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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1006875-78.2024.8.26.0405, da Comarca de Osasco, em que ¢ apelante CARMEN
PEREZ DA SILVA VIEIRA, sdo apelados GOTOGATE AGENCIA DE VIAGENS
LTDA e LATAM AIRLINES GROUP S/A.

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 12* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sao Paulo, proferir a seguinte decisdo: Deram
provimento ao recurso. V. U., de conformidade com o voto do relator, que integra
este acordao.

O julgamento teve a participagdo dos Desembargadores JACOB VALENTE
(Presidente) E SANDRA GALHARDO ESTEVES.

Sao Paulo, 3 de abril de 2025.
ALEXANDRE DAVID MALFATTI

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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Apelagao civel n° 1006875-78.2024.8.26.0405

Apelante: CARMEN PEREZ DA SILVA VIEIRA

Apelados: GOTOGATE AGENCIA DE VIAGENS LTDA e LATAM
AIRLINES GROUP S/A

Origem: 042 Vara Civel do Foro de Osasco

Voto n°® 14.945

ACAO DE REPARAQAO DE DANOS. SENTENCA DE
PARCIAL PROCEDENCIA. APELACAO DA AUTORA
PROVIDA.

TRANSPORTE AEREO INTERNACIONAL. FALHA GRAVE
NA PRESTACAO DOS SERVICOS AEREOS. ATRASO DO
VOO. PASSAGEIRA PORTADORA DE NECESSIDADES
ESPECIAIS. AUSENCIA DE PRESTACAO DE
ASSISTENCIA. INDENIZAGAO POR DANO MORAL.
MAJORAGAO DO VALOR. Acdo de indenizagdo. Sentenca de
parcial procedéncia. Recurso da autora. Indenizagéo pelos danos
morais. Majoracdo do valor. Cabimento. A prova dos autos
revelou que a autora vivenciou situagdo de intensa frustragéao.
Falha grave na prestagdo dos servicos aéreos que restou
evidenciada em {trés situagbes. Primeiro, nas mudangas
unilateriais no itinerario. Viagem que foi extremamente planejada
pela autora com quatro meses de antecedéncia. Contudo, por
quatro vezes houve mudanga no itinerario da viagem, culminando
com a ultima ja no momento do embarque da autora. Fato por si
s6 foi extremamente desgastante e angustiante para a autora.
Segundo, na auséncia de assisténcia especial a passageira
durante a viagem. Autora idosa e portadora de deficiéncia visual.
A passageira viajava sozinha, e, diante de suas limitagbes, néo
consequiria fazer a escala sem a devida assisténcia contratada.
Passageira que no momento da aquisi¢do das passagens aéreas
relatou a companhia que era necessario servico especial para seu
deslocamento, circunstancia reiterada em contato com 48 horas
de antecedéncia do embarque. Contudo, ndo teve o apoio
necessario durante a viagem. Passageira que foi compelida a
transitar sozinha pelo aeroporto estrangeiro, sendo guiada através
do telefone pela sua filha e seu genro. Descumprimento da
Resolugdao n°® 280 da ANAC. E terceiro, no cancelamento
repentino do voo do ultimo trecho. Além de reacomodacéo para
voo somente para o dia seguinte, tudo se deu sem a devida
assisténcia material (hospedagem, alimentagcdo e transporte).
Passageira que estava sem a moeda local, pois foi alterada sua
conexdo quando ja estava no aeroporto. A autora foi amparada
por passageiros brasileiros que estavam no avido e presenciaram
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foda a situacdo. Estes, ofereceram ajuda a autora e se
mobilizaram a leva-la para o mesmo hotel em que ficariam
hospedados, inclusive emprestando carregador de celular e
dinheiro para pagamento de suas despesas. Indenizagao
majorada de R$ 3.000,00 para R$ 30.000,00 (trinta mil reais). O
valor mais elevado é justificado pelos transtornos e dissabores
demasiadamente intensos vivenciados pela passageira idosa,
diante de sua vulnerabilidade agravada. Caso com singularidade
extrema. Descaso intenso. Ag¢éo julgada procedente em maior
extensao em segundo grau.

SENTENCA REFORMADA. RECURSO PROVIDO.

Vistos.

Trata-se de recurso de apelagao interposta pela autora
CARMEN PEREZ DA SILVA VIEIRA no ambito da agao indenizatoria
promovida em face de GOTOGATE AGENCIA DE VIAGENS LTDA e
LATAM AIRLINES GROUP S/A.

