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Pacotes de problemas?
Percepcéo da ética publicitaria na venda de pacotes turisticos pela internet
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Resumo

A internet € um fendmeno de crescimento acelerado que vem propagando mudancas e
impactando diversas industrias, dentre elas a do turismo. Por ser caracterizada pelas
vendas online, ela passou a ser grande aliada do turismo para a venda de passagens,
diarias e pacotes turisticos. Tais vendas devem estar pautadas no Codigo Brasileiro de
Autorregulamentacdo Publicitaria e, a partir disso, o presente artigo buscou analisar a
aplicabilidade da ética publicitéaria nas vendas online de pacotes turisticos e propor uma
reflexdo a partir dos casos julgados e ndo julgados que ainda sdo encontrados facilmente
na internet. Para uma empresa agregar valor perante seu cliente ela deve sempre
respeita-lo e agir diante dos preceitos éticos individuais e legislativos, mantendo assim,
uma boa relacdo e contribuindo para o continuo crescimento do setor.

Palavras-Chave: Etica publicitaria. Turismo. Pacotes turisticos. Internet.
Abstract

Internet is a phenomenon of accelerated growth that has been propagating changes and
impacting several industries, among them, the tourism. It is characterized by online
sales and passed to be a great ally to tickets, daily and tour packages sales. Such sales
must be guided in the Brazilian Advertising Self-Regulation Code and, from that, this
article aimed to analyze the applicability of advertising ethics in the online sales of tour
packages and propose a reflection from the cases judged and not judged that are still
easily found in the internet. To an organization add value to the costumers, it must
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always respect them and act on individual legislative and ethical precepts, keeping a
good relationship and contributing to the continues growth of the sector.

Keywords: Advertising Ethics. Tourism. Tour packages. Internet

Introducéo

A internet € um fendbmeno de crescimento acelerado que vem propagando
mudancas na sociedade desde a década de 1960 no mundo. No Brasil, esta ferramenta
estd presente desde 1995 criando ndo apenas novos conteddos, como também, novas
solucBes tecnoldgicas. Com seu advento, diversas industrias vém absorvendo um
impacto muito grande, principalmente devido a facilidade das vendas online cada vez
mais comuns e frequentes na vida do ser humano. Como exemplo tem-se a industria do
turismo que possivelmente € a que mais sofre mudancas e que sempre estd a se
readequar devido as crescentes caracteristicas que a internet adquire ao longo do tempo.
(SILVEIRA, 2008; TOMIKAWA, 2009)

Mota (2001) enfatiza que a atividade turistica envolve deslocamento. Desse
modo, a internet se torna uma grande parceira a partir do momento em que através dela
0 usuario pode acessar websites para adquirir passagens aéreas, pacotes turisticos, bem
como, pesquisar imagens e videos do local onde se pretende visitar. Ela se tornou uma
grande propulsora e facilitadora para o mercado turistico que, ainda segundo a autora,
“consiste em um conjunto de pessoas que compartilham de uma necessidade ou desejo
especifico, dispostos e habilitados a realizar transacfes de troca que satisfagam a sua
necessidade” (Mota, 2001, p. 62).

Por sua vez, as empresas que compdem este mercado utilizam-se do marketing,
porém, adaptado ao turismo e conceituado por Dias e Cassar (2005) como um conjunto
de técnicas com o objetivo de construir relacionamentos entre as empresas e clientes por
meio da satisfacdo de suas necessidades e desejos, agregando assim, valor aos servicos e
ao produto turistico. Tais técnicas, entretanto, devem se diferenciar de outros segmentos
do marketing pelo fato de se tratar de servicos e ainda possuir caracteristicas intrinsecas
a sua atividade: sazonalidade, elasticidade, concentragdo espacial e heterogeneidade da

demanda.

