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DIREITO CIVIL. AGRAVO INTERNO NO AGRAVO EM RECURSO
ESPECIAL. ACAO DE INDENIZACAO. TRANSPORTE AEREO.
CANCELAMENTO DE VOO. DANOS MORAIS NAO DEMONSTRADOS.
AGRAVO INTERNO IMPROVIDO.

1. A andlise da pretensdo de indenizacdo por danos morais em razdo
de cancelamento de voo deve levar em conta as peculiaridades inerentes a
atividade de navegacdo aérea, a qual, ninguém deve ignorar, esta
permanentemente sujeita a inimeras contingéncias, de ordem técnica,
operacional, climatica e humana, observadas no mundo todo.

2. No aspecto técnico, tem-se a priorizagao da seguranca do voo, a exigir que
qualquer pequena falha na aeronave seja devidamente identificada, tratada e
sanada antes de se iniciar uma nova viagem, sem maiores riscos para as vidas
transportadas.

3. Na vertente climatica e operacional, tem-se que qualquer mudanca de
tempo, ocorrida noutra regido do Pais, paralisando os voos ali, tem potencial
para afetar toda a malha aeroviaria, num efeito domind de atrasos de inimeros
voos subsequentes.

4. No aspecto humano, qualquer repentino problema de saude, atingindo
tripulante ou passageiro, ou qualquer inesperado excesso de horario de
trabalho da tripulacdo, tem potencial para causar atraso de partida da
aeronave.

5. Na presente hipdtese, segundo entendeu a Corte local, ndo foi comprovada
a efetiva ocorréncia da lesdo extrapatrimonial sofrida, circunstancia que afasta
a pretensdo de indenizacdo pois, consoante entendimento desta Corte
Superior, o dano moral ndo ¢ presumido em decorréncia de mero atraso ou
cancelamento de voo, os quais enquanto constituam fortuito interno, sdo
muitas vezes causados por motivo de for¢ca maior (CC/2002, arts. 734 e 737).
Precedentes.

6. Agravo interno a que se nega provimento.

Documento eletrénico VDA41970328 assinado eletronicamente nos termos do Art.12 §2¢ inciso lll da Lei 11.419/2006
Signatario(a): RAUL ARAUJO Assinado em: 13/06/2024 16:57:19
Publicac@o no DJe/STJ n2 3892 de 24/06/2024. Cédigo de Controle do Documento: f9¢26370-7d2a-41e6-a685-90fc2a7d59d3



ACORDAO

Apds o voto-vista do Ministro Raul Aradjo negando provimento ao agravo interno,
divergindo do relator, no que foi acompanhando pela Ministra Maria Isabel Gallotti e pelos
Ministros Antonio Carlos Ferreira ¢ Marco Buzzi, a Quarta Turma, por maioria, decide
negar provimento ao agravo interno, nos termos do voto do Ministro Raul Aratjo. Votou vencido
o Sr. Ministro Jodo Otavio de Noronha.

Votaram com o Sr. Ministro Raul Aratjo (Presidente) a Sra. Ministra Maria Isabel
Gallotti e os Srs. Ministros Antonio Carlos Ferreira e Marco Buzzi.

Brasilia, 22 de maio de 2024.

Ministro RAUL ARAUJO
Relator
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ASSUNTO: DIREITO DO CONSUMIDOR - Contratos de Consumo - Transporte Aéreo -
Cancelamento de v6o

AGRAVO INTERNO

AGRAVANTE : ANTONIO CARLOS BUZAID

ADVOGADOS : CLAUDINEIA JONHSSON FREITAS - SP238429
INGRID CARCALES - SP273132
RODRIGO BATISTA ARAUJO - SP248625
JACKELINE RIBEIRO MARQUES - SP346177
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AGRAVADO : GOL LINHAS AEREAS S.A.

ADVOGADO : GUSTAVO ANTONIO FERES PAIXAO - RJ095502

INTERES. : ADRIANA TOURINHO FERREIRA BUZAID
CERTIDAO

Certifico que a egrégia QUARTA TURMA, ao apreciar o processo em epigrafe na
sessdo realizada nesta data, proferiu a seguinte deciséao:

Adiado o julgamento por indicagao do Sr. Ministro Relator.
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Certifico que a egrégia QUARTA TURMA, ao apreciar o processo em epigrafe na
sessdo realizada nesta data, proferiu a seguinte deciséao:

Adiado o julgamento.
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Certifico que a egrégia QUARTA TURMA, ao apreciar o processo em epigrafe na
sessdo realizada nesta data, proferiu a seguinte deciséao:

Adiado o julgamento.
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SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA

Agint no AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL N° 2150150 - SP
(2022/0180443-3)

RELATOR : MINISTRO JOAO OTAVIO DE NORONHA
AGRAVANTE : ANTONIO CARLOS BUZAID
ADVOGADOS : JACKELINE RIBEIRO MARQUES - SP346177
CLAUDINEIA JONHSSON FREITAS - SP238429
INGRID CARCALES - SP273132
RODRIGO BATISTA ARAUJO - SP248625
AGRAVADO : GOL LINHAS AEREAS INTELIGENTES S.A
AGRAVADO : GOL LINHAS AEREAS S.A.
ADVOGADOS : GUSTAVO ANTONIO FERES PAIXAO - RJ095502
GUSTAVO ANTONIO FERES PAIXAO - SP186458A
INTERES. : ADRIANA TOURINHO FERREIRA BUZAID

EMENTA

CIVIL E PROCESSUAL CIVIL. AGRAVO INTERNO EM
AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL. ACAO INDENIZATORIA.
TRANSPORTE  AEREO. DIREITO DO CONSUMIDOR.
DANOS MORAIS. ELEMENTOS CONSTITUTIVOS. SUMULA 7.
INAPLICABILIDADE. FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO.
APLICACAO DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR.
AGRAVO INTERNO PROVIDO.