A r. sentenca (fls. 370/374) julgou parcialmente
procedente os pedidos iniciais em face da companhia aérea LATAM e
julgou extinta sem resolugdo do mérito em relagdo a agencia de
viagens GOTOGATE, com destaque a seguinte fundamentagao
acompanhada do dispositivo: "Preliminarmente, afasto a arguigdo de
ilegitimidade de parte com relagdo a ré LATAM. A luz das afirmacbes da parte
autora contidas na peticdo inicial, verifica-se que, ‘in statu assertionis”, ha
correspondéncia I6gica e pertinéncia subjetiva entre a causa posta em discusséo e
a qualidade para se estar em juizo litigando sobre ela. A parte autora é a possivel
titular do direito sustentado na inicial, e a parte ré é, em tese, quem deve suportar a
procedéncia da demanda. De outra banda, acolho a preliminar de ilegitimidade
passiva em relagdo a ré GOTOGATE. A luz das afirmacbes da parte autora
contidas na peticdo inicial, verifica-se que, ‘in statu assertionis”, ndo ha
correspondéncia I6gica e pertinéncia subjetiva entre a causa posta em discusséo e
a qualidade para se estar em juizo litigando sobre ela. A parte ré ndo é, em tese,
quem deve suportar a procedéncia da demanda. A requerida atuou apenas na
intermediacdo, ndo sendo solidariamente responsavel pela prestacao do servigo de
transporte. (...) No mérito, o feito comporta julgamento antecipado. Por expressa
disposi¢ao legal, o juiz julgara antecipadamente o pedido, proferindo sentenga com
resolucdo de mérito, quando ndo houver necessidade de producdo de outras
provas (art. 365, I, do CPC). O feito, por sua vez, esta suficientemente instruido: a
realizagdo de audiéncia de instrugdo e julgamento é esnecessaria; e a produgdo de
novas provas documentais ou técnicas ndo seria apta a modificar o quadro
probatoério ja produzido. Em matéria de julgamento antecipado da lide, no mais,
‘predomina a prudente discricdo do magistrado, no exame da necessidade ou néo,
da realizacdo de prova em audiéncia, ante a necessidade de nao ofender o
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principio basilar do pleno contraditério” (STJ, REsp 3047/ES, Rel. Ministro Athos
Carneiro, Quarta Turma, j. 21/08/1990). O pedido é procedente. Ante a existéncia
de discusséo, cabe apontar quais leis aplicaveis ao caso. De inicio, aplica-se o
Cddigo de Defesa do Consumidor, o qual prefere a Convencdo de Montreal, por
essa versar apenas sobre danos materiais. E firme, nesse sentido, a jurisprudéncia
do STF, firmada em sede de repercussédo geral (Tema 210, STF, RE 636.331/RJ,
Rel. Ministro Gilmar Mendes, j. 25/05/2017), sobre a aplicacdo do CDC para os
casos de danos extrapatrimoniais. No mais, a autora, conforme laudos juntados
(fls. 19/22) é pessoa com deficiéncia, em razdo da visdo monocular, conforme lei
14.126/21. Aplica-se, destarte, toda normativa protetiva as PCDs, notadamente o
Estatuto da Pessoa com Deficiéncia (lei 13.146/15) e a Convengédo de Nova York,
aprovada com forga de emenda constitucional. Em sequida, sendo a parte autora
pessoa fisica que adquiriu servigco como destinataria final, interrompendo a cadeia
de fornecimento, e a parte ré desenvolvedora de atividade profissional de
prestacao de servigos, esta-se diante de uma relacdo de consumo (arts. 2° e 3° do
CDC). Assim, o feito sera julgado segundo as normas dispostas na legislagao
consumerista, sem prejuizo de aplicagdo complementar, subsidiaria ou coordenada
das normas civilistas, no que couber e ndo o contrariar. A ré responde
objetivamente por danos causados aos consumidores (artigos 14 e 20, §2° do
CDC). Assim, para nascimento do dever de indenizar, basta ao prejudicado a
comprovacdo do nexo de causalidade entre o defeito na prestagdo do servigo e o
dano suportado, sem necessidade de demonstracdo culpa (em sentido lato). E
incontroverso que a parte autora e a ré estdo vinculados por contrato de prestagcdo
de servicos de transporte aéreo, pelo qual a ré, mediante o recebimento de
determinada contraprestacdo (prec¢o), obrigou-se a prestar servico de transporte
internacional, nos termos e limites previstos no contrato. No mais, a requerida
afirma néo ser a responsavel pelo dano suportado pelo autora, alegacdo que ndo
prospera. O conceito de cadeia de fornecedores, e sua responsabilidade solidaria,
na forma do art. 14 do CDC, afasta a defesa apresentada. O servigo defeituoso foi
contratado dentro de oferta da ré, tornando-a parte da cadeia de fornecedores,
além de gerar aparéncia de prestadora de servico. Sendo assim, a
responsabilizacdo da companhia aérea é consequéncia da falha na prestacdo de
servico e ha prova de falha na prestacdo de servigos. A parte requerente sofreu
danos morais. N&o se trata de mero dissabor ou aborrecimento comum a
determinadas situagcbes ou negocios. A falta de assisténcia a pessoa com
deficiéncia, apés a empresa ter informado que prestaria acompanhamento e
auxilio, demonstra de forma mais que suficiente, o dano indenizavel a
personalidade. Resta, entdo, a penosa tarefa de se dosar a indenizagéo, porquanto
havera de ser feita em dinheiro, para compensar uma lesdo que, por sua propria
natureza, ndo se mede por padrbes monetarios. No presente caso, a luz ndo s6
das funcbes reparatoéria, dissuasoéria e preventiva da indenizacdo, como da
intensidade da lesdo sofrida pela autora, do grau de culpa da parte ré e do desnivel
socioeconémico entre os litigantes, mostra-se razoavel a sua fixacdgo em R$
3.000,00. Posto isso, JULGO PROCEDENTE o pedido para, nos termos do artigo
487, I, do Cddigo de Processo Civil, CONDENAR a requerida LATAM AIRLINES
GROUP S/A a pagar a autora a quantia de R$ 3.000,00 a titulo de danos morais,
com atualizagdo monetaria desde a publicagdo desta sentenca em cartorio e
incidéncia de juros legais de mora desde o evento danoso (02/04/2022). A
atualizagdo monetaria deve se dar pela "variacdo do Indice Nacional de Pregos ao
Consumidor Amplo (IPCA)" (art. 389, paragrafo tnico, do Coédigo Civil) e os juros
de mora "serdo fixados de acordo com a taxa legal”, ou seja, "a taxa referencial do
Sistema Especial de Liquidacdo e de Custédia (Selic), deduzido o indice de
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atualizacdo monetaria" (art. 406, "caput" e paragrafo unico, do Coédigo Civil).
Condeno o réu ao pagamento das custas e despesas processuais, bem como
honorérios advocaticios, os quais fixo, levando-se em conta o grau de zelo do
profissional, o lugar de prestagdo do servico, a natureza e a importancia da causa,
o trabalho realizado pelo advogado e o tempo exigido para o seu servigo, em 10%
da condenacdo (proveito econdémico), consoante artigo 85, §§ 2° 6° e 8° do
Cddigo de Processo Civil. Caso se esteja diante de beneficiario da gratuidade
judicial, as verbas s6 serdo exigiveis na forma do artigo 98, §3° do Cddigo de
Processo Civil. No mais, no que toca ao pedido de condenacédo solidaria da parte
GOTOGATE AGENCIA DE VIAGENS LTDA, JULGO EXTINTA SEM RESOLUCAO
DE MERITO a demanda, nos termos do artigo 485, VI, do Cédigo de Processo
Civil. Condeno o(a)(s) autor(a)(es) ao pagamento das custas e despesas
processuais, bem como honorarios advocaticios, 0s quais fixo, levando-se em
conta o grau de zelo do profissional, o lugar de prestagdo do servico, a natureza e
a importancia da causa, o trabalho realizado pelo advogado e o tempo exigido para
o seu servico, em 10% do valor da causa, consoante artigo 85, §§ 2° 6° e 8° do
Cddigo de Processo Civil. Restam as partes advertidas de que a oposicdo de
embargos de declaracao fora das hipéteses legais e/ou com postulacdo meramente
infringente lhes sujeitara a imposicao da multa prevista pelo artigo 1.026, § 2° do
Codigo de Processo Civil. Dé-se ciéncia ao Ministério Publico e a Defensoria
Puablica (se o caso).”

