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Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor

Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor
Coordenacdo-Geral de Consultoria Técnica e San¢des Administrativas

DESPACHO N2 240/2024/CGCTSA/DPDC/SENACON

Assunto: Defesa do Consumidor: Cautelar Antecedente
Interessado(a): Hurb Technologies S.A. (Hotel Urbano)

1. Trata-se de analise de indicios de descumprimento, pela empresa Hurb Technologies S.A.
(Hotel Urbano), de decisGes administrativas tomadas nesta Secretaria Nacional do Consumidor
(SENACON). Por meio do Despacho n° 327/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (24392238), que
acolheu a Nota Técnica n? 24/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ (24392229), foi
editada medida cautelar para suspender a venda dos pacotes com datas flexiveis, até que a empresa
comprove ter condi¢cBes econdmicas e financeiras de executar os servicos ja contratados. Em caso de
descumprimento, incidird multa didria de RS 50.000,00 (cinquenta mil reais), até o seu integral
cumprimento.

2. Cumpre esclarecer que essa medida cautelar editada pelo Despacho n° 327/2023/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON esta relacionada aos indicios robustos da recusa da empresa em
cumprir as obrigacdes assumidas com os consumidores decorrentes da venda de pacotes de viagem com
datas flexiveis e da ndo comprovacdo de suas condigdes econdbmicas e financeiras para honrar os
compromissos ja assumidos, mesmo apds diversas determinacdes da autoridade administrativa
competente, bem como diante da urgéncia de conter os possiveis danos aos consumidores que ja tiveram
os seus direitos violados por conta dos reiterados descumprimentos das obrigacdes assumidas pela
empresa e aos potenciais consumidores que poderiam ter seus direitos violados ao adquirirem esses
pacotes sem a comprovacdao de que a empresa tem condicOes de assegurar a prestacao dos servigos
ofertados e contratados.

3. Em face da referida decisdo, a empresa protocolou pedido de reconsideracao
(SEI 24523046) e, subsidiariamente, caso ndo fosse acolhido, solicitou o seu recebimento como
recurso. Nos termos da Nota Técnica n° 29/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ (25216249),
negou-se o pedido de reconsideracao, mantendo-se a medida cautelar por seus préprios fundamentos.
Com isso, subsidiariamente, o recurso administrativo foi recebido, eis que tempestivo, sem efeito
suspensivo. Os autos foram encaminhados ao Secretario Nacional do Consumidor para apreciacdo do
recurso.

4, Na mesma Nota Técnica, foram solicitados, com urgéncia, esclarecimentos da empresa
sobre os supostos indicios de descumprimento da medida cautelar que determinou a suspensado da venda
dos pacotes com datas flexiveis, até que a empresa comprove ter condigdes econOmicas e financeiras de
executar os servicos ja contratados. Os referidos esclarecimentos foram solicitados apds este
Departamento verificar que a empresa Hotel Urbano estaria comercializando o chamado “pacote com més
fixo”, Certiddo n° 04/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (25207499).

5. A empresa apresentou esclarecimentos por meio da Peti¢cdo (25334706), alegando que nao
estd descumprindo a medida cautelar, pois o pacote com més fixo é distinto do pacote flexivel ora



suspenso, pelos seguintes motivos:

a) no pacote flexivel, o cliente sugere 03 (trés) datas, sem garantias de que viajara no dia
sugerido, de modo que a data final é determinada pelo Hurb, conforme disponibilidade
promocional das companhias aéreas, podendo ser remarcada pelo cliente até 5 (cinco)
vezes;

b) ja no pacote de més fixo, o periodo da viagem é fixado e escolhido pelo viajante no
momento da compra e, apos a disponibilizacdo da data, ndo é possivel a sua remarcagdo
(exceto em caso de doenca do viajante que impeca a viagem, conforme laudo médico).

6. Por essas diferencas, o preco do pacote de més fixo € mais elevado (em média, 30%) do que
o preco do pacote flexivel.

7. Com vistas a resumir a distin¢gdo entre os pacotes, a empresa apresentou a seguinte tabela
comparativa:

Pacote Flexivel Pacote Més Fixo

Para o cliente receber opcies de data
deve haver disponibilidade de tarifa

o O cliente sugere 3 datas da sua viagem. ® O cliente escolhe o més da sua viagem

no momento da compra.
M3o ha sugestio de datas.

promocional. e O més fixo ndo & mediante a

o 45 dias ankes da data, o cliente recebe disponibilidade de tarifas
3 opcao de data da viagem. promocionais.
O cliente pode recusar até 5 vezes. Mao ha recusas.