1. A anélise sobre quais sdao os elementos constitutivos da avaliagao
do dano moral esta no plano conceitual e independe de reavaliagdao da
prova. Inaplicabilidade da Stimula 7.

2. Caracteriza como falha na prestacdo do servico a inaptidao para
esclarecer ao consumidor, de forma clara e compreensivel, os motivos
do cancelamento de voo, bem como para informar aos passageiros as
providéncias que estariam sendo tomadas para solucionar a questao.

3. A falha na prestacdo do servico da empresa de transporte aéreo,
que gera aos autores transtornos que fogem a normalidade dos
aborrecimentos cotidianos, caracteriza o dano moral.

4. A relagcdo entre o cliente e companhia aérea ¢, essencialmente,
uma relacdo de consumo, aplicando-se o Codigo do Consumidor e os



principios nele inseridos, inclusive em relagdo aos danos morais.
5. Agravo interno provido.

RELATORIO

ANTONO CARLOS BUZAID ¢ ADRIANA TOURINHO FERREIRA
BUZAID interpdem agravo interno contra decisdo monocratica que negou
provimento ao agravo em recurso especial interposto em desfavor de decisdo do
Tribunal de Justica do Estado de Sao Paulo (TJSP).

A decisdo ora atacada fundou-se no entendimento de que a
jurisprudéncia do STJ € pacifica no sentido de que, na hipdtese de atraso de voo, o
dano moral n3o ¢ presumido em decorréncia da mera demora, devendo ser
comprovada pelo passageiro a efetiva ocorréncia da lesdo extrapatrimonial sofrida,
bem como no sentido de que ultrapassar a conclusao a que chegou o tribunal a guo
demanda nova incursdo no arcabougo fatico-probatério dos autos, procedimento
sabidamente inviavel na instancia especial, pois vedado pela Sumula n. 7 do STIJ.

Consta ainda da decisdo que nao se pode conhecer do recurso pela alinea
¢, uma vez que aplicada ao caso a Sumula n. 7 do STJ quanto a alinea a, ficando
prejudicada a andlise da divergéncia jurisprudencial, pois as conclusdes
divergentes decorreriam das circunstancias especificas de cada processo, € ndo do
entendimento diverso sobre uma mesma questao legal.

A parte agravante, por sua vez, em suas razoes de fls. 489-511, defende
nao ser aplicavel a espécie o referido dbice sumular, pois, no caso, ¢ desnecessario
o revolvimento das provas, uma vez que o fundamento do recurso ¢ o debate sobre
em que se ampara o dano moral, argumentando que o dano moral decorre ndo so
do cancelamento de voo como também da forma de tratamento dada aos clientes.

Impugnacao as fls. 515-523, em que se requer a manutengao da decisdao



agravada por seus proprios fundamentos.

E o relatorio.

VOTO

Nao obstante os substanciais fundamentos da decisdo atacada e a robusta
jurisprudéncia juntada, entendo que a decisdo merece reforma, uma vez que se
ampara em premissa equivocada para lastrear a conclusao sobre a incidéncia da
Stimula n. 7 do STJ.

Isso porque o fundamento precipuo deste recurso ndao € a ocorréncia ou
nao de atraso no voo ou o tempo que durou tal atraso, elementos que, de fato,
demandariam reanalise da prova.

Ao contrario, entendo que a matéria aqui submetida a exame vai além da
questdo do atraso. Na verdade, fixa-se na defini¢cdo do que consiste o dano moral,
especificamente em se tratando de transporte nacional de passageiros e dos
elementos que devem ser valorados para analise de sua ocorréncia e extensao.

Observo que, no acérdao do Tribunal de origem e na propria decisdo ora
embargada, a andlise limitou-se a um aspecto do dano moral, vinculando sua
ocorréncia ou ndo a eventual atraso do voo —se houve ou ndo —e ao tempo de
duracdo que ensejaria abalo moral ou ainda a existéncia de prova da perda de
cOmpromisso.

No entanto, a meu sentir, 0 que a parte agravante pretende ¢ ver a
matéria analisada por esta Corte de forma mais aprofundada, ou
seja, delimitando em que consiste o "mero dissabor" nas hipdteses de transporte

aéreo nacional e definindo as circunstancias de desconforto, aflicdo e transtornos



suportados pelos passageiros que podem ser consideradas como dano moral.

De igual sorte, na via transversa, entendo que o que se esta perquirindo
aqui € qual deve ser a conduta esperada das empresas aéreas, por intermédio de
seus prepostos, quando da ocorréncia de -circunstancias excepcionais cuja
consequéncia € o cancelamento ou atraso de voos, bem comoem que
medida eventual inabilidade ou despreparo dos prepostos podem ensejar desgaste
excessivo e desconforto que superam os do "cotidiano", ensejando dano material.

Tais elementos situam-se no plano conceitual ¢ independem de prova
concreta, nao sendo hipdtese de excluir a andlise do STJ sob o enfoque da Simula
n. 7.

Por esse motivo, merece reforma a referida decisdo para que se conheca
do agravo e, assim, seja possivel a andlise do recurso especial, cujo mérito, por
economia processual, proponho que seja apreciado caso superada a questdo prévia
de conhecimento do agravo.