A autora interpds recurso de apelagao (fls. 377/382). Em
sintese, pleiteou a majoragdo do montante arbitrado a titulo indenizatoério
diante da falha na prestagdo dos servicos da ré. Ao final, pugnou pela
reforma da r. Sentenca com a fixacdo de indenizacdo por danos morais no
importe de R$ 30.000,00, bem como a majoracdo da condenagdo de
honorarios de sucumbéncia.

As rés ofertaram contrarrazodes (fls. 389/400 e 401/411).

E O RELATORIO.

Recurso formalmente em ordem, devidamente processado e
tempestivo. Preparo recursal regularmente recolhido (fls. 152/154).

Libere-se para imediato julgamento virtual. Cuida-se de
mateéria repetitiva e ja conhecida pela Turma julgadora. A apelacédo e a
resposta abordaram exaustivamente os pontos controvertidos. Privilegia-se
a efetividade do processo.

PASSO A ANALISAR O RECURSO.

Na peticdo inicial (fls. 01/13), a autora sustentou que
realizou a compra de uma passagem s6 de ida para Alemanha através da
agencia de viagens corré. O intuito da viagem era visitar a filha apds quase
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quatro anos sem se verem, além do objetivo principal de conhecer os dois
netos. O trajeto adquirido seria Sdo Paulo — Alemanha, com conexao em
Madrid, previsto para o dia 02/03/2022. Alegou que no dia 27/11/2021 a
agencia de viagens confirmou as passagens. Ressaltou que, a escolha do
itinerario e o servico de assisténcia e acessibilidade a pessoas com
deficiéncia, foi extremamente pensado, haja vista ser a Autora portadora de
deficiéncia visual, conforme incluso laudo médico, ter sindrome do panico e
ser pessoa idosa impossibilitaria uma viagem desacompanhada. Asseverou
que por ser deficiente visual seria um impeditivo de realizar todos os
tramites de um voo com escala, inclusive trocar de terminal em tempo habil
sem a devida assisténcia contratada. Contudo, narrou que "Em 08 de
dezembro de 2021 a Requerida encaminhou um e-mail (Doc anaexo) informando
que o voo tinha sido remarcado e que haveria uma escala em Lima/Peru o voo
LA8064 para terca dia 01 com horario de partida as 23h35 e um novo voo LA2383
havia entrado no lugar com horario de partida as 06h50 no dia 01/03/2022 indo
com escala em Lima/Peru as 09h55 e depois segquiria para conexao em
Madrid/Espanha. No mesmo e-mail a Requerida disponibilizou um link para
reprogramar a data do voo sem custo para o mesmo destino e cabine ou devolugdo
do valor da passagem. A Autora consequiu programar um novo voo na mesma
data, porém com itinerario um pouco diferente, a ida seria por Frankfurt/Alemanha,
e mesmo assim ocorreram novas alteragbes, e por fim no dia 04/02/2022 a
Requerida enviou um e-mail com ticket eletrénico 9572163446531 itinerario de
partida de Sao Paulo/Brasil — com conexdo em Londres/Inglaterra — e chegada em
Brandemburgo/Alemanha com partida as 23h50. Imediatamente a Autora entrou
em contato com a Requerida, pois 0 voo cuja conexdo seria em Londres/Inglaterra
— com chegada em Brandemburgo/Alemanha, estava cancelado. Inicialmente a
central de atendimento ndo quis atender a Autora, alegando que deveria solicitar a
alteragcdo na empresa onde fora comprada a passagem, mas devido a dificuldade
de idiomas, depois de muita insisténcia para que o voo fosse alterado, posto que a
Autora ndo poderia embarcar num voo onde o mesmo estava cancelado, seguido
de muita briga e uma crise de muito desgaste emocional e estresse a atendente
alterou o voo e retornou ao itinerario via Frankfurt/Alemanha, além de ter designado
a data da viagem para 01 de abril de 2022. Com 48 horas antes do voo a Autora
entrou em contato com a Requerida, para confirmar o servigo de assisténcia a
pessoa com deficiéncia, e na primeira ligagcao foi questionada se existia capacidade
de viajar sozinha e que poderiam disponibilizar um desconto na passagem de um
acompanhante, mas que ndo seria fornecido o servigco de assisténcia. Referida
alegacéo contrariava as proprias informagdes do site, a qual indica a existéncia do
servigo de assisténcia. Passado algumas horas a Autora retornou a ligagdo e
novamente disseram que ndo poderia entrar em contato direto com eles e que néo
era possivel solicitar o servigo de assisténcia. Diante de referida informacao, a filha
da Autora se desesperou e entrou em contato direto com a empresa responsavel
pelo voo de Frankfurt/Alemanha para Berlim/Alemanha e com a referida empresa
conseguiu acionar o servigco de assisténcia e-foi recebido um e-mail confirmando,
