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TERMO DE COMPROMISSO

A Superintendéncia para Orientacdo e Defesa do Consumidor -
PROCON/MS, o¢rgao integrante da Secretaria de Estado de Direitos Humanos,
Assisténcia Social e Trabalho — SEDHAST, de um lado, ora representado pelo
Superintendente Marcelo Monteiro Saloméo, e, de outro lado, a Associacéo
Brasileira da Industria de Hotéis do Estado de Mato Grosso do Sul — ABIH-MS,
representado por seu Presidente Marcelo Mesquita, ABAV MS - Associagao
Brasileira das Agéncias de Viagens do MS (Ney Gongalves), ABAETUR -
Associacdo das Agéncias de Ecoturismo de Bonito MS (Gustavo Diniz Romeiro),
ABH - Associacdo Bonitense de Hotelaria (Gitane Dias Klain), ATRATUR -
Associacdo dos Atrativos Turisticos de Bonito e Regido (Guilherme Miguel Poli),
ACERT - Associagdo Corumbaense das Empresas Regionais de Turismo (Luiz
Antonio Martins), CAMPO GRANDE DESTINATION (Camila Fernandes) e VISIT
PANTANAL (Cristina Moreira), tudo sob a anuéncia da Fundacdo de Turismo de
Mato Grosso do Sul — FUNDTUR, representada por seu Diretor Presidente, Bruno
Wendling, por meio do presente expediente e considerando os seguintes aspectos:

a) a situacdo extraordinaria de pandemia mundial causada pelo
Novo Coronavirus (causador da COVID-19) a qual exige, mais que
de costume, equilibrio, razoabilidade e boa-fé nas relacbes de
CcoNsumo;

b) a necessidade de se proteger tanto o0s interesses dos
consumidores, dada a sua vulnerabilidade e hipossuficiéncia, quanto
dos estabelecimentos hoteleiros do Estado de Mato Grosso do Sul;
e,

c) as reservas de hospedagem ja confirmadas pelos consumidores
e gue, eventualmente, podem ser prejudicadas pela necessidade de
suspensao temporaria da prestacao dos servicos pelas empresas do
setor.

Firmam o presente Termo de Compromisso para o fim de
estabelecer que, aos clientes diretamente afetados, sera garantida a possibilidade
de escolha, dentre as op¢des abaixo:

1. DIREITO A REMARCACAO DE RESERVA SEM INCIDENCIA DE MULTA

Os consumidores que optarem por usufruir da estrutura do hotel
escolhido em outra data deverao remarcar a reserva no prazo de 12 (doze) meses,
a contar da revogacao do estado de calamidade publica nacional (Decreto Federal
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n° 06/2020, de 20 de marco de 2020).

Aquelas reservas consideradas de alta temporada (fruicdo nos
meses de dezembro, janeiro e julho) poderdo ser usufruidas em qualquer
oportunidade, desde que observado o0 prazo para a remarcacao; ja as reservas feitas
para os periodos de baixa temporada sé poderdo ser usufruidas na mesma baixa
temporada, observando-se, em todos 0s casos, as categorias de quartos
inicialmente contratadas.

2. DIREITO A SUBSTITUICAO POR OUTRO SERVICO SEMELHANTE

Fica estipulada, igualmente, a possibilidade de que os consumidores
alterem suas reservas para outro estabelecimento hoteleiro de igual categoria ‘do
mesmo grupo empresarial’, desde que a opgao seja exercida no prazo de 12 (doze)
meses, a contar da revogacao do estado de calamidade publica, de acordo com as
regras de temporada e categorias contratadas.

3. DIREITO AO CREDITO

Aos consumidores que nao desejaram a remarcagcdo nem a
substituicdo para fruicdo em outro estabelecimento nos termos acima propostos sera
concedido crédito no valor integral contratado para ser utilizado no periodo de 12
(doze) meses, a contar da revogacdo do estado de calamidade publica, sem que
haja qualquer desconto ou multa aplicada em desfavor do consumidor.

4. DIREITO AO REEMBOLSO

Os consumidores que optarem pelo cancelamento da reserva e pela
obtencédo do reembolso integral do valor pago deverdo o fazer de forma expressa,
comunicando sua opc¢ao ao estabelecimento contratado dentro do prazo de até 6
(seis) meses a contar da revogacao do estado de calamidade publica.