No mérito, o recurso especial pretende a reforma da decisdo do

TJSP assim ementada (fl. 303):

ACAO DE INDENIZACAO POR DANOS MORAIS E MATERIAIS.
Transporte nacional de passageiros. Atraso de voo. Problemas mecénicos. Sentenca
de parcial procedéncia. Pretensdo da ré de reforma. CABIMENTO:

Restou incontroverso o atraso do voo, contudo ndo estd caracterizado o
alegado dano moral. Houve disponibilizac¢do de realocagdo dos autores em outro voo
menos de quatro horas depois do voo contratado, porém os autores ndo aceitaram e
compraram passagens em outra companhia.

Auséncia de comprovagdo de perda de compromisso.

Reembolso do valor das passagens ndo utilizadas realizado pela ré na esfera
administrativa. Demonstracdo da ocorréncia de aborrecimentos que ndo geram o
dever de indenizar. Sentenga reformada.

RECURSO PROVIDO.

A jurisprudéncia do Superior Tribunal de Justica tem-se firmado no

sentido de que varios sdo os fatores que devem ser levados em contana



investigacdo da real ocorréncia de dano moral.

Para tanto, esta Corte tem considerado alguns elementos praticos para
balizar as decisdes dos magistrados de todo o pais, entre eles os seguintes: (a) o
tempo gasto para a solu¢ao do problema, isto ¢, a real duracdo do atraso; (b) a
oferta de alternativas pela companhia aérea para melhor atender os passageiros; (¢)
a prestacdo, a tempo ¢ modo, de informagdes claras e precisas pela companhia
acrea a fim de amenizar os desconfortos inerentes a ocasido; (d) a oferta de suporte
material (alimentagdo, hospedagem, etc.) quando o atraso for consideravel; (e) a
perda de compromisso inadidvel no destino, devido ao atraso da aeronave. Nesse
sentido: REsp n. 1.584.465/MG, relatora Ministra Nancy Andrighi, Terceira
Turma, julgado em 13/11/2018, DJe de 21/11/2018;e AgInt no REsp n.
1.944.528/SP, relator Ministro Raul Arajo, Quarta Turma, julgado em
12/12/2022, DJe de 14/12/2022.

No entanto, importa esclarecer que esse nao é um rol taxativo, de modo
que outros elementos podem e devem ser inseridos na analise, entre eles, ¢ de
especial relevancia, a conduta das empresas areas, por meio dos prepostos, €
amedida em que essas acdes (ou inacdes) podem ensejar distirbio na vida do
individuo, uma inconveniéncia de tal ordem que possa caracterizar dano moral.

Sobre esses elementos, o Juizo de primeiro grau assim fundamentou a

sentenca (fl. 209):

E fato incontroverso nos autos que o voo dos autores (de retorno) com
embarque as 14h10min fora cancelado, tendo eles sido realocados em voo as 18
horas, o que perfaria um atraso de 3 horas ¢ 50 minutos para embarque. A empresa-
ré se limitou a sustentar que o atraso se deu por necessidade de manutencao nao
programada da aeronave, mas nao hé nestes autos qualquer demonstracdo de tal fato,
e, mesmo assim, € certo que se trata de situacdo previsivel, que se insere no
denominado '"risco da atividade" (fortuito interno, ou seja, relacionado aos
proprios riscos da atividade desenvolvida pelo transportador). Assim, a falha
na prestacio do servico pela empresa-ré gerou aos autores transtornos que
fugiram a normalidade dos aborrecimentos cotidianos, sobretudo porque nio



houve pronta informacdo e assisténcia quando da comunicacdo do
cancelamento. Observados certos critérios como a conduta das partes, condi¢des
sociais e econdmicas do ofensor, a gravidade do dano, o grau de culpa, entre outros,
arbitro a indenizagdo em R$ 2.000,00 (dois mil reais) para cada autor, quantia que
reputo razoavel e suficiente para a reparagdo do abalo softrido.

H4, portanto, duas situagdes submetidasa andlise: de um lado, a
ocorréncia (ainda que, segundo o préprio magistrado, ndo provada) de situagdo de
necessidade de manuten¢dao ndo programada da aeronave, o que, na linha dos
fundamentos apresentados, caracteriza situacio previsivel e esta inserida no
risco da atividade da companhia aérea agravada;de outro lado, o
reconhecimento pelo juiz da existéncia de falha na prestacio do servico da
empresa, que, segundo a avaliacdo feita no primeiro grau, teria gerado aos autores
transtornos que fugiram a normalidade dos aborrecimentos cotidianos,
sobretudo porque nao houve pronta informacdo nem assisténcia quanto
ao cancelamento.

Em outra linha, entendeu o Tribunal de origem que, embora
incontroverso o atraso, nio houve a demonstraciao do alegado dano moral, nao
se justificando o pagamento de indenizacio porque ndo ficara configurado ato
ilicito praticado pela apelante que embasasse a condenagdo ao pagamento de
indenizacdo por danos morais, na medida em que os passageiros teriam sido
alocados em voo que sairia no mesmo dia, em menos de quatro horas apds o voo
cancelado. Além disso, os apelantes ndo comprovaram que o atraso causara a perda

de compromisso profissional. Observe-se (fls. 305-306, destaquei):

[...] o dano moral que gera o dever de indenizar ¢ aquele que extravasa o
campo dos meros aborrecimentos, percalgos e pequenas ofensas. O mero incomodo
e o desconforto de algumas circunstancias em razdo da vida em sociedade ndo
servem para a concessao de indenizagao.