mesmo assim a Autora e sua filha ficaram apreensivas, posto que ndo saberia com
precisdo se realizariam o servigo de assisténcia a pessoa com deficiéncia, motivo
pelo qual foi enviado um e-mail para ouvidoria da Latam Airlines, relatando o
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inconformismo com a falta de assisténcia a pessoa com deficiéncia, e horas antes
do voo foi encaminhado um e-mail da Latam Airlines, dizendo que seria corrigido o
erro, bem como que a Autora seria, sim, assistida em todo o percurso. A Autora se
dirigiu ao aeroporto e de fato em S&o Paulo/Brasil — Guarulhos houve uma
assisténcia, porem no momento do embarque a companhia sugeriu mudar o
itinerario novamente para Londres/Inglaterra, alegando que o tempo de conexdo
era maior e por isto era o mais indicado e mais seguro para prestar a assisténcia
na conexdo. A Autora aceitou, no entanto, ndo foi alertada que a moeda aceita no
referido pais era somente a Libra Esterlina, fora isto teoricamente seria assistida.
Ao chegar em Londres/Inglaterra, para surpresa da Autora, ninguém apareceu para
ajudar a fazer a conexdao, ficou esperandopor bastante tempo num lugar dentro do
aeroporto, sem qualquer informagdo e com o avangar do tempo, o filho da Autora
por ligagdo pediu que saisse do local, uma vez que ja estava perto da hora do
embarque, momento em que comegou todo o desespero da Autora, posto que ndo
conseguiu enxergar as placas e o celular funcionava mal ou nao funcionava, ndo
sabia acessar o wi-fi e ainda nao fala inglés. Diante de todo transtorno, com muita
dificuldade a filha e o genro da Autora conseguiram acessar 0 mapa do aeroporto
(doc. anexo) via internet e foram orientando a Autora por voz, tudo muito dificil. A
ligacdo caia, a Autora ndo conseguia apertar o botdo do elevador para entrar no
andar certo, depois precisou pegar um trem dentro do proprio aeroporto, momento
em que a filha e o genro da Autora orientaram a descer na estacdo errada, pois
acabaram se perdendo no mapa, além de ficarem desemparados e sem
comunicacdo alguma com a Autora em Londres/Inglaterra, mas por sorte a Autora
desceu na estagdo correta onde se encontrava o portdo de embarque, carregando
a propria mala e com muita dificuldade conseguiu chegar no portdo de embarque, o
voo estava atrasado, e ficando ali aguardando sem comer, sem beber agua, sem
fazer suas necessidades fisiol6gicas com medo de se perder novamente. Por volta
das 21h00, a Autora embarcou com todos na aeronave, mas néo houve decolagem
e o voo foi cancelado, sem nenhuma e qualquer explicacdo. Neste voo haviam dois
brasileiros chamados Jeferson e Evandro que estavam indo para Dalas/Estados
Unidos e tinham conexdo em Berlim/Alemanha, e uma brasileira chamada Eloara
cujo destino era Berlim/Alemanha. A Autora s6 conseguiu remarcar 0 seu voo para
o0 domingo de manha, mas ndo lhe forneceram nem sequer um voucher para
alimentacdo, hospedagem, assisténcia para transporte ou para retornar ao
aeroporto, absolutamente nada e totalmente desamparada. Nesta altura do
campeonato, a filha da Autora ja estava desesperada a ponto de decidir ir para
Londres/Inglaterra, buscar a mae, ora Autora, mas néo foi necessario, uma vez que
os dois brasileiros Jeferson e Evandro presenciaram toda situagdo e ofereceram
ajuda a Autora, se mobilizando a ponto de levar a Autora para o mesmo hotel em
que ficariam hospedados, inclusive emprestando carregador de celular e dinheiro
para pagamento das despesas da Autora, despesas essas que foram devidamente
reembolsadas, conforme comprovam conversas via WhatsApp (doc. anexo). A
brasileira Eloara, também foi para 0 mesmo hotel e, também, auxiliou a Autora, se
prontificando a ajudar a Autora no retorno ao aeroporto e embarque, conforme
comprovam conversas anexas via WhatsApp. E fato que a Autora somente
consegquiu embarcar no voo em virtude da ajuda de pessoas estranhas, sendo que
nesse sentido ndo houve em nenhum momento auxilio por parte das Em virtude do
tempo que a Autora ficou impossibilitada de fazer as necessidades fisiolégicas
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somente foi normalizada apés dois dias de sua chegada na Alemanha, fato que
poderia ter causado sérios danos a saude da Autora. E incontroverso que esta
experiéncia foi muito traumatica para a Autora e sua familia, bem como que houve
um grande desgaste emocional e muito estresse o que acarretou crises de panico a
Autora, apés anos sem qualquer crise. (...)". Dai os pedidos de reparagao de
danos morais.