Ano X, n. 03 — Margo/2014



Revisto T E MAT I CA WWwW.insite.pro.br

A sazonalidade refere-se & demanda dos produtos turisticos que ocorre de forma

concentrada em determinadas épocas do ano. A elasticidade diz respeito a constante
mutacdo da atividade, principalmente quando envolve fatores como: cultura, politica e
economia. A concentracdo espacial envolve os destinos turisticos que recebem maiores
visitas que outros devido a caracteristicas como: popularidade e poder aquisitivo dos
turistas. Por ultimo, a heterogeneidade da demanda consiste no conjunto de
consumidores turistas que compartilna uma necessidade ou desejo especifico, ou seja,
alguns turistas gostam de praticar o turismo ecoldgico, outros o turismo médico e assim
por diante. (DIAS e CASSAR, 2005)

Neste contexto, 0s pacotes turisticos — objeto de estudo deste trabalho — séo
elaborados a partir destas caracteristicas. A heterogeneidade, por sua vez, € o principal
fator a ser pensado no momento de sua composi¢do, pois, em meio aos mais diversos
tipos de turistas, as operadoras procuram elaborar os pacotes de modo que se adequem a
todos eles. Atualmente, as empresas tém facilitado essa demanda com a possibilidade de
0s préprios turistas montarem seus pacotes através da internet, de acordo com suas
caracteristicas, necessidades e desejos.

Contudo, as empresas que fazem parte deste trade precisam oferecer seus
servigos em consonancia com a etica profissional e, sobretudo, envolvendo todas as
normas do Coddigo Brasileiro de Autorregulamentacdo Publicitaria. Na internet,
sobretudo, estes fatores devem ser ainda mais referenciados, pois, o turista ndo possui o
amparo de um atendente no momento da compra. Ainda assim, € comum encontrar
casos onde tais normas ndo séo verificadas, resultando desde a sustacdo de propagandas
e atividades promocionais a processos juridicos entre clientes e as empresas do setor.

Dessa forma, o presente artigo pretende contextualizar e exemplificar a
aplicabilidade da ética publicitaria no que diz respeito a comercializacdo de pacotes
turisticos realizada através de operadoras e agéncias de viagens na internet. A partir
disso, especificidades serdo atribuidas, como: refletir sobre a publicidade dos servigos
turisticos na internet com base na ética publicitaria, contextualizar casos julgados onde
as normas do Codigo Brasileiro de Autorregulamentacdo Publicitaria e do Codigo de
Defesa do Consumidor ndo foram observadas e, ainda, verificar se as empresas
continuam a atuar com as vendas de pacotes turisticos pela internet em dissonancia com

0s principios éticos estabelecidos.
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O principio da ética na publicidade turistica

O termo “ética” tem origem no vocabulo grego ethos que significa carater,
comportamento. A ética é vista como a ciéncia da moral, onde estuda o comportamento

moral dos homens como afirma Vasquez (1997 p. 12-13):

A ética é a teoria ou ciéncia do comportamento moral dos homens em
sociedade. Ou seja, ciéncia de uma forma especifica de comportamento
humano. [...] A ética é a ciéncia da moral, isto é, de uma esfera do
comportamento humano.

Ela surge a partir das praticas morais de uma sociedade, e partindo dessas
praticas busca entender a natureza, a justificativa, as condigdes e os principios desses
sistemas morais. Esta associada, ainda, aos valores que sdo considerados elevados e que
podem diferenciar em cada sociedade, como: honestidade, carater, justica e equilibrio.
(CHALITA, 2003)

Nas organizac@es turisticas, esta ciéncia contribui diretamente para que 0s
consumidores ndo se sintam lesados ou mal informados em relacdo aos anuncios
publicitarios e tornarem-se, assim, alvos de frustracGes de viagens tdo planejadas e

esperadas. Araujo (2003, p. 34-35) reforca essa ideia colocando que:

[...] é necessério ter em conta a dimensdo que pode assumir a compra de um
servico turistico, para o turista, em algumas ocasides. Muitas vezes, a compra
do servico é fruto de sonhos, desejos e aspiragdes, alimentados durante anos
pelos clientes. Em determinados casos, essa aquisicdo é decorrente, até
mesmo, de rendncias no consumo de outros bens e adiamento de
determinados projetos, tendo forte significado emocional e simbolico. Em
outro dizer, a ndo-ocorréncia ou a disponibilizacdo inadequada do servico,
além de causar desgaste na relagdo empresa-consumidor — em razdo ndo s
dos prejuizos materiais produzidos, mas também dos danos emocionais, estes
Gltimos muitas vezes irrecuperaveis —, também tém o conddo de contribuir
para deteriorar a reputacdo da organizacdo envolvida. Fato, o conceito de que
a empresa goza no mercado pode sofrer “arranhfes” em virtude da
divulgacdo, por parte dos clientes lesados, de suas experiéncias frustradas, ou
até mesmo devido a agdes judiciais movidas contra ela por consumidores
descontentes.