O que gera direito a reparacdo € o efetivo dano moral consistente em
constrangimento ou em outro tipo de sofrimento, o que niao foi demonstrado no
caso em julgamento.

A demora para a chegada ao destino, por si s6, ndo gera dano moral.



Apesar do atraso do voo, foi disponibilizada a realocagdo dos passageiros em
outro voo no mesmo dia, em periodo inferior a quatro horas do voo contatado.

O voo dos apelados estava programado para as 14h10min e em decorréncia de
problemas técnicos na aeronave foram informados de que seriam realocados em
outro voo as 18h, porém ndo aceitaram e acabaram comprando passagens em outra
companhia aérea com embarque para as 14h50min.

O valor da passagem nao utilizada pelos autores foi ressarcido pela apelante na
esfera administrativa.

Ademais, os apelantes ndo comprovaram que o atraso causou a perda de
compromisso profissional."

Fixa-se, pois, a controvérsia na analise conceitual de quais elementos
devem ser considerados para aferir se o desgaste moral ¢ ou nao indenizavel.

Na compreensdo do Tribunal de origem, os elementos que caracterizam o
dano moral seriam "o atraso no voo por mais de 4 horas e a prova da perda de um
compromisso profissional”, enquanto que, para o juiz de primeiro grau, insere-se
na averiguacdo do dano moral "a existéncia de falha na prestacdo do servigo e
analise de como essa falha deu causa a transtornos fora da normalidade".

Nao obstante os fundamentos do Tribunal, entendo que a decisdo do
primeiro grau ¢ conceitualmente mais aprofundada e que, no caso concreto,
esta evidenciada a presencga de elementos claros e inequivocos geradores do dano
moral pretendido € como reconhecido em primeiro grau.

Isso porque a falha na prestacio do servico e os transtornos
decorrentes da auséncia de pronta informacdo e assisténcia aos passageiros
sdao elementos que devem ser imputados a agravada, em especial por tratar-se de
relagdo entre cliente e companhia aérea, que €, essencialmente, uma relaciao de
consumo. Em consequéncia, deve ser imputada a companhia aérea, prestadora do
servigo, a responsabilidade pelo intempestivo cancelamento do voo (ainda que em
decorréncia de alegada falha mecanica), na medida em que ¢ suposto que os avides,
que sdo o instrumento/meio para a efetiva prestacdo do servico, estejam em

perfeitas condicoes de seguranca e, inclusive, com a manutencio regular.



Caracteriza ainda falha na prestagio do servico a inaptiddo para
esclarecer ao consumidor, de forma clara e compreensivel, os motivos do
cancelamento, bem como para informar aos passageiros as providéncias que
estariam sendo tomadas para solucionar a questao.

No caso concreto, a empresa prestadora do servigo aéreo nao cumpriu
suas obrigacdes. A consequéncia desse descumprimento ¢ a obriga¢ao de indenizar
os danos materiais (ja concretizado) e os danos morais decorrentes da ineficiéncia
na prestacao do servigo contratado.

Importa esclarecer que, no caso concreto, reconhece-se a ocorréncia dos
danos morais ndo pelo atraso por tempo inferior a quatro horas (aqui foi de 3h50),
J& que essa regra do tempo de atraso ¢ eventualmente a régua na qual se baliza o
Tribunal de origem, e ndo o STJ, que estabeleceu parametros miultiplos para a
analise, conforme ja dito.

O dano moral aqui reconhecido decorre, portanto, da falha na prestacio
de servicos, tendo em vista a incapacidade da empresa de solucionar a questio
com eficiéncia, presteza e respeito ao consumidor.

Verifica-se que foi exatamente a inabilidade na solug¢do do problema e o
descaso com o consumidor que geraram as consequéncias posteriores, a saber, os
transtornos, os inconvenientes e o desgaste emocional excessivo, que fugiram
a normalidade dos meros aborrecimentos cotidianos.

Ainda que se trate de voo nacional, ndo ¢ razoavel que a companhia de
transporte aéreo ndo se preocupasse em informar, com clareza e coeréncia, aos
usudrios o motivo do cancelamento e principalmente as providéncias que estavam

sendo tomadas para dar efetiva solu¢do ao problema, o que teria evitado o desgaste



excessivo gerador do dano moral.

Nao se ignora que ¢ exatamente essa condigdo de descaso e de
desrespeito ao consumidor que ¢ apta a gerar o tumulto e o inconformismo dos
clientes a ponto de, no caso concreto, levar a parte agravante a comprar passagens
em outra companhia aérea, fato também incontroverso nos autos.

E tais circunstancias sdo peculiares a prestacdo de servigos de transporte
a¢reo no Brasil. Também por isso, reputo de grande importancia que o STJ se
detenha na andlise de casos como este, pois decisdes desta natureza ndo s6 indicam
aos tribunais patrios o caminho a seguir mas também sinalizam, de forma clara e
eficaz, a postura que deve ser adotada pelas prestadoras de servigos diante dos
consumidores, em especial no caso das companhias aéreas, em que a relagdo de
desequilibrio ¢ ainda mais contundente.

Entendo que o carater educativo dessas decisdes ultrapassa os
interessados e alcanga as relagdes de consumo como um todo, sendo, portanto,
capazes at¢ mesmo de balizar as relagcdes na propria sociedade, principalmente
quando se trata de dano moral, como no caso em analise, uma vez que indicam o
que ¢ aceitavel e o que se considera abusivo.

A matéria ndo ¢ nova nesta Corte.