A companhia aérea LATAM em sua contestacdo (fls.
207/221), preliminarmente, arguiu ilegitimidade de parte. No mérito, afirmou
que (a) deve ser aplicada a Convencédo de Montreal; (b) a culpa seria de
terceiro; (c) inexiste dano moral. Requereu o acolhimento da preliminar ou a
improcedéncia do pedido. Ao final, pugnou pela improcedéncia da
demanda.

A parte corré GOTOGATE em sua contestacdo (fls.
349/360), preliminarmente, arguiu ilegitimidade de parte. No mérito, afirmou
que (a) houve culpa exclusiva de terceiro; (b) inexisténcia de dano moral.
Requereu o acolhimento da preliminar ou a improcedéncia do pedido. Ao
final, pugnou pela improcedéncia da demanda.

A solucdo do caso concreto exige aplicagédo do Codigo de
Defesa do Consumidor (Lei no. 8.078/90, doravante também denominado
CDC). Ganham relevancia o direito basico a efetiva reparagdo dos danos
morais (art. 6°) e a necessidade do cumprimento contratual pela fornecedora
(art. 30).

Oportuno, ainda, destacar que a responsabilidade do
transportador de pessoas € objetiva, isto é, independe de culpa, a teor do
Caddigo Civil (art. 737) e do Codigo de Defesa do Consumidor (art. 14 e 20).
Isto €, ndo negado pela ré a contratagao do transporte aéreo, competia a ela
dar cumprimento as obrigagdes livremente assumidas.

A responsabilidade da companhia aérea corré/apelada
no evento danoso e a existéncia de danos morais indenizaveis foram
reconhecidas na r. sentenca sem recurso da ré, transitando em

julgado.

Ressalte-se que a autora em seu recurso de apelacao
nao discutiu a preliminar de ilegitimidade passiva da agencia de
viagens corré reconhecida na r. Sentenca.

Assim, passo a apreciar o pedido de majoracido nda
indenizacao por danos morais.

E no ponto, preservado o convencimento
externado na r. sentenca, € caso de majoraciao do valor
indenizatdrio fixado.
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A prova dos autos revelou que a autora
vivenciou situacao de intensa frustragao.

A grave falha na prestaciao dos servicos aéreos
revelou-se em trés momentos:

Primeiro, nas mudangas unilateriais no itinerario da

autora.

Conforme extraido dos autos, a escolha do itinerario da
viagem foi extremamente planejada pela autora com quatro meses de
antecedéncia. Contudo, por quatro vezes houve mudang¢a no itinerario
da autora, culminando com a ultima ja no momento do embarque da
autora.

Ademais, a autora estava preparada para fazer conexao na
Espanha. Todavia, ja no aeroporto terminou informada quanto a mudanga
de itinerario, para que a conexado fosse em Londres. Ressalte-se que a
autora nao foi alertada que a moeda aceita no referido pais era somente a
Libra Esterlina, e como veremos a seguir, esse fato trouxe para a autora
diversas complicagdes.

Segundo, na auséncia de assisténcia especial a
passageira durante a viagem. A autora idosa era portadora de
deficiéncia visual, conforme os laudos juntados (fls. 19/22).

A passageira viajaria sozinha, e diante de suas limitagdes,
seria impeditivo de realizar todos os tramites de um voo com escala,
inclusive trocar de terminal em tempo habil sem a devida assisténcia
contratada.

Assim, a autora no momento da aquisicdo das passagens
aéreas relatou a companhia que era necessario servico especial para seu
deslocamento. Contudo, nao teve o apoio necessario durante a viagem
(fls. 23).

Eis a narrativa da peti¢ao inicial (fls.05):

