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OFICIO CIRCULAR N°J ) 17 — DPDC/SDEM]
Brasilia/DF, 24 de margo de 2010,

Aos Senhores Promotores de Defesa do Consumidar dos Ministérios Publicos

Assunto: Encaminhamento de Decislio
Processo Administrativo n® (08012001 16672009-62

Senhor{a) Promotor{a),

Cumprimentando-o(a) cordisimente, encaminhamos a Vossa
Senhoria copia de Nota Técnica n® §9/2010 e Deciséio n.* 0572010/DPDC/SDE (fls, 74

a 81), referente & aplicagiio de mulia em face da empresa Tam Linhas Aereas, para
conhecimento e providéncias que entenderem pertinentes.

Alenciosamente,
5%

'%n'iin h&&:ﬂ,
PATRICIA GALDINO DE FARIA BARROS
Coordenadora Geral de Politicas e Relaches de Consumo
DPDC/SDEM.I
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MINISTERIO DA JUSTICA
SECRETARIA DE DIREITO ECONOMICO
DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
COORDENACAO-GERAL DE ASSUNTOS JURIDICOS
Nota Téenican. & < -2010/CGAVDPDC/SDE
Protocolado: 08012.0011
Data: I3 de f=vene o de3010.
Representante: DPDC ex officio
Representada: Tam Linhas Aéreas 5.4
Assunto: Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC)
Ementa: Processo Administrativo. Servigo de atendimento telefénico, em desacordo

com os termos do Decreto n. 6.523/2008 e da Portaria MJ n. 2.014/2008,
por nfio garantir acesso dircto ao atendente no tempo miximo de 60
{m}ugmdm:ﬂumrmnmﬁm“mcm“t
“cancelamento” no menu eletrdnico. Violagio ao principio da boa-fé e
transparéncia. Aplicagio de multa no valor d¢ RS 1.948.250,88 (um milhio
novecenios ¢ quarenta ¢ oito mil duzentos e cinquenta reais e oitenta ¢ oito
reais).

Sr. Coordenador-Geral de Assuntos Juridicos,
1) Relatério

Cmmmsmgmomﬁmimimamawmwﬂqﬁﬁa
:mfw:dnTmLintnsAémS.A,mmotntmﬁtud::ptnarnndeqmioduﬁmriﬁndr
amﬁmmmﬂmmnniﬂorhmnimdnmmﬂmﬂducwgndem&mdu
Consumidor ¢ o regulamentado pelo Decreto n. 6.523/2008.

O processo administrativo em face da representada foi instaurado, em razio da
mmmodeindiniosdeMandispnmwarﬁmsd“m.LIIItV:ﬁ"il,!lleVI;mdm
dnCﬁdigﬂdﬂDcImdnCmnmﬁdunnnurﬁgolﬂanmmnmE.l'SlfﬂT.mDucMnn,
6.523/2008 e n Portaria MJ n. 2,014/2008, como restou verificado na Nota Técnica da
Comdﬂmﬁﬂddeswtﬂmwk,mmbmndapmmﬁmwmmmldnm
Juridicos, cujo trecho se transcreve:

ﬁpﬁumﬂiudmﬁhmﬂnmmuﬂupﬂhTm{ﬂs. 03 e O4)
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(fls. 33/ 34 dos autos)

h&hnadapmmdm&m,mﬂhkd:mhnd:%ﬂh#ﬂ.ammm
frouxe a0s autos suas razbes, alegando, em sintese, que “por qualquer dngulo que se analise a
questdo, ndo se pode concluir pela violagdo aos Direitos Consumeristas expressos no Decreto n.
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: 6.523705 por parte da TAM™ (fls. 62); requerendo, so final, 0 arquivamento do presente —
 administrativo sem a aplicaglio de qualquer sanchio. ~

E o relatorio.
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I1) Das Razbes da Representada

hmmgimnup!mmammdmiﬂnmfuﬁpthﬁﬂimdowu
&Pm@heﬂefﬁadnﬂnmmidﬂr,puhlimdanuﬂiﬁnﬂﬁcixldauminmzﬁdtmhmd:
Imﬁ,pnruuindnqua!fuidmmhudaninmd:mndminimm vislumbrando a
possibilidade de infragio ao disposto nos artigos 4° capur, 1, 111 & V: 6° I [1I ¢ VI: todos do Cédigo
de Defesa do Consumidor, no artigo 20 do Decreto n. 2.181/97, a0 Decreto n. 6.523/2008 €a
Portaria MJ n. 2.014/2008.