Ao contrario, ha muito se firmou o entendimento de que a relagdo
existente entre o passageiro € a empresa de transporte aéreo encontra-se albergada
pela Lei n. 8.078/1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), com a incidéncia nao
s0 das normas como dos principios que a orientam, com for¢a obrigatoria, uma
vez que a preservacao dos direitos dos consumidores acha-se diretamente ligada ao

bem-estar social e tem escopo de norma delegada, na medida em que nasceu de



uma exigéncia constitucional vinculada aos arts. 5°, XXXII, e 170, V, da CF.

Indiscutivel, portanto, a natureza de ordem publica de suas normas, bem
como seu carater imperativo (AREsp n. 2.069.008/SP, Ministro Marco Aurélio
Bellizze, DJe de 31/5/2022; REsp n. 1.899.074/MS, Ministro Paulo de Tarso
Sanseverino, DJe de 12/8/2021).

Ademais, considerando inclusive as condi¢des pessoais dos envolvidos,
evidenciado estd que a falha na prestagdo do servigo da ré gerou aos recorrentes
transtornos que fugiram a normalidade dos aborrecimentos cotidianos, em especial
porque ndao houve pronta informagdo e assisténcia quanto ao cancelamento e
porque o tratamento foi tdo desrespeitoso que ensejou abalo emocional fora do
corriqueiro. Ao contrario, foi um distirbio anormal na vida dos passageiros, uma
inconveniéncia de tal ordem que os levaram a comprar passagens em outra
companhia para conseguir retornar a sua casa. Assim, evidenciado esta o dano
moral.

Finalmente, chamo a atencdo para o fato de que, na linha do
entendimento adotado pelo Tribunal de origem, o STJ tem jurisprudéncia
consolidada no sentido de que nao ha dano moral quando ndo demonstrado, por
exemplo, que o atraso ensejou a perda de compromisso, especialmente profissional
(AgInt no AREsp n. 2.088.130/SP, relator Ministro Raul Aragjo, Quarta Turma,
julgado em 15/8/2022, DJe de 26/8/2022; AREsp n. 2.114.024, Ministro Raul
Araujo, julgado e 21/9/2022, DJe de 28/9/2022).

No entanto, esse debatendo tem sido aprofundadono sentido
de perquirir se eventual atraso poderia ensejar a "perda do tempo de qualidade" que

o consumidor teria para desfrutar por meio de merecido descanso ou do convivio



com seus afetos, especialmente quando ¢ escasso o tempo em razdo de vinculos
profissionais, 0 que, no caso concreto, pode-se presumir por serem OS
agravantes médicos de renome e claramente pessoas atarefadas no dia a dia.

Indiscutivel que, em tempos de modernidade liquida —na precisa
definicdo de Zygmunt Bauman —, ¢ crescente a convic¢ao de que a mudanga ¢ a
unica coisa permanente € a incerteza a Unica certeza, em especial no mundo poés-
pandemia, pois o tempo ¢, cada vez mais, o maior tesouro de que o homem pode
dispor e s6 a justa medida do tempo da a justa natureza das coisas, parafraseado o
poeta Raduan Nassar em Lavoura Arcaica.

E necessario, portanto, avancar nesse debate para reconhecer a mudanca
do mundo moderno e dos valores que orientam a sociedade no pds-pandemia.

Nessa logica, entendo que ndo cabe mais o limite estreito da perda de um
compromisso profissional, ja que o valor do mundo atual estd muito mais no tempo
de qualidade. Considerando determinadas circunstancias pessoais, a valoracao deve
ser diversa, pois a perda do tempo de descanso e de convivio familiar tem maior
valor que eventual perda de um compromisso pessoal ou social. Assim, a
intensidade do abalo sofrido deve ser valorada nas circunstancias préprias do caso
concreto.

Assim, considerando inclusive as condi¢des pessoais dos envolvidos,
concluo que a falha na prestacdo do servico da ré gerou aos recorrentes transtornos
que fugiram a normalidade dos aborrecimentos cotidianos, sobretudo porque nao
houve pronta informagdo e assisténcia quanto ao cancelamento e porque o
tratamento foi tdo desrespeitoso que ensejou abalo emocional fora do corriqueiro.

Foi uma inconveniéncia de tal ordem que os levou a comprar passagens em outra



companhia para conseguir retornar a sua casa. Dessa forma, evidenciado estd o
dano moral.

Ante o exposto, dou provimento ao agravo interno para conhecer do
agravo em recurso especial a fim de dar provimento ao recurso especial,
revogando a decisio do Tribunal de origem e mantendo inalterada a decisao
de primeiro grau, que reconheceu a ocorréncia de dano moral e fixou a
correspondente indenizacao.

E 0 voto.
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SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA

AgInt no AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL N° 2150150 - SP (2022/0180443-3)
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VOTO-VENCEDOR

O EXMO. SR. MINISTRO RAUL ARAUJO:

Relembro o caso reportando-me ao bem langado relatério do eminente Ministro
JOAO OTAVIO DE NORONHA:

"ANTONO CARLOS BUZAID e ADRIANA TOURINHO FERREIRA BUZAID
interpoem agravo interno contra decisdo monocrdtica que negou provimento
ao agravo em recurso especial interposto em desfavor de decisdo do Tribunal
de Justica do Estado de Sdao Paulo (TJSP).