"Com 48 horas antes do voo a Autora entrou em contato com a
Requerida, para confirmar o servigo de assisténcia a pessoa com
deficiéncia, e na primeira ligagdo foi questionada se existia
capacidade de viajar sozinha e que poderiam disponibilizar
um desconto na passagem de um acompanhante, mas que
ndo seria fornecido o servico de assisténcia. Referida
alegacdo contrariava as proprias informagdes do site, a qual
indica a existéncia do servigo de assisténcia. Passado algumas
horas a Autora retornou a ligagdo e novamente disseram que
nao poderia entrar em contato direto com eles e que nao era
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possivel solicitar o servico de assisténcia. Diante de referida
informacdo, a filha da Autora se desesperou e entrou em contato
direfo com a empresa responsavel pelo voo de
Frankfurt/Alemanha para Berlim/Alemanha e com a referida
empresa conseguiu acionar o servigo de assisténcia e-foi recebido
um e-mail confirmando, mesmo assim a Autora e sua filha ficaram
apreensivas, posto que ndo saberia com preciséo se realizariam o
servigo de assisténcia a pessoa com deficiéncia, motivo pelo qual
foi enviado um e-mail para ouvidoria da Latam Airlines, relatando
o inconformismo com a falta de assisténcia a pessoa com
deficiéncia, e horas antes do voo foi encaminhado um e-mail
da Latam Airlines, dizendo que seria corrigido o erro, bem
como que a Autora seria, sim, assistida em todo o percurso.
(...)JAo chegar em Londres/Inglaterra, para surpresa da Autora,
ninguém apareceu para ajudar a fazer a conexdo, ficou
esperando por bastante tempo num Iugar dentro do
aeroporto, sem qualquer informacdo e com o avangar do
tempo, o filho da Autora por ligacao pediu que saisse do
local, uma vez que ja estava perto da hora do embarque,
momento em que comegou todo o desespero da Autora,
posto que ndo conseguiu enxergar as placas e o celular
funcionava mal ou nao funcionava, ndo sabia acessar o wi-fi
e ainda nao fala inglés. Diante de todo transtorno, com muita
dificuldade a filha e o genro da Autora conseguiram acessar
o mapa do aeroporto (doc. anexo) via internet e foram
orientando a Autora por voz, tudo muito dificil. A ligacao caia,
a Autora ndo conseguia apertar o botdo do elevador para entrar
no andar certo, depois precisou pegar um trem dentro do proprio
aeroporto, momento em que a filha e o genro da Autora
orientaram a descer na estagdo errada, pois acabaram se
perdendo no mapa, além de ficarem desemparados e sem
comunicagdo alguma com a Autora em Londres/Inglaterra, mas
por sorte a Autora desceu na estacdo correta onde se
encontrava o portao de embarque, carregando a prépria mala
e com muita dificuldade conseguiu chegar no portao de
embarque, o voo estava atrasado, e ficando ali aguardando
sem comer, sem beber agua, sem fazer suas necessidades
fisiologicas com medo de se perder novamente. Por volta das
21h00, a Autora embarcou com todos na aeronave, mas nao
houve decolagem e o voo foi cancelado, sem nenhuma e
qualquer explicagdo. "

Verificou-se o total descumprimento da Resolugao n° 280 da

"Art. 9° O operador aéreo, no momento da contratagdo do
servico de transporte aéreo, deve questionar ao PNAE sobre
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a necessidade de acompanhante, ajudas técnicas, recursos
de comunicagcao e outras assisténcias, independentemente
do canal de comercializagéo utilizado.

§ 1° O PNAE deve informar ao operador aéreo as assisténcias
especiais necessarias:

I - no momento da contratacdo do servigo de transporte
aéreo, em resposta ao questionamento do operador aéreo;

Il - com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas do
horario previsto de partida do voo para o PNAE que necessita de
acompanhante, nos termos do art. 27, ou da apresentacdo de
documentos médicos, nos termos do art. 10; ou

Ill - com antecedéncia minima de 48 (quarenta e oito) horas do
horario previsto de partida do voo para o PNAE que necessita de
outros tipos de assisténcia ndo mencionados no inciso Il deste
paragrafo.

(...)

Art. 14. O operador aéreo deve prestar assisténcia ao PNAE
nas seguintes atividades:

I - check-in e despacho de bagagem;

Il - deslocamento do balcao de check-in até a aeronave,
passando pelos controles de fronteira e de segurancga;

lll - embarque e desembarque da aeronave;

IV - acomodag¢do no assento, incluindo o deslocamento
dentro da aeronave;

V - acomodacéao da bagagem de mao na aeronave;

VI - deslocamento desde a aeronave até a area de restituicao
de bagagem;

VIIL - recolhimento da bagagem despachada e
acompanhamento nos controles de fronteira;

VIl - saida da area de desembarque e acesso a area publica;
IX - conducgdo as instalagées sanitarias;

X - prestacdo de assisténcia a PNAE usudrio de cdo-guia ou
cado-guia de acompanhamento;

Xl - transferéncia ou conexao entre voos; e

Xll - realizagdo de demonstragdo individual ao PNAE dos
procedimentos de emergéncia, quando solicitado.

Paragrafo unico. Cabe ao operador aéreo o provimento das
ajudas técnicas necessarias para a execug¢do da assisténcia
prevista neste artigo, com exceg¢do do previsto no § 1° do art. 20
desta Resolucgéao.
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Art. 15. A assisténcia especial durante a viagem deve
comecar a ser disponibilizada pelo operador aéreo ao PNAE
no momento da apresentagao para o check-in.

Paragrafo unico. Caso o PNAE realize o check-in por outro meio
que ndo o atendimento presencial, este deve, na chegada ao
aeroporto, identificar-se a um representante do operador aéreo.

Art. 16. O PNAE deve se apresentar para o check-in com a
mesma antecedéncia dos demais passageiros.

Paragrafo tnico. Para os casos previstos nos incisos | e Il do art.
10, o operador aéreo pode estabelecer prazos de apresentacéo
diferenciados, devendo informar ao passageiro a antecedéncia
necessatria.

Art. 17. O operador aéreo deve realizar o embarque do PNAE
prioritariamente em relagao a todos os demais passageiros.