Para que a ética fosse respeitada na publicidade em geral criou-se, em 1980, o
CONAR (Conselho Nacional de Autorregulamentacdo Publicitaria), que tem como
missdo impedir que a publicidade enganosa ou abusiva cause constrangimento ao
consumidor ou as empresas e defender a liberdade de expressdo comercial. O mesmo €

constituido por publicitarios e profissionais de outras areas, sendo uma organizagdo nao
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governamental que visa promover a liberdade de expressdo publicitéria e defender as

prerrogativas constitucionais da propaganda comercial (CONAR, 2014). Para o érgao,

0s preceitos que definem a ética publicitaria sdo:

Artigo 1: Todo antncio deve ser respeitador e conformar-se as leis do pais;
deve, ainda, ser honesto e verdadeiro.

Artigo 2: Todo anincio deve ser preparado com o devido senso de
responsabilidade social, evitando acentuar, de forma depreciativa,
diferenciacfes sociais decorrentes do maior ou menor poder aquisitivo dos
grupos a que se destina ou que possa eventualmente atingir.

Artigo 3: Todo anincio deve ter presente a responsabilidade do Anunciante,
da Agéncia de Publicidade e do Veiculo de Divulgacéo junto ao Consumidor.
Artigo 4: Todo andncio deve respeitar os principios de leal
concorréncia geralmente aceitos no mundo dos negocios.

Artigo 5: Nenhum anulncio deve denegrir a atividade publicitiria ou
desmerecer a confianga do publico nos servigcos que a publicidade presta a
economia como um todo e ao publico em particular.

Artigo 6: Toda publicidade deve estar em consonancia com 0s objetivos do
desenvolvimento econdmico, da educacéo e da cultura nacionais.

Artigo 7: De vez que a publicidade exerce forte influéncia de ordem cultural
sobre grandes massas da populagdo, este Cédigo recomenda que 0s anincios
sejam criados e produzidos por Agéncias e Profissionais sediados no pais -
salvo impossibilidade devidamente comprovada e, ainda, que toda
publicidade seja agenciada por empresa aqui estabelecida. (CONAR, 2014)

No que diz respeito ao turismo, 0 CONAR possui um anexo exclusivamente
dedicado a ele e seus semelhantes como apresentado a seguir:

Anexo N- Turismo, Viagens, Excursdes, Hotelaria.

Além de atender as provisGes gerais deste Codigo, a propaganda de
Turismo, Viagens, Excursdes e Hotelaria:

Devera ser concebida de tal forma que se evitem desapontamentos para o
Consumidor. Portanto, no caso particular de Excursdes, o material
publicitario - sejam anuncios, sejam folhetos e prospectos - deve fornecer
dados precisos no tocante aos seguintes aspectos:

o A firma ou organizagdo responsavel pela Excursao;

. O meio de transporte, nome da empresa transportadora, tipo ou classe
de avido, dados sobre 0 navio ou outro meio de transporte;

o Destinos e itinerarios;

. Duracéo exata da Excursao e o tempo de permanéncia em cada
localidade;

. O tipo e o padréo das acomodacdes de Hotel e as refei¢cbes porventura
incluidas no preco-pacote;

. Quaisquer beneficios incluidos, tais como passeios, etc.;

. O preco total da Excursdo - pelo menos em seus limites méximo e

minimo - com indicacao precisa do que est& ou ndo incluido (traslados de e
para aeroportos e hotéis, carregadores, gorjetas, etc).
J Condigdes de cancelamento. (CONAR, 2014)