Emmdafmaempmamgwquetuﬁadmmrpﬁ@ﬂomasmmm
consumerisias e salientou que vém sendo mantidas discussdes, no &mbito da Agéncia Nacional de
Aviagiio Civil (ANAC), em relagiio 4 adaptacio do Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC)
mmﬁma&cudummmm#whmMmmm,mﬁemEﬁm
MkWMmewmmammm:dﬂmm
pmznd-:lz{i{nmtucvint:}diasd:wiakgﬂ.adﬂmumsédcdcpmﬁd&nimmmﬂpm
0 méximo possivel 4 nova regulamentacio do SAC.

Alegou que: “A pendéncia de definigdo a respeito de uma série de questdes impedi,
inclustve, @ concretizagdo de proposta feita pela ANAC em uma das reunides realizadas, quando
mmmﬂﬂwmdhadm&ademcmﬁfhﬂmamm&smﬁwm. com
diretrizes ¢ orientagdes sobre a aplicabilidade do Decreto especificamenie as concessiondrias do
setor” (fls. 57).

Acrescentou, a seu favor, que “fez uma migragdo drdstica de todo o seu sistema de
atendimento telefonico, investindo pesadamente em novas estruturas e rreinamento em curtissime
prazo e aumentando seu efetivo de atendentes em 218% (duzentos ¢ dezoito por cento)”, Ressalvou,
m.qmnismummmm—aemmcd:mbﬂimﬁn.demqmm
“absolutamente razodvel a ocorréncia de pequenay falhas. como as que teriam sido identificadas
nes inguéritos civis que ensejam a Instauracdo do presente instrumento™ (fls, 57), Nesse sentido,
Argumentou que “a entrada em vigor do Decreto coincidiv. exatamente. com o inicio do méy de

annehngemiﬁnmmqmm:ummdeupmpmmmdimm.
informou que “nos meses de dezembro/ON & Janeiro/)9 — possivelmente em razdo da entrada em
vigor do Decreto 6.523/2008 — howve um aumenta de 258% do volume de ligacdes recebidas no
SAC. o que, consequentemente, aumentou a média de lempo de espera para atendimento de Imin ¢
44seg para Imin e 27seg” (fls. 55). Alegou que. em nenhum dos inquéritos civis instaurados pelos
Minishérins?ﬁhlimxdnsﬁmdnsdcﬁmﬂnmimeduﬂindchmim.h&prwasuuinfnnmpﬁes



Paralelamente, em refagiio a0 menu eletrénico, arguiu que niio hi menu de na
no seu SAC, sendo que o consumidor, ao ligar para a empresa, “é imediatamente direcionado
atendente. a quem, obviamente, poderd dirigir suas reclamagdes, assim como eventual pedido de
cancelamento”. Argumentou que. da ieitura do artigo 4° do Decreto n. 6.523/2008, “fica evidenie
que a intengdo do legislador ¢é que o consumidor. ap entrar em contato com o SAC da empresa,
consiga ler acesso rapidamente a um atendente. sem que para lanto tenha que passar por iniimeros
menus de navegagdo™ (fls. 60),

Em contrapartida, informou que, por orientaglic do DPDC, “allerou a sua URA.
inserindo @ opgdo de informagbes, dividas, cancelamenio € reclamagies™ (fls. 55). Outrossim,
citou, as fls. 60, a integra da transcrigdo do atendimento inicial feito ao consumidor pelo “Fale com
o Presidente da TAM™, Reiterou que “¢ expressamente informado ao consumidor gue para
reclamaces’, 'cancelamentos’ e ‘comiato com o atendente’ basta aguardar na linka. Ou seja,
sequer ha um meru de navegagdo prévio, o consumidor liga para o FALE, recebe a mensagem de
boas-vindas ¢. imediatamente, ¢ fransferido a um atendente” (fls. 61).

Quanto 2 suposta auséncia de acesso ao SAC por telefone movel, afirmou que o
numero do servico de atendimenio destinado &s reclamagdes, cancelamentos, remarcaces,
sugesties, elogios ¢ comentarios € o de nimero 0800123200, o qual “recebe ligacdes de todo o
pais. tanto de telefones fixos como de telefones celulares™ (fls. 61). Esclareceu que Possui servigos
de atendimento com finalidades diversas: o SAC (Fale com o Presidente), a Central de Vendas ¢ a
Ouvidoria. Sustentou que: “No caso concreto, conforme referido pelo Ministério Pgblico de
Roraima, foi considerado como o SAC da empresa o mimera 08005705700, todavia, 1al mimero
rédio € do SAC e sim da Central de Vendas. ) mimero do SAC. como jd exaustivamente referido. é o
0800-123200 (fis. 62).

Nmms.prmmnupelapmduﬁmdemdnsmmajnsdepmmmdﬂtﬁn
a:hn&idmemqmmwﬁnﬂ.owquivmmmmmlcdnﬁﬁﬁmdomm
administrativo.

expressamentc no artigo 4° do referido Codex, determinando que o consumidor e o fornecedor
contratem com lealdade ¢ seguranga reciprocas.