Art. 18. O desembarque do PNAE deve ser realizado logo
apo6s o desembarque dos demais passageiros, exceto quando
o tempo disponivel para a conexdao ou outra circunstancia
justifiquem a priorizagao.

Art. 19. A responsabilidade pela assisténcia ao PNAE, nos
termos do art. 14, em voos de conexao, permanece com O
operador aéreo que realizou a etapa de chegada até que haja
a apresentacgao ao operador da etapa de partida.”

A falha grave da companhia aérea restou
evidenciada nesse ponto. Repita-se, tratava-se de passageira
idosa e deficiente visual, que foi compelida a permanecer em
aeroporto estrangeiro sem qualquer assisténcia especial.

Conforme relatado, a autora ficou esperando por bastante
tempo num lugar dentro do aeroporto pela assisténcia da companhia aérea,
sem qualquer informacao.

A passageira foi compelida a transitar sozinha pelo
aeroporto estrangeiro, sendo guiada através do telefone pela sua filha
e seu genro. O desespero se intensificava pelas suas proéprias
limitagoes fisicas e por também nao saber falar inglés. Verdadeiro
descaso.

De acordo com a Resolugcédo n° 280 da ANAC era devido a
passageira apoio desde o check-in até o desembarque, inclusive na
transferéncia ou conexdo entre os voos. Todavia, companhia aérea nao
providenciou qualquer assisténcia especial.
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E terceiro, o cancelamento repentino do voo do ultimo

trecho, além de reacomodacido para voo somente para o dia sequinte
tudo sem a devida assisténcia material.

A companhia aérea ndo cumpriu com o determinado nos
artigos 26 e 27 da Resolugéo 400 da Anac:

"Art. 26. A assisténcia material ao passageiro deve ser oferecida
nos seguintes casos:

| - atraso do voo;

Il - cancelamento do voo;

Il - interrupgao de servigco, ou
IV - pretericdo de passageiro.

Art. 27. A assisténcia material consiste em satisfazer as
necessidades do passageiro e devera ser oferecida gratuitamente
pelo transportador, conforme o tempo de espera, ainda que 0s
passageiros estejam a bordo da aeronave com portas abertas,
nos seguintes termos:

I - superior a 1 (uma) hora: facilidades de comunicacgao;

Il - superior a 2 (duas) horas: alimentagcdo, de acordo com o
horario, por meio do fornecimento de refeigcdo ou de voucher
individual; e

lll - superior a 4 (quatro) horas: servico de hospedagem, em
caso de pernoite, e traslado de ida e volta.”

Como se nao bastasse ter deixado de fornecer assisténcia
especial a autora, a companhia aérea também nao providenciou qualquer
assisténcia material a passageira (hospedagem, alimentacao e transporte).

E neste ponto, ressalte-se que a autora estava num pais
que nao havia se programado, sem a moeda local para custear suas
despesas.

Conforme narrado na inicial, a autora foi amparada por
passageiros brasileiros que estavam no avido e presenciaram toda a
situagdo da autora. Estes, ofereceram ajuda a autora se mobilizando a
ponto de leva-la para o mesmo hotel em que ficariam hospedados, inclusive
emprestando carregador de celular e dinheiro para pagamento de suas
despesas (fls. 06): "Neste voo haviam dois brasileiros chamados Jeferson e
Evandro que estavam indo para Dalas/Estados Unidos e tinham conexdo em
Berlim/Alemanha, e uma brasileira chamada Eloara cujo destino era
Berlim/Alemanha. A Autora s6 conseguiu remarcar 0 seu voo para o domingo de
manha, mas nao lhe forneceram nem sequer um voucher para alimentacgéo,
hospedagem, assisténcia para transporte ou para retornar ao aeroporto,
absolutamente nada e totalmente desamparada. Nesta altura do campeonato, a
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filha da Autora ja estava desesperada a ponto de decidir ir para Londres/Inglaterra,
buscar a mée, ora Autora, mas néo foi necessario, uma vez que 0s dois brasileiros
Jeferson e Evandro presenciaram toda situacdo e ofereceram ajuda a Autora, se
mobilizando a ponto de levar a Autora para o mesmo hotel em que ficariam
hospedados, inclusive emprestando carregador de celular e dinheiro para
pagamento das despesas da Autora, despesas essas que foram devidamente
reembolsadas, conforme comprovam conversas via WhatsApp (doc. anexo). A
brasileira Eloara, também foi para 0 mesmo hotel e, também, auxiliou a Autora, se
prontificando a ajudar a Autora no retorno ao aeroporto e embarque, conforme
comprovam conversas anexas via WhatsApp. E fato que a Autora somente
consequiu embarcar no voo em virtude da ajuda de pessoas estranhas, sendo que
nesse sentido ndo houve em nenhum momento auxilio por parte das Requeridas.”

A companhia aérea deixou a passageira completamente
desamparada. Um rematado absurdo!

Além disso, a empresa aérea ré nao esclareceu o porqué da
demora para reacomodar as passageiras, que somente partiram para o
destino no dia seguinte, sem qualquer justificativa.

Nesse ponto, verifico que a ré também n&o cumpriu com o
disposto no artigo 28 da Resolugao 400 da Anac

Art. 28. A reacomodacdo sera gratuita, ndo se sobrepora aos
contratos de transporte ja firmados e tera precedéncia em relagéo
a celebragcdo de novos contratos de transporte, devendo ser feita,
a escolha do passageiro, nos seguintes termos:

| - em voo préprio ou de terceiro para o mesmo destino, na
primeira oportunidade; ou

Il - em voo préprio do transportador a ser realizado em data e
horario de conveniéncia do passageiro.”