O reembolso, como ja dito, sera integral, isto €, sem aplicacdo de
multas ou qualquer desconto.

O fornecedor, contudo, ndo estara obrigado a fazer o ressarcimento
em parcela unica. Assim, as partes negociardo a quantidade de prestacdes para o
completo reembolso, limitando-se desde logo o prazo maximo em 12 (doze)
parcelas.

Essa negociacao devera ser pautada nos principios da boa-fé, do
equilibrio contratual e da lealdade, conforme dispbfe o Codigo de Defesa do
Consumidor (Lei Federal 8.078/90).

5. PASSAGENS AEREAS
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A Medida Provisoria n°® 925/2020, de 18 de marco de 2020, define
que o prazo para o reembolso do valor relativo & compra de passagens aéreas sera
de 12 (doze) meses, observadas as regras do contrato e mantida a assisténcia
material.

Os consumidores que aceitarem crédito para utilizagdo no prazo de
12 (doze) meses, contado da data do voo contratado, ficardo isentos das penalidades
contratuais. A diretriz vale para as passagens compradas até 31 de dezembro de
2020.

6. OUTROS SETORES DO TURISMO

A Medida Proviséria n° 925/2020 também servira de base para as
negociacfes com os demais setores, obedecidas as respectivas peculiaridades.

As Agéncias de Viagens, ainda que as empresas ndo sejam as
responsaveis pelo problema, é fundamental que prestem orientacdo e estejam
abertas a negociar solugdes viaveis e satisfatérias.

E dever das empresas agir com razoabilidade, sempre considerando
que o Cddigo de Defesa do Consumidor determina que a protecdo da saude e
seguranca € um direito basico do consumidor, que é a parte mais vulneravel da
relacdo de consumo.

7. GARANTIA DA REMUNERACAO DOS AGENTES DE VIAGENS

A remuneracdo da agéncia de viagens, por cada servico
intermediado é devida e deve ser garantida com total lastro legal, desde que
demonstrada a efetiva prestacdo dos servi¢os pela agéncia, somada ao fato de que
as agéncias de viagens vém sendo um dos players da cadeia de fornecimento que
atua incansavelmente nas tratativas para seus clientes, junto aos fornecedores dos
servigos envolvidos, na tentativa dos melhores encaminhamentos e solu¢des para
seus clientes, observados os compromissos expressos neste termo.

8. CANCELAMENTOS, REMARCACOES E REEMBOLSO

Intermediaremos, com equilibrio, todas as relacfes tanto para com
nossos fornecedores, como para com nossos clientes. E como se trata de varios
produtos numa mesma venda, ou, até mesmo, varios fornecedores, analisaremos
caso a caso. Mas sempre procurando um meio termo entre as partes, observando-
se, é claro, cada um dos itens estabelecidos e pactuados no presente termo de
compromisso.

Por derradeiro, as partes se declaram cientes de que se trata de um
momento impar, de crise, ocasionada pela mencionada pandemia do Novo
Coronavirus, em que nem o consumidor e nem mesmo o fornecedor sé&o
responsaveis ou concorreram, de qualquer forma, para a situacdo que deu origem
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as mudancas nas reservas sob comento, se justificando, por isso, a
excepcionalidade das medidas contidas neste termo.

E, por estarem certos das condicbes e compromissos acima
ajustados, as partes subscrevem o presente termo.

Campo Grande/MS, 30 de margo de 2020.

Marcelo Monteiro Saloméo
Superintendéncia para Orientacédo e Defesa do Consumidor/PROCON-MS
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Bruno Wendling
Fundacao de Turismo de Mato Grosso do Sul — FUNDTUR
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Marcelo Mesquita
ABIH-MS — Assoc. Brasileira da Industria de Hotéis do Est.de Mato Grosso do Sul

Ney Gongalves
ABAV MS - Associacéo Brasileira das Agéncias de Viagens do MS

Gustavo Diniz Romeiro
ABAETUR - Associacdo das Agéncias de Ecoturismo de Bonito MS
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Gitane Dias Klain
ABH - Associacao Bonitense de Hotelaria

Guilherme Miguel Poli
ATRATUR - Associacéo dos Atrativos Turisticos de Bonito e Regido
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Luiz Antonio Martins
ACERT - Associacdo Corumbaense das Empresas Regionais de Turismo
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Camila Fernandes
CAMPO GRANDE DESTINATION
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Cristina Moreira
VISIT PANTANAL
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