Contudo, é importante destacar que o papel do CONAR é o de avaliar a

propaganda e, posteriormente, pressionar sua sustacdo caso ela ndo esteja em
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consonancia com o0s preceitos do 6rgdo. O amparo ao consumidor ainda nao esta ai, mas

sim, no Cddigo de Defesa do Consumidor, mais precisamente a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990. E a partir dela que qualquer consumidor pode levar um caso a
justica, desde que a empresa tenha infringido, pelo menos, uma das normas

estabelecidas na lei. No que tange os direitos basicos consumidor (Art. 6°), tem-se:

| - a protecdo da vida, salde e seguranga contra 0s riscos provocados por
praticas no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou
nocivos;

Il - a educacéo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e
servicos, asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacées;
Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos,
com especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicdo,
qualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre os riscos que
apresentem;

IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou
impostas no fornecimento de produtos e servigos;

V - a modificagdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacdes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais e morais,
individuais, coletivos e difusos;

VIl - o acesso aos 6rgdos judicidrios e administrativos com vistas a
prevencdo ou reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos ou difusos, assegurada a protecdo Juridica, administrativa e técnica
aos necessitados;

VIII - a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do
Onus da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for
verossimil a alegacdo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as regras
ordinarias de experiéncias;

IX - (Vetado);

X - a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral. (BRASIL,
1990)

A partir de todas as normas contidas no CONAR e no Cddigo de Defesa do
Consumidor, € nitida a importancia dos 6rgdos para que as empresas realizem andncios
claros, objetivos e esclarecedores a seus consumidores a fim de proporcionar, aos
consumidores dos pacotes turisticos, viagens tranquilas e sem surpresas desagradaveis.

Ainda assim, nem todas as agéncias/empresas turisticas respeitam essas normas
e muitas delas sdo denunciadas e julgadas por érgdos regulamentadores, podendo
ocasionar diversas consequéncias ao anunciante que vdo desde a adverténcia e sustagdo
das pecas (no caso do CONAR) a pagamentos de indenizagdes (a partir dos preceitos do

Caodigo de Defesa do Consumidor).
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Contextualizando alguns casos

Muitas agéncias de viagens lancam pacotes que por muitas vezes acabam
vendendo uma dor de cabeca no lugar do servico oferecido. A maior parte das queixas
dos consumidores sdo promessas ndo cumpridas por parte do fornecedor, causando um
problema de credibilidade deste setor em relacdo as vendas via web. Mas também,
muitas das denuncias sdo em relacdo a propaganda enganosa, onde 0 anuncio demonstra
inimeras qualidades e, ao chegar ao local, o consumidor turista se depara com uma
realidade totalmente diferente. (O GLOBO, 2013)

Omissdo também € uma palavra que representa diversos problemas no setor. Ao
omitir determinadas informagdes a empresa acaba por iludir o consumidor, e em
consequéncia disto, 0 mesmo sente-se lesado e entra com uma acao judicial contra a
empresa contratante do servigo. Um caso que representa bem este tipo de realidade foi o
de Daniele Hardam, em dezembro de 2012, onde:

(...) ela reservou pela a internet um pacote para passar o natal com a familia e
amigos em um resort em Angra dos Reis, no Sul Fluminense. O anincio
informava que, além das diérias, refeicdes e bebidas estavam incluidas no
valor pago. (O GLOBO, 2013)

Segundo Daniele Hardam, o pacote de que tudo seria pago, s0 teria validade ate
as 23h, e depois disto ela teria que pagar por tudo que quisesse consumir, sendo que esta
informacdo ndo foi passada para a mesma ao comprar o0 servico. “A situacdo so nédo foi
pior porque a operadora Litoral Verde, que vendeu os pacotes on-line, ofereceu a
Daniele duas diérias como cortesia no mesmo hotel. Ela aceitou e o acordo foi feito, ndo
tendo havido necessidade de recorrer a Justica.” (O GLOBO, 2013, s/p)

Ao contrario do caso citado acima em que o cliente e agencia entraram em um
acordo para ndo ocorrer uma acao judicial, no inicio do ano de 2012 um casal denunciou
o site Decolar.com por propaganda enganosa, e foi condenada a pagar uma indenizagéo

no valor de R$ 4.000,00. Os autores da denuncia adquiriram:

(...) passagens aéreas e hospedagem na cidade de Buenos Aires, na
Argentina, pelo valor de R$ 1.162,00. Na acéo, eles afirmaram que a escolha
do hotel se baseou nas fotografias disponibilizadas no site da ré na internet,
que demonstravam as Otimas condi¢des das acomodacBes. Porém, ao
chegarem ao Hotel Concord Callao, acompanhados de seu filho de apenas
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quatro meses, foram encaminhados a uma suite em péssimo estado de
conservagao, com rachaduras e marcas de infiltracGes nas paredes, cortinas e
banheiro sujos. (FRANCE ADVOGADOS, 2014, s/p)

“Para 0 magistrado, ao manter um site de vendas de passagens e intermediagéo
de hospedagem, o portal deve responder pelas informagdes ali divulgadas” (FRANCE
ADVOGADOS, 2014, s/p). Levando-se isto em consideracdo, o desembargador José
Carlos Paes, da 14% Camara Civel do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro,
condenou o site por propaganda enganosa.

Assim como transcrito acima, um casal se sentiu lesado ao comprar um pacote
turistico para Natal, no Rio Grande do norte. De acordo com 0S mesmos “0 pacote previa
que o hotel ficava bem localizado - a 50 metros de uma das melhores praias da cidade — e era
bem equipado. No entanto, segundo eles, o hotel estava em mau estado de conservagao e
ficava em uma regido perigosa.” (G1, 2012, s/p). Para comprovar a veracidade da situagdo
“eles apresentaram fotos mostrando a sujeira e o abandono do hotel. Na acdo, eles
também relataram que foi necessario mudar de hotel depois do quarto dia de passeio e
que, por isso, perderam momentos de descanso e lazer nas férias” (G1, 2012, s/p).

Com isso, a 3% Turma Recursal do TIDFT (Tribunal de Justica do Distrito
Federal e dos Territorios) confirmou sentenca do 4° Juizado Civel de Brasilia,
condenando a empresa a pagar indenizacdo no valor de R$ 4.000,00 ao casal, com
corregdo e juros por danos morais.

Na sentenga a magistrada também determinou que eles recebam R$ 384, a
titulo de danos materiais, ja que eles pagaram a diferenca de diaria no hotel
para onde se mudaram. Uma agencia de turismo de Natal, parceira da

empresa no atendimento aos turistas, também foi condenada a pagar R$ 500
por danos morais. (G1, 2012, s/p)

Percepcdo da aplicacao da ética na venda de pacotes turisticos

A partir do gque ja foi exposto anteriormente, foram escolhidos alguns exemplos
de publicidade ilustrando casos de regularidade e irregularidade com relagdo ao
ANEXO N, que regulamenta as campanhas de turismo, viagens, excursdes e hotelaria.

Tais casos foram coletados, aleatoriamente, em websites de grandes empresas do ramo.
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Nas imagens 1 e 2 abaixo, alguns itens foram omitidos, o que pode frustrar o
consumidor, além da empresa ter sua campanha sustada se julgada pelo CONAR apds
uma denuncia. Na imagem 1 itens como: nome da transportadora responsavel pela
viagem e as condicdes de cancelamento, foram omitidos; Ja na imagem 2, o item
omitido foi: o tipo e o padrdo das acomodacdes de Hotel e as refeicbes porventura
incluidas no preco-pacote.

Imagem 1

Bem-vindo(a). Ja eriou sua conta? [Fazer login ] Meus ttinerdrios | Minha Conta | Atendimento ao Cliente | Opinié

Canceiar sua reserva de hotel

w e
Inicio  Hotéis \Voos Pacotes  Aluguelde Carros = Atividades PROMOCOES D|SNE‘.! Segure Celular  Tudo sobre viagens E
SUA PESQUISA DE Comece escolhendo seu hotel

VIAGEM

84b 22 Fevereiro — S4b 1 Margo, 2 passagens, 1 quarto, 6 noites

De: S#o Paulo, Brasil (SAD - Todos

0Os valores daviagem mostrados abaixo incluem Voo + Hotel, impostos e taxas, porém n3o incluem taxas de bagagem ou demais
os aeroportos) Editar

taxas cobradas diretamente pela companhia aérea.