A questao envolvia dano extrapatrimonial demonstrado,
no processo. Para além do dano presumido ou "in re ipsa", a andlise
detida da prova possibilitava verificar com maior exatidao a extensao
do dano sofrido pela autora.

Acontecimentos desse tipo — cancelamento de voo -
causam, como regra, dano moral ao consumidor. As regras de experiéncia
permitem a segura conclusdo de que o consumidor, ao se dirigir ao
aeroporto, pretende embarcar no avido e realizar a viagem na forma
contratada, isto €, sem atrasos de voos, cancelamento ou alteragdes.

E, por maior que seja a atengdo material dispensada pela
companhia aérea com ressarcimento de transporte ou alimentagao,
dificilmente o consumidor tem o transtorno experimentado plenamente
reparado pelo simples fato de que, em viagens aéreas, criam-se
expectativas (ao passageiro e seus parentes) e ansiedades. Ao consumidor
0 que importa realmente € sair ou chegar no horario ou dia marcados como
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programado.

Passo a fixar o valor da indenizacao.

Nas felizes palavras do saudoso Ministro SALVIO DE
FIGUEIREDO TEIXEIRA, Resp. 248764/MG, 42 Turma do Superior Tribunal
de Justica, julgado 09/05/2000, DJ 07/8/2000, recomenda-se na fixagao da
indenizagao por dano moral que:

"o arbitramento seja feito com moderagédo, proporcionalmente ao
grau de culpa, ao nivel sécio econbmico da parte autor e, a porte
econdémico da ré, orientando-se o juiz pelos critérios sugeridos
pela doutrina e pela jurisprudéncia, atento a realidade da vida e as
peculiaridades de cada caso."

Oportuno registrar que também a fixagao da indenizagao por
danos morais deve guardar relagdo com a harmonizacao dos interesses dos
sujeitos da relagdo de consumo — consumidor e fornecedor — de forma a
concretizar o principio explicitado no inciso Il do artigo 4° do Cédigo de
Defesa do Consumidor. E preciso identificar, dentro da razoabilidade e
proporcionalidade, quantia capaz de gerar equilibrio entre as partes.

Nessa linha de pensamento, majoro a
indenizagcdo por danos morais para o importe de R$
30.000,00 (trinta mil reais). A quantia se situa dentro dos
parametros de razoabilidade e proporcionalidade admitidos
por esta Turma julgadora em casos semelhantes.

O valor mais elevado é justificado pelos
transtornos e dissabores demasiadamente intensos
vivenciados pela passageira idosa, diante de sua
vulnerabilidade agravada. Caso com singularidade extrema.
Descaso intenso.

Os valores serdo acrescidos de correcdo monetaria
(calculada pelos indices adotados pelo TJSP, a partir do julgamento em
segundo grau) e de juros de mora na forma da lei (a partir da citagdo).

Os juros de mora incidirdo, como exposto, na forma da lei.
Isto &, sera aplicada a interpretacdo do artigo 406 do Cddigo Civil
emprestada pela Corte Especial do Superior Tribunal de Justica, no
julgamento do RESP. N° 1.795.982, julgamento finalizado em 21/08/2024,
relator designado o Ministro RAUL ARAUJO. E, com o advento da Lei n°
14.905/2024, os juros de mora incidentes apds sua vigéncia, seguirdo os
parametros ali determinados.
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Concluindo-se, dou provimento ao recurso da

autora.

Prequestionamento

Anoto o entendimento pacifico de que o érgéo julgador n&o
esta obrigado a citar todos os artigos de lei ordinaria, infraconstitucional, ou
da Constituicdo Federal para fins de prequestionamento, no que se
consideram automaticamente prequestionadas todas as disposi¢gdes legais
discutidas nos autos. Por derradeiro, destaque-se que “Para que se tenha
por configurado o pressuposto do pré-questionamento, é bastante que o
tribunal de origem haja debatido e decidido questdo federal controvertida,
nao se exigindo que haja expressa mencao ao dispositivo legal
pretensamente violado no especial” (vide: RSTJ 157/31, v.u., Acordao da
Corte Especial).

DISPOSITIVO.

Ante o0 exposto, pelo meu voto, DOU
PROVIMENTO ao recurso da autora, para reformar a r.
sentenca e ampliar a procedéncia da agdao, majorando-se o
valor da indenizagcdo por danos morais no importe de R$
30.000,00 (trinta mil reais) com acréscimo de corregao
monetaria (calculada pelos indices adotados pelo TJSP, a
partir do julgamento em segundo grau) e de juros de mora na
forma da lei como exposto no voto (a partir da citagao,
02/09/2024, fl. 206)

Diante da manutencao da sucumbéncia e da propria
ampliacdo da procedéncia da acdo, a companhia aérea ré
continuara responsavel pelo pagamento da integralidade das
custas e despesas processuais, bem como pagara, honorarios de
advogado ao patrono da autora, os quais majoro, nos termos do
art. 85, §11°, CPC, para 20% do valor da condenacao
(indenizacdo por danos materiais e morais, principais com
encargos de mora).Honorarios de advogado fixados naquele
patamar diante da complexidade da causa, tempo do processo e
proveito econdémico.

Alexandre David Malfatti
Relator
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