® Apdsuma uma recusa, em até 30 diaso 30 dias anktes do embarqgue, o cliente
cliente receberd uma nova data. recebe o voucher com todas as

e 15 dias antes da viagem o cliente informagdes da viagem.
recebe o voucher com as informagdes ® O cliente precisa preencher o
da viagem. Formulario em até 30 dias apds a

e O cliente precisa preencher o compra com os dados dos passageiros.
Formuldrio com a sugestdo de datas e
dados dos passageiros.

Fonte: Petigdo SEI 25325342

8. Pelo exposto, a representada afirmou que um alargamento conceitual do pacote suspenso
posteriormente a decisdo cautelar prejudicaria a seguranca juridica e poderia violar o principio
constitucional da livre iniciativa. Ao prestar esclarecimentos, na Peticdo SEI 25325342, a empresa
demonstrou que o denominado pacote "més fixo" tem diferencas em relacdo aos pacotes com datas
flexiveis anteriormente comercializado e que tiveram o fornecimento suspenso cautelarmente
no Despacho n° 327/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (24392238), que acolheu a Nota
Técnica n2 24/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ (24392229). Em especial, as diferengas
residem na menor imprevisibilidade quanto a execu¢dao dos servigos contratados, ja que o pacote "més
fixo" reduz a margem de escolha da empresa no que se refere ao tipo de tarifa (o novo pacote ndo esta
vinculado a tarifa promocional de terceiros) e ao periodo no qual deve ocorrer a viagem (o novo
circunscreve a flexibilidade de data ao periodo do més indicado pelo consumidor). Diante dos elementos
trazidos pela empresa, ndo se identifica descumprimento da medida cautelar pela mera oferta do pacote
"més fixo."

9. Na peticdo 25860901, pela qual, em cumprimento a nova determinacdo desta SENACON,
exarada no DESPACHO N9 546/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (SEl 25656954), a empresa
apresentou informagBes sobre a situacdo econOmica e financeira e sua previsdo de recursos
orcamentarios, ela reiterou as diferencas entre os pacotes "flexivel" e de "més fixo" e afirmou que deixou
de comercializar aquele, em cumprimento a medida cautelar determinada pela SENACON, a saber:

"7. A nota técnica n? 40/2023 concluiu pela necessidade de intimag¢do do Hurb para que a
empresa prestasse “esclarecimentos sobre a sua situagdo econdmica e financeira, sobre a
previsdo de recursos e sobre execucdo contratual de pacotes com "més fixo" e de qualquer



outro pacote com datas flexiveis para cumprimento de obriga¢des”. Em outro trecho, ao se
referir ao “més fixo”, a nota técnica afirma que “embora tenham menor grau de incerteza
em comparag¢do com os pacotes suspensos, também tem datas flexiveis”.

8. No entanto, desde a decisdo cautelar proferida por essa Secretaria, a Hurb ndo
comercializa mais os pacotes “flexiveis”, conforme esclarecido na manifestacdo apresentada
em 29.8.2023, pois, se assim fosse, estaria descumprindo a determinagao imposta.

9. Nos pacotes flexiveis antes comercializados, o consumidor apresentava uma sugestdo de
3 (trés) datas para sua viagem, existindo, portanto, uma elasticidade pré-definida, passivel
de remarcacdo em 5 (cinco) oportunidades pelo consumidor, ficando a cargo do Hurb,
sopesando as variaveis que compunham as ofertas (como a disponibilidade de promocéGes
das companhias aéreas), escolher a data e informar ao consumidor 45 (quarenta e cinco)
dias antes da viagem. Assim, o Hurb podia analisar o mercado e verificar, de acordo com
acOes promocionais realizadas pelas companhias aéreas por exemplo, qual seria o melhor
preco, tornando esse produto acessivel ao consumidor que possui maior flexibilidade.

10. Na modalidade de “més fixo”, pacote atualmente comercializado e responsavel por
grande parcela das receitas da Companhia, o modus operandi é diverso, pois ndo ha uma
definicdo de datas prévias, mas tdo somente a escolha, pelo consumidor, no ato da compra,
do més de sua viagem, sem a possibilidade de remarcacdo e sem qualquer sugestdo ou
ingeréncia pela Hurb.