Indo pars:

fi8 (e arredores), Franga | ORDENAR POR:  Mais Prego Desconto de Classificacdo do Classificacdo por RESE?;EUD;;':'IEJFEG?U i
Partnde de: Retorno: _ popular pacotes hdspede estrelas Zeighe®
(221022012 10372014 |

1 quarto , 2 Adultos Editar

PESQUISAR VIAGENS Ganhe 2 didrias gratis ao reservar ao mesmo tempo. &

Villa Bellagio Marne la Vallee Resenvados separados

FILTRAR gl Bussy R$2:478
RESULTADOS
Disneyland Paris | Mapa 0 Reservados juntos
0 nome do hotel contém &t 52 £

Inclui: Estacionamento gratutto , internet sem fio gratuta R$2 275
| ox .

Apenas 3 quartos restantes!

Bairro por pessoa; inclui taxas

@) Paris (& arredores ‘I Voo incluido imposios, voo e hotel

Opera - Lojas de departamento Personalize suss preferéncias de voo na proxima etapa |
Sary FreE F ? ‘ SELECIONE O HOTEL ‘

Disneyland Paris

Fonte: Website X
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Imagem 2

Horarios de Atendimento:

segunda a sexta - 08:20h &5 12h

sabado - 02h as 14h
Agende sua visita

Home

CQuem Somos

Depoimentos Promogoes

endiment

At o
ONLINE

Lua de Mel em Cotas Contato

Desde o0 a

MACEIO PROMOCIONAL - 8 DIAS/ 7 NOITES

Reserve j& o seu pacofe para Maceié. Pagamenio facilifado em 10x sem jurps FPACOTE N= 31

Pacotes 25 de Jansiro
Pacotes Carnaval
FPacotes Spring Bresk
Pacotes Semans Sants
Pacotes 17 de Maic
Pacotes Corpus Christi
Pac Férias de Junho
Pacotes B de Julho
Pac. Férias de Julhe
Pacotes S¥i na Mave
Pacotes 07 Setembro
Pacotes S. Criangas
Pacotes Finados
Pacotes 15 Novembro
Pacotes 20 Novembro
Pacotes para o Natal

Pacotes Reéveillon

T st R i

A partir de: RS 1.274,00
Cia aérea: Gol/ Tam

Saidas: Diarias [exceto os
que antecedem feriados).
Origem: S&c Faulo {consulte

Pacote
Promocional

saidss de cutras cidades).
wvalidade: 20/11/2018

A CIDADE QUE ENCANTA SEUS VISITANTE 5!

Maceid sncanta todos os seus visitantes com sol o
=no inteiro, passeios de jangsds & praiss com Sguss
trensparentes = piscinas natursis. Além
dissoc,Maceid oferece para seus visitantes: excelente
gestronemis de  pescados,  wvibrsnte  centro
histérico. &tima rede de hotéis e programacdo
noturna muite divertida

Caonfira = pacote de

pars Maceis Promecional que s Tep Brasil Turismo
preparou pars vood!

Weja mais pacotes!

Lua de Mel Especial em Maceidé - 8 Dias 7/ 7 Noites
A partir de RS 1.459,00

Maceié no Réveillon - 8 Dias/ 7 noites

Matal Promocional - 8 Dias/ 7 Noites
A partir de RS 1 202,00

Lua de Mel

Pacotes Lua de Mel

Maceid no Feriado de Finados - 5 Dias/ 4 Noites

5]

Fonte: Website Y

=

Inpriimiir Indigue 3 Fan

SummEr\IIIIE Beach R.Esnrl com Pensioc Completa

E importante ressaltar que mesmo estes anuncios estando com irregularidade,
eles podem continuar ativos por tempo indeterminado, caso ndo seja apresentada
nenhuma dendncia ao CONAR. Por sua vez, a partir do momento em que 0 usuario
adquire tal pacote, ele ndo esta mais amparado pelas normas do CONAR, mas sim, pelo
Caodigo de Defesa do Consumidor, ao usufruir o servico.

