeu a antecipa¢dao determinando que a
empresa “disponibilize imediata - e gratuitamente - documento impresso que ‘informe o
nimero do vdo, o horario previsto para a chegada e o horario em que ela efetivamente
ocorreu’. Semelhante papel deverd ser fornecido nos casos de cancelamento de voos™.
Em funcdo do descumprimento da decisdo, a Gol foi condenada a pagar uma multa
diaria de R$ 1.000,00 (um mil reais), enquanto ndo disponibilizar o referido documento
para os passageiros. °

Este ¢ apenas um dos muitos exemplos de decisdes judiciais que envolvem o
consumidor de servicos relacionados ao turismo. O caso apresentado deixa clara a ma
prestagdo dos servigos contratados pelo consumidor e, portanto, a responsabilidade do
fornecedor. Nao ha que se buscar a culpa. Varias reportagens propuseram apontar a
culpa, os responsdveis ou os motivos dos constantes atrasos nos voOos brasileiros,
entretanto para o direito do consumidor basta que se configure o atraso (dano) e a sua
ligacdo com o consumidor. A decisdo em questdo trata de produzir prova do dano
sofrido e do nexo de causalidade. O consumidor realmente comprou a passagem aérea e
realmente o voo partiu com tantas horas de atraso, ou foi cancelado.

O mesmo artigo 14 do CDC trata nos seus paragrafos segundo e terceiro e seus

incisos sobre as causas de exclusdo da responsabilidade. Vejamos:

§ 2° - O servigo ndo ¢ considerado defeituoso pela ado¢do de novas técnicas.
§ 3° - O fornecedor de servigos so ndo sera responsabilizado quando provar:
I - que, tendo prestado o servigo, o defeito inexiste;
II - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

? Disponivel em: <http://www.mp.rs.gov.br/imprensa/clipping/id61638.htm>. Acessado em 13 de abril de 2008.
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Mamede (2004, p. 78) explica que:

O servigo, por seu turno, ndo pode ser considerado defeituoso pela adogdo
de novas técnicas. Defeito é caracteristica que se apura tendo por referencia
um modelo ideal (um paradigma) do produto que se apura ndo na simples
comparagdo com a concorréncia, ainda que essa possa ser util a
determinados casos, mas na comparagdo entre 0 que se tem € o que se
ofertou. E defeituoso o que ndo atende ao que foi oferecido, que se apresenta
feito aquém do prometido e, assim, ndo permite o consumo nos niveis em
que legitimamente se poderia esperar.

Em relagao as determinacdes do paragrafo terceiro, pode, por exemplo, o
hospede alegar que se queimou com a agua quente do chuveiro, e restar provado que
foram queimaduras resultantes de exposicdo solar sem a devida prote¢do. Havendo,
assim, a prestagdo de servico (hospedagem, ducha com agua quente) sem defeito
(queimaduras em fun¢do do uso da ducha). Para exemplificar o inciso II utilizaremos o
caso de um hoéspede que, ao sofrer queda na piscina do hotel, demanda indenizagao.
Entretanto, o estabelecimento prova que o piso ao redor da piscina ¢ antiderrapante e
que o hospede estava embriagado (culpa exclusiva do consumidor). Sendo assim,
afastada a responsabilidade do hotel. "

H4é outros casos de exclusdo da responsabilidade civil. Como no caso de haver
culpa concorrente, na qual tanto o consumidor quanto o fornecedor concorrem com suas
condutas para que haja o dano. Como por exemplo, o passageiro de excursio se atrasa
para retornar ao local combinado e o guia de turismo deixa o mesmo local com alguns
minutos de antecedéncia. H4 que ser verificada qual a propor¢ao que cada conduta
contribuiu para que o turista tenha sido deixado para tras.