A decisdo ora atacada fundou-se no entendimento de que a jurisprudéncia
do STJ é pacifica no sentido de que, na hipotese de atraso de voo, o dano
moral ndo é presumido em decorréncia da mera demora, devendo ser
comprovada pelo passageiro a efetiva ocorréncia da lesdo extrapatrimonial
sofrida, bem como no sentido de que ultrapassar a conclusdo a que chegou o
tribunal a quo demanda nova incursdo no arcabougo fatico-probatorio dos
autos, procedimento sabidamente invidavel na instancia especial, pois vedado
pela Sumula n. 7 do STJ.

Consta ainda da decisdo que ndo se pode conhecer do recurso pela alinea c,
uma vez que aplicada ao caso a Sumula n. 7 do STJ quanto a alinea a,
ficando prejudicada a andlise da divergéncia jurisprudencial, pois as
conclusoes divergentes decorreriam das circunstancias especificas de cada
processo, e ndo do entendimento diverso sobre uma mesma questao legal.

A parte agravante, por sua vez, em suas razoes de fls. 489-511, defende ndo
ser aplicavel a espécie o referido obice sumular, pois, no caso, é
desnecessario o revolvimento das provas, uma vez que o fundamento do
recurso é o debate sobre em que se ampara o dano moral, argumentando
que o dano moral decorre ndo so do cancelamento de voo como também da
forma de tratamento dada aos clientes.

Impugnagdo as fls. 515-523, em que se requer a manuten¢do da decisdo
agravada por seus proprios fundamentos."
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O douto Relator, na sessiao de 15 de agosto de 2023, deu provimento ao agravo
interno para "conhecer do agravo em recurso especial a fim de dar provimento ao recurso
especial, revogando a decisdo do Tribunal de origem e mantendo inalterada a decisio de
primeiro grau, que reconheceu a ocorréncia de dano moral e fixou a correspondente
indenizagdo".

Pedi vista para um exame mais proximo da controvérsia. Passo ao voto.

Consoante se extrai dos autos, foi proposta acdo de indenizacdo por danos
materiais e morais pelos ora agravantes em face da ora agravada em razio do
cancelamento de voo do Rio de Janeiro/RJ para Sao Paulo/SP, agendado para as 14h10 do
dia 19/05/2019 (domingo) e transferéncia dos passageiros para outro horario, 3h e 50
minutos depois.

O il. Juizo da 42* Vara Civel do Foro Central Civel da Comarca de Sao Paulo julgou
parcialmente procedente o pedido para "condenar GOL LINHAS AREAS S/A a pagar aos
autores, a titulo de reparacdo de danos morais, a quantia de R$ 4.000,00 (sendo RS 2.000,00
para cada um), corrigida monetariamente desde a data desta senten¢a, acrescida de juros de
mora de 1% ao més, a contar da citagao" (fl. 210).

Manejada apelagdo pela companhia aérea, o eg. Tribunal de Justica deu
provimento ao recurso entendendo que, na hipétese, '"ndo restou configurado qualquer ato
ilicito praticado pela apelante a justificar a condenacdo ao pagamento por danos morais" (fl.

306), sob os seguintes fundamentos:

"Restou incontroverso o atraso do voo contratado pelos apelados.

Acontece que ndo houve demonstracdo nos autos do alegado dano moral a
Jjustificar o pagamento de indenizacgdo.

Cabe ressaltar que o dano moral que gera o dever de indenizar é aquele que
extravasa o campo dos meros aborrecimentos, percalgos e pequenas ofensas.
O mero incomodo e o desconforto de algumas circunstiancias em razdo da
vida em sociedade ndo servem para a concessdo de indenizagdo.

O que gera direito a reparagcdo é o efetivo dano moral consistente em
constrangimento ou em outro tipo de sofrimento, o que ndo foi demonstrado
no caso em julgamento. A demora para a chegada ao destino, por si so, ndo
gera dano moral.

Apesar do atraso do voo, foi disponibilizada a realocacdo dos passageiros
em outro voo no mesmo dia, em periodo inferior a quatro horas do voo
contatado.

O voo dos apelados estava programado para as 14h10min e em decorréncia
de problemas técnicos na aeronave foram informados de que seriam
realocados em outro voo as 18h, porém ndo aceitaram e acabaram
comprando passagens em outra companhia aérea com embarque para as
14h50min.

O valor da passagem ndo utilizada pelos autores foi ressarcido pela apelante
na esfera administrativa. Ademais, os apelantes ndo comprovaram que o
atraso causou a perda de compromisso profissional.” (fls. 305-306, g.n.)

Esta Corte Superior tem entendimento assente de que, na hipétese de atraso ou
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cancelamento de voos, 0 dano moral nio é presumido em decorréncia da mera demora,
devendo ser comprovada, pelo passageiro, a efetiva ocorréncia da lesao extrapatrimonial
sofrida, o que nao ocorreu no presente caso, segundo entendeu a Corte Local.

Nas razoes do recurso especial, os recorrentes afirmam que "houve inequivoca falha
da prestagdo de servicos por parte da Recorrida, ndo soé em razdo do cancelamento do voo em
si, mas, especialmente, ante a falta de informacoes e o desmazelo com que os Recorrentes
foram tratados, e que lhe ocasionaram danos de ordem moral, que devem ser reparados" e
alegam "perda de compromisso familiar" (fl. 315).