11. Com essa opc¢do, o Hurb possui a certeza (e a liquidez de receita) de que o consumidor
ird viajar naquele periodo, precificando um custo que nao é passivel de remarcagao, salvo
em caso de impossibilidade médica comprovada. Consequentemente, o custo do pacote
“més fixo” é 30% (trinta por cento) mais elevado para o consumidor, pois o Hurb esta sujeito
as volatilidades e intempéries daquele periodo escolhido. Além disso, o Hurb também
comercializa os pacotes denominados “data fixa”, em que, por um prego maior, o cliente
pode fixar a data de sua viagem.

12. Assim, é possivel inferir que os pacotes sdo diversos, ndo se confundem e se fundam em
premissas distintas, com elementos e critérios diferenciados, além de custos e receitas
sujeitas a fatores 4 que ndo se igualam entre si, como bem trouxe a Nota Técnica n2
40/20233 , sendo ponto relevante a ser observado na andlise das discussGes desse
procedimento administrativo."

(grifamos)

10. Posteriormente, a empresa apresentou requerimento de formalizacdo de Termo de
Ajustamento de Condulta (SEI n? 26290508), que foi recebido e encaminhado ao Gabinete da Senacon,
para manifestacdo do Secretario Nacional do Consumidor quanto a viabilidade prévia da negociacao, nos
termos dos artigos 39, |, e 72 da Portaria MJSP n.2 34, de 2021, que dispde sobre as regras para celebracao
de TAC na SENACON.

11. Pelo DESPACHO N2 54/2023/ASSESSORIA-SENACON/GAB-SENACON/SENACON  (SEl
26336595), o Secretario Nacional do Consumidor manifestou-se pela viabilidade da negociacdo de Termo
de Ajustamento de Conduta (TAC) entre a Unido, por meio desta SENACON, e a empresa Hurb
Technologies S.A. (Hotel Urbano — Hurb), sobrestando o processo administrativo sancioandor até a
assinatura do instrumento ou a desisténcia oficial por qualquer das partes. Manteve, contudo, a suspensao
da venda dos pacotes com datas flexiveis, até a assinatura e publicacdo do Termo de Ajustamento de
Conduta (TAC).

12. Cabe ressaltar que, nos termos do § 12 do art. 82 da Portaria MISP n. 34, de 2021,
a manifestacao de viabilidade de negociagdao presume o interesse das partes na celebracdo de TAC.
Ademais, essa manifestacdo suspende a tramitacdo dos processos adminsitrativos sancionadores
relacionados a negociacdo do TAC, ressalvada a pratica de atos cuja suspensdo possa provocar dano grave
e irreparavel ou de dificil reparacdo a instrugdo dos processos contemplados no TAC.

13. Recentemente, esta SENACON foi surpreendida por noticia veiculada na imprensa (SEI
27445289) de que a Hurb, mesmo apds solicitar negociacdo de TAC e obter decisdo favoravel a viabilidade
da negociagdo, estaria descumprindo a medida cautelar da SENACON e comercializando pacotes no



formato "flexivel." Em pesquisa, no site da empresa, localizou-se a comercializacdo de pacote nesse
formato, conforme a Certiddo 5 (SEI 27439325).

14. Assim sendo, requer-se a empresa que apresente, no prazo de 2 (dois) dias,
esclarecimentos sobre os indicios de descumprimento da decis6es administrativas determinadas pela
SENACON, conforme o reportado neste Despacho e nos seus anexos, sob pena de incidéncia da multa
didria de RS 50.000,00 (cinquenta mil reais) por descumprimento da medida cautelar editada pelo

Despacho n°® 327/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (24392238), e da suspensdo das tratativas
para celebracao de TAC.

15. Intime-se.

VITOR HUGO DO AMARAL FERREIRA

Diretor do Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor

ANEXOS

Certid3o 5 (SEI 27439325)
Noticia (SEI 27445289)

eil Documento assinado eletronicamente por Vitor Hugo do Amaral Ferreira, Diretor(a) do
;ﬂ'mml: 1'ﬁ Departamento de Protec¢ao e Defesa do Consumidor, em 02/04/2024, as 13:26, com fundamento no
eletrénica § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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