Ha ainda outras possibilidades, como na ocorréncia de caso fortuito e de forca
maior. O conceito de caso fortuito e de forca maior ¢ muito discutido pela doutrina, mas
o Codigo Civil resolveu a questao equiparando os dois no paragrafo Uinico de seu artigo
393: “O caso fortuito ou de forca maior verifica-se no fato necessario, cujos efeitos nao
era possivel evitar ou impedir”’. Tradicionalmente, conceitua-se caso fortuito como

sendo forgas da natureza (chuvas, inundagdes, terremotos, entre outras), e forca maior

1% Disponivel em: < http:/tjsc5.tj.sc.gov.br/noticias/noticias?tipo=2&cd=12320>. Acessado em 13 de abril de 2008.
Uma versao mais completa dos acontecimentos pode ser encontrada em: <
http://ultimainstancia.uol.com.br/noticia/25525.shtm1>. Acessado em 13 de abril de 2008.
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para as forcas humanas irresistiveis (revolugdes, levantes armados, determinagdo de
estado de calamidade publica, entre outras).

Uma reserva efetuada antecipadamente pode ser cancelada se houver um caso
fortuito, como por exemplo, chuvas torrenciais que acabaram por inundar a regido onde
se localiza o hotel. Se houve pagamento adiantado, o valor pode ser devolvido ou
agendado para outra data. O Manual de Conduta Hoteleira, elaborado pelo Ministério
do Turismo em conjunto com a Universidade Nacional de Brasilia, apresenta um caso
em que o hotel ¢ responséavel civilmente por danos a hdspede, mesmo ocorrendo caso
fortuito. No exemplo apresentado no manual, o hdspede, antes de se deslocar para a
regido afetada pelas chuvas, pergunta ao estabelecimento se héa condicdes de
hospedagem. Ao receber a resposta afirmativa, passa por todas as dificuldades

esperadas em uma regido alagada. "

6. Responsabilidade Civil na Hotelaria

O nosso Cddigo Civil e o Codigo de Defesa do Consumidor adotam a teoria do
risco. Segundo essa teoria, o dever de indenizar ndo mais encontra amparo no carater da
conduta do agente causador do dano, mas sim no risco que o exercicio de sua atividade
causa para terceiros, em fun¢do do proveito econdmico dai resultante (Silva, 1990,
p.16).

A responsabilidade civil de um hotel ¢ determinada pelas duas teorias vigentes
no ordenamento brasileiro: a teoria da culpa ou teoria subjetiva e a teoria do risco ou
objetiva. O hotel s6 respondera por culpa quando esta restar devidamente provada. O
que pode ser exemplificado pelo envenenamento dos alimentos servidos no café¢ da
manha em func¢ao falta de higienizacao e a conseqiiente intoxica¢ao de hospedes. Como
vimos anteriormente, ha conduta culposa, dano e nexo de ligacao entre a conduta e o
dano.

O proprio Codigo Civil elenca pessoas responsdveis civilmente. Interessa-nos

em especial o artigo 932, inciso IV, que determina:

' BRASIL. Manual de Conduta Hoteleira.
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Art. 932. Sdo também responsaveis pela reparagdo civil: [...] IV - os donos
de hotéis, hospedarias, casas ou estabelecimentos onde se albergue por
dinheiro, mesmo para fins de educagao, pelos seus hospedes, moradores e
educandos.

O artigo 932, IV deve ser interpretado junto com outro artigo do Codigo Civil,
artigo 649 e pardgrafo tnico, que trata do depdsito necessario. O artigo equipara os
meios de hospedagem a depositarios necessarios, ou seja, obrigatorios,
responsabilizando “pelos furtos e roubos que perpetrarem as pessoas empregadas ou
admitidas nos seus estabelecimentos”. Segundo Stoco (2004, p. 751), ndo podemos ficar
impressionados com essa consideracdo “porque, na realidade, a obrigacdo do hospedeiro
(obrigacdo de resultado), ¢ garantir [seguranga] a pessoa e as bagagens do hdspede”.
Continua afirmando que “na hipdtese de subtracdo dos bens depositados em cofre do
quarto ou apartamento, o estabelecimento tem o dever de guarda e respondera pelo
prejuizo”.