Por conseguinte, para ilustrar a regularidade neste tipo de publicidade, segue
abaixo a imagem 3, que corresponde a um anuncio de venda de pacote turistico
possuindo todos os requisitos minimos para sua publicacdo, de acordo com o Codigo de
Autorregulamentacdo Publicitaria.
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Imagem 3

@ PACOTE Fortaleza - 8 dias &
TELEVENDAS

3003-9282

SERVICOS INCLUSOS | ‘ ROTEIRD DO DIA ESCOLHA A DATA DA VIAGEM

SOBRE O DESTINO: Fortal
jangadas e das praias
maior usina de humoristas

orlas e no Mercado Municipal dessa cidade

imponentes nomes da Iteratura, como Jos e Alencar, que reinventou o Ld il

& Seus personagens selvagens e sertanejos

através

Cidade de origem: Numero de quartos: 1 v
SA0 PAULO v & auarto1 Adultos: | ; w Criangas: | g w Bebés: | g w
e Escolha a data da viagem no calendario abaixo: Legenda: [ Datas promocionais [JJ] Datas dispaniveis
“preco por pessoa

Fonte: Website Z

Dessa forma, é perceptivel o cuidado que a operadora acima teve ao divulgar seu
pacote. Neste sentido, a atividade na midia deve caracterizar-se pelo respeito ao
consumidor, ndo abusando de sua confianga ou inexperiéncia de compra, principalmente
pelo meio eletrdnico, proporcionando assim, relacbes em harmonia das partes

envolvidas.

Considerac0es finais

Durante este estudo, foi possivel levantar a importancia da internet para o
desenvolvimento de diversas industrias, sobretudo a do turismo. Sem davidas é a que
mais cresce pelo meio eletrdnico por envolver viagens e estas podendo ser adquiridas e
visionadas atraves de websites de empresas do setor turistico, como é fundamentado por
Silveira (2008).

Neste sentido, evidencia-se que para haver a publicidade turistica, esta se deve
pautar na ética que, por sua vez, deve ser estabelecida por todos os profissionais da area

baseando-se ndo s6 por seus preceitos individuais como também por meio das normas
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estabelecidas através do Codigo de Autorregulamentacdo Publicitaria e do Codigo de

Defesa do Consumidor.

O consumidor € amparado por diversas leis e, a partir do momento que este se
sente lesado por uma empresa, acfes juridicas podem ser acionadas para julgar e
penalizar casos especificos. Desse modo, faz-se necessario o uso da boa-fé e
cumprimento de normas por parte das empresas para manter, assim, uma boa relagédo
com o cliente (consumidor turista).

Infelizmente, dados quantitativos de casos julgados em razdo de contratacdes
mal sucedidas de pacotes turisticos pela internet ndo puderam ser mensurados devido as
restri¢ces do judiciario, que até o momento ndo divulgou nimeros exatos desse tipo de
demanda. Contudo, o jornal O Globo (2013) afirma que tais casos vém aumentando
com o passar dos anos e que, atualmente, no setor de turismo, a contratacdao online esta
no topo da lista de acBes de juizados e 6rgdos como o Procon das principais capitais
brasileiras.

E um tanto quanto preocupante notar que a ampliacdo da venda de pacotes
turisticos caminha lado a lado com agdes judiciais, pois, por ser um dos maiores setores
da economia, seu nivel deve estar pautado em total exceléncia. Porém, ainda assim, séo
encontrados diversos anuncios publicitarios da area que entram em dissonancia com 0s
preceitos do CONAR. Talvez, estas mas condutas ndo venham a acarretar problemas as
empresas em curto prazo, todavia, 0 acumulo delas, a longo prazo, pode vir a denegrir
tanto a imagem da empresa quanto dos servicos do setor.

Por fim, cabe frisar que para uma empresa e seus produtos/servi¢os possuirem
valor agregado, o respeito ao consumidor — em todas as instancias — deve estar como
um dos principais deveres a serem cumpridos. E ainda, quando a internet é posta como
aliada, a preocupacgéo deve ser ainda maior tendo em vista a constante absorcdo desta
ferramenta por parte das pessoas. Fidelizar o cliente através do meio eletronico -

atualmente — tornou-se um desafio e mais que uma obrigacéo.
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