No entanto, conforme consignado no acordao estadual, nao ocorreu efetiva falha
na prestacdo do servico e ""ndo houve demonstra¢do nos autos do alegado dano moral” (fl.
305), pois a companhia aérea, ora agravada, disponibilizou a realocagdo dos passageiros em
outro voo no mesmo dia, menos de quatro horas depois - o que foi recusado pelos agravantes -,
havendo ressarcimento do valor da passagem e ndao foi demonstrada nos autos circunstancia
excepcional que excedesse o mero aborrecimento capaz de justificar a condenacdo da agravada

ao pagamento de indenizagdo por danos morais. No mesmo sentido:

"DIREITO CIVIL. AGRAVO INTERNO NO AGRAVO EM RECURSO
ESPECIAL. SUMULA 182/STJ. NAO INCIDENCIA. RECONSIDERACAO
DA  DECISAO DA  PRESIDENCIA. ACAO  INDENIZATORIA.
CANCELAMENTO DE  VOO. DANO  MORAL. PRESUNCAO.
IMPOSSIBILIDADE.  PROVAS DO DANO. AUSENCIA. MERO
ABORRECIMENTO. AGRAVO INTERNO PROVIDO. RECURSO ESPECIAL
PARCIALMENTE PROVIDO 1. Decisdo agravada reconsiderada, na medida
em que o agravo em recurso especial impugnou devidamente os fundamentos
da decisdo que inadmitiu o apelo nobre, exarada na instancia a quo.

2. Ndo enseja a interposi¢do de recurso especial matéria que ndo tenha sido
debatida no acorddo recorrido e sobre a qual ndo tenham sido opostos
embargos de declaragdo, a fim de suprir eventual omissdo. Ausente o
indispensavel prequestionamento, aplicando-se, por analogia, as Sumulas 282
e 356 do STF.

3. "A jurisprudéncia mais recente desta Corte Superior tem entendido que,
na hipotese de atraso de voo, o dano moral ndo é presumido em decorréncia
da mera demora, devendo ser comprovada, pelo passageiro, a efetiva
ocorréncia da lesdo extrapatrimonial sofrida" (Agint no AREsp n.
1.520.449/SP, de minha relatoria, Quarta Turma, julgado em 19/10/2020,
DJe de 16/11/2020).

4. Na hipotese dos autos, ndo houve comprovacio de circunstincia
excepcional que extrapole o mero aborrecimento como, por exemplo, a
perda de um compromisso em decorréncia do cancelamento do voo, e que
Jjustifique a condenagdo em danos morais.

5. Agravo interno provido para conhecer do agravo e dar parcial provimento
ao recurso especial.” (AgInt no AREsp 2.088.130/SP, Relator Ministro Raul
Aratjo, Quarta Turma, julgado em 15/8/2022, DJe de 26/8/2022, g.n.)

DIREITO DO CONSUMIDOR E CIVIL. RECURSO ESPECIAL. ACAO DE
COMPENSACAO DE DANOS MORAIS. CANCELAMENTO DE VOO
DOMESTICO. DANO MORAL NAO CONFIGURADO.

1. A¢do de compensagdo de danos morais, tendo em vista falha na prestag¢do
de servicos aéreos, decorrentes de cancelamento de voo doméstico.
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2. A¢do ajuizada em 03/12/2015. Recurso especial concluso ao gabinete em
17/07/2018. Julgamento: CPC/2015.

3. O propdsito recursal é definir se a companhia aérea recorrida deve ser
condenada a compensar os danos morais supostamente sofridos pelo
recorrente, em razdo de cancelamento de voo doméstico.

4. Na especifica hipotese de atraso ou cancelamento de voo operado por
companhia aérea, ndo se vislumbra que o dano moral possa ser presumido
em decorréncia da mera demora e eventual desconforto, aflicdo e transtornos
suportados pelo passageiro. Isso porque varios outros fatores devem ser
considerados a fim de que se possa investigar acerca da real ocorréncia do
dano moral, exigindo-se, por conseguinte, a prova, por parte do passageiro,
da lesdo extrapatrimonial sofrida.

5. Sem duvida, as circunstdncias que envolvem o caso concreto servirdo de
baliza para a possivel comprovagcdo e a consequente constata¢do da
ocorréncia do dano moral. A exemplo, pode-se citar particularidades a serem
observadas: i) a averiguacdo acerca do tempo que se levou para a solu¢do do
problema, isto é, a real dura¢do do atraso; ii) se a companhia aérea ofertou
alternativas para melhor atender aos passageiros, iii) se foram prestadas a
tempo e modo informagoes claras e precisas por parte da companhia aérea a
fim de amenizar os desconfortos inerentes a ocasido, iv) se foi oferecido
suporte material (alimentacdo, hospedagem, etc.) quando o atraso for
consideravel; v) se o passageiro, devido ao atraso da aeronave, acabou por
perder compromisso inadidvel no destino, dentre outros.

6. Na hipdtese, ndo foi invocado nenhum fato extraordindario que tenha
ofendido o dmago da personalidade do recorrente. Via de consequéncia, ndao
ha como se falar em abalo moral indenizavel.

7. Recurso especial conhecido e ndo provido, com majoragdo de honordarios.
(REsp 1.796.716/MG, Relatora Ministra Nancy Andrighi, Terceira Turma,
julgado em 27/8/2019, DJe de 29/8/2019, g.n.)

AGRAVO INTERNO NO AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL. ACAO DE
INDENIZACAO POR DANOS MATERIAIS E MORALIS.
RESPONSABILIDADE CIVIL. TRANSPORTE AEREO. CANCELAMENTO
DE VOO. MERO INADIMPLEMENTO CONTRATUAL. DANO MORAL NAO
VERIFICADO. REVISAO. IMPOSSIBILIDADE. SUMULA N° 7/STJ.
DIVERGENCIA JURISPRUDENCIAL PREJUDICADA.

1. Recurso especial interposto contra acorddo publicado na vigéncia do
Codigo de Processo Civil de 2015 (Enunciados Administrativos n°s 2 e
3/8TJ).