Vejamos um caso, aparentemente simples, de um furto em quarto térreo de um
hotel, no qual as vitimas, ao reclamarem junto ao hotel, foram informadas pela geréncia
de que o quarto revirado e o furto de seus pertences ndo passavam de uma “armagdo”.
As vitimas processaram tanto o hotel quanto a agéncia de viagens, que lhes havia
vendido o pacote, entendendo serem ambas responsaveis solidariamente pelo dano
causado. Neste caso, ndo ha de se indagar a culpa do hotel, pessoa juridica, mas
simplesmente o acontecimento de um dano nas suas dependéncias.

Em primeira instancia, o juiz sentenciou o pagamento parcial do valor requerido
apenas pelo hotel, e ndo entendeu que a agéncia tivesse responsabilidade. Em recurso, a
9 Camara Civel do Estado do Rio Grande do Sul entendeu por unanimidade que havia a
responsabilidade tanto do hotel quanto da agéncia, e determinou o pagamento da
indenizac¢do por danos materiais, os objetos furtados, e danos morais. Tendo em vista a
“situacdo fatica dos autos, que supera simples contratempo ou desconforto, ndo podendo
ser considerado como mero dissabor da vida cotidiana ter seus pertences subtraidos de
um quarto de hotel, notadamente na época de férias onde as pessoas buscam,
justamente, o descanso e a tranqiilidade” (Apelag¢do Civel No. 70017738063). '*

Do ponto de vista do hotel, envolvido em processo custos e demorado devido a
despreparo com relacdo a situagdes envolvendo responsabilidade civil, ndo podemos

apenas considerar o gasto com o pagamento das indeniza¢des, mas também as despesas

2 Disponivel em: <http://www.tj.rs.gov.br/site_php/jprud2/ementa.php>. Acesso em: 9 de novembro de 2007.
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com prepostos e advogados, além do deslocamento, pois o hotel fica no nordeste
brasileiro e as audiéncias foram em Porto Alegre. Outro fator que nao pode ser provado
¢ o desgaste da imagem do hotel. Assim como no caso apresentado, muitos outros
processos semelhantemente evitdveis tramitam nas varas civeis. SO aqui em Porto
Alegre, temos mais de uma centena de hotéis envolvidos em litigios, que somam 284

processos em andamento.

Consideracoes Finais

Os consumidores estdo cada vez mais cientes de seus direitos, e buscando-os na
justica. Os hotéis e as agéncias de viagens estdo regrados pela teoria da responsabilidade
civil objetiva, ou seja, sua responsabilidade independe de agirem com culpa. Em func¢ao
das atividades turisticas apresentarem risco de dano aos seus consumidores, entendemos
que os hotéis e agéncias de viagem devem estar cientes dos limites da sua
responsabilidade, assim como das implicagdes juridicas e da preservacdo da sua
imagem.

No nosso entendimento, a adog¢do de procedimentos e o treinamento dos
funcionarios, para que saibam evitar possiveis danos, € como agirem, caso o dano tenha
ocorrido, poderia levar a uma diminui¢do de processos judiciais, o que poderia
repercutir positivamente na imagem e no conceito do hotel. Levantando os motivos que
levam ao ingresso de uma agdo contra um empreendimento hoteleiro, saberemos que
estratégias podem ser tomadas para evita-los.

O presente artigo foi desenvolvido para embasar futuras pesquisas empiricas no
campo da gestdo hoteleira. Pretende-se, a partir de maio de 2008, iniciar a coleta e
tratamento dos dados obtidos nos processos judiciais, no Foro de Porto Alegre. De
posse dos resultados, pretendemos criar métodos de divulgacdo dos mesmos, na forma
de atividades de extensdo (por exemplo, painéis e treinamento de funcionarios), na

Fatec Senac/RS.
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