2. A jurisprudéncia do Superior Tribunal de Justica orienta-se no sentido de
que o mero inadimplemento contratual, que resulta no cancelamento de
voo, ndo gera dano moral ao consumidor, o que deve ser aferido a partir das
peculiaridades do caso concreto.

3. Rever as conclusoes do tribunal de origem, no sentido de que o
cancelamento da passagem aérea ndo gerou dano moral indenizavel,
implicaria o reexame de circunstancias fatico-probatorias dos autos,
procedimento invidvel em recurso especial em virtude do obice da Sumula n°
7/STJ.

4. Consoante iterativa jurisprudéncia desta Corte, a necessidade do reexame
da matéria fatica impede a admissdo do recurso especial tanto pela alinea "a"
quanto pela alinea "c" do permissivo constitucional.

5. Agravo interno nao provido." (Aglnt no AREsp 1.228.249/DF, Relator
Ministro Ricardo Villas Boas Cueva, Terceira Turma, julgado em
12/6/2018, DJe de 19/6/2018, g.n.)

A jurisprudéncia dos tribunais deve levar em conta as peculiaridades inerentes a
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atividade de navegacao aérea, a qual, ninguém deve ignorar, estd permanentemente sujeita a
iniimeras contingéncias, de ordem técnica, operacional, climatica e humana.

No aspecto técnico, tem-se a priorizacdo da seguranca do voo, a exigir que qualquer
pequena falha na aeronave seja devidamente identificada, tratada e sanada antes de se iniciar uma
nova viagem, sem maiores riscos para as vidas transportadas.

Na vertente climatica e operacional, tem-se que qualquer mudanca de tempo,
ocorrida noutra regido do Pais, paralisando os voos ali, tem potencial para afetar toda a malha
aerovidria, num efeito domino de atrasos de inimeros voos subsequentes.

No aspecto humano, qualquer repentino problema de satde, atingindo tripulante ou
passageiro, ou qualquer inesperado excesso de horario de trabalho da tripulagdo, tem potencial
para causar atraso de partida da aeronave.

Sao contingéncias observadas no mundo todo e inerentes a atividade de navegacao
aérea, as quais conquanto constituam fortuito interno, sdo muitas vezes causadas por motivo de
forca maior (CC/2002, arts. 734 e 737).

Ademais, na hipotese, consoante se extrai dos fundamentos do acérddo estadual, o
cancelamento do voo decorreu da existéncia de "problemas técnicos na aeronave" (fl. 305), bem
como "a ré comprovou nos autos que disponibilizou toda a assisténcia material necessaria aos
passageiros, que foram informados que seriam realocados em outro voo no mesmo dia, as 18h,
contudo ndo aceitaram e optaram por comprar passagens em outra companhia aérea" (fl. 416),
o que demonstra que ndo houve inadequada ou insuficiente informacao prestada aos passageiros.

Com essas consideragdes, diante da falta de comprovagdo da efetiva ocorréncia de
lesdo extrapatrimonial, peco vénia ao ilustre Relator para divergir e negar provimento ao agravo
interno.

E 0 voto.
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Subprocurador-Geral da Republica
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Secretaria
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AUTUACAO
AGRAVANTE : ANTONIO CARLOS BUZAID
ADVOGADOS : CLAUDINEIA JONHSSON FREITAS - SP238429
INGRID CARCALES - SP273132
RODRIGO BATISTA ARAUJO - SP248625
JACKELINE RIBEIRO MARQUES - SP346177
AGRAVADO . GOL LINHAS AEREAS INTELIGENTES S.A
AGRAVADO . GOL LINHAS AEREAS S.A.
ADVOGADO : GUSTAVO ANTONIO FERES PAIXAO - RJ095502
INTERES. : ADRIANA TOURINHO FERREIRA BUZAID

ASSUNTO: DIREITO DO CONSUMIDOR - Contratos de Consumo - Transporte Aéreo -
Cancelamento de v6o

AGRAVO INTERNO

AGRAVANTE : ANTONIO CARLOS BUZAID

ADVOGADOS : CLAUDINEIA JONHSSON FREITAS - SP238429
INGRID CARCALES - SP273132
RODRIGO BATISTA ARAUJO - SP248625
JACKELINE RIBEIRO MARQUES - SP346177

AGRAVADO : GOL LINHAS AEREAS INTELIGENTES S.A

AGRAVADO : GOL LINHAS AEREAS S.A.

ADVOGADO : GUSTAVO ANTONIO FERES PAIXAO - RJ095502

INTERES. : ADRIANA TOURINHO FERREIRA BUZAID
CERTIDAO

Certifico que a egrégia QUARTA TURMA, ao apreciar o processo em epigrafe na
sessao realizada nesta data, proferiu a seguinte decisao:

Apébs o voto-vista do Ministro Raul Araujo negando provimento ao agravo interno,
divergindo do relator, no que foi acompanhando pela Ministra Maria Isabel Gallotti e pelos
Ministros Antonio Carlos Ferreira e Marco Buzzi, a Quarta Turma, por maioria, negou
provimento ao agravo interno, nos termos do voto do Ministro Raul Araujo que Lavrara o
dcordao. Vencido o Ministro relator.
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Votou vencido o Sr. Ministro Jodo Otavio de Noronha.
Votaram com o Sr. Ministro Raul Araujo (Presidente) a Sra. Ministra Maria Isabel
Gallotti e os Srs. Ministros Antonio Carlos Ferreira e Marco Buzzi.
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