Neste cenario. ¢ possivel afirmar que o referido Codex inovou a
contratual, visto que, além dos principios norteadores da relagio de consumo, estabelecet uma série
dcuspuumbiﬁdadﬂmmfmﬁseexigivm lanto na fase pré-contratual. quanto no
mmmm:ﬁmimdm;hduMMmAm-semm.mmmdadedcmmml.u
m%jmﬂk&ﬂnu&amuﬁsm@iﬂdﬁsemm&mdgmmmegmgm
massa, alé mesmo sem & presenga simultinea dos dois contratantes, como no caso das vendas de
pmdums:xnrir;uspclnmlafnnce!mmuqurinmneﬁdmwadeaigualdﬁemnﬁmica:
técnica existente entre consurmidor ¢ fomecedor.



as demandas dos consumidores, em conformidade com os preceitos da Lei n. 8.078/90. Com jo # .

um dos aspectos mais relevantes do sistema de responsabilidade estabelecido pelo Cédigo
Defesa do Consumidor diz respeito ao fornecimento de informagdes adequadas ¢ & resoluglo das
ruclamwﬁﬁ,aqunuctmduzemumdir:imdncnmmidnrdeurmuamaldcmhnmﬁn.&e
ser atendido de forma adequada e de ter uma resposta fundamentada a sua demanda.

O objetivo do Decreto n. 6.523, publicado em 1° de agosto de 2008, € justamente
mgu!mmtun(l&digﬁdeDefnndnConmmﬁdmpauﬁmmmmgcmismhcnScwipndr
Atendimento a0 Consumidor (SAC) telefonico, de forma a facilitar e aprimorar o atendimento do
consumidor, protegendo-o de préticas abusivas ¢ ilegais impostas no fornecimento de servigos
regulados pelo Poder Piblico Federal. Referenciam-se, na verdade. direitos basicos assegurados no
artigo 6° da Lei n. £.078/90, tal como o de obter informaghes adequadas ¢ claras, efetiva prevengao
de danos e facilitaglo da defesa de seus direitos.

Waqwummmmmmdeoﬂm
mmnqﬂiﬁu:lj%hﬂﬂlﬂmﬂommmﬂm&apmﬁdmkmﬁw.!\
mnrﬁndadﬁnﬁﬁmmupMdmummwc-ujémmmm&aplicmu
qimlahtangensfumdmdcunﬁwsngmdmmhmﬁbﬁmFm;Wemnéo
transporte aéreo regulamentado pela Agéncia Nacional de Aviaglo Civil (ANAC). Além disso,
cmnpmulieﬁmqwnmmdnnmﬂoﬁ:immﬁuapﬁamphcmwmm':dchue.m
érgios do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), agéncias reguladoras. sociedade
¢ivil ¢ os proprios fornecedares.

Conforme se verifica do trecho de decisio prolatada pelo Juizo da 4° Tuma do
Tribunal Regional Federal da 3* Regional,

Referido Decreto, trouxe em seu bojo mudangas significativas no
relacionamento entre Consumidor ¢ Fomecedor de Produtos ¢ Servigos.
momente no focante 3 clareza das informagbes prestadas por telefone,
atendimento imediato a0 ‘eventual’ pedido de suspensdo/cancelaments do
contrato, capacidade do atendente em dirimir as dividas sobre os servigos
oferecidos, acolbimento das reclamagdes com solugdes rdpidas ¢ eficientes,
aliadas i efetiva proteciio do consumidor se. desrespeitada a disposicho legal.
com aplicagho da sangiio cabivel (...) a situagio individual de algumas empresas
nfio pode sc sobrepor ao interesse da coletividade que hé anos reclama em vio
dnm:}hmeqndidndcdmmﬁmspmﬁd&spﬂlmﬁm:m#
SETVIQOs.

Nuptesmtgfeiﬁd&mﬁlimdmauﬂsedashfmmmeswimladasmﬁﬁe
eletronico da representada’, verifica-se que o SAC da empresa possui o namero de acesso 0800 123
2010 e é denominado como “Fale com o Presidente”.

Em um primeiro momento, constata-se que a Unidade de Resposta Audivel (URA)
apresentava ao consumidor, no inicie da ki a saudaclio “Bem vindo ao fale com o Presidente
da TAM Paora informacoes i Bagagem, Fidelidade, Keembolso ¢ Dl £ L-'J.;:.' SN
site_em www.tam.com.br” (fls, 03 — grifo nosso). Apds identificagdo do némero de telefone do
consumidor, este era encaminhado a um menu eletrinico que, assim, informava: “Para informar o

! Decisho judicial proferida nos autos do Agravo de Instrumento o, 2008.03.00.047685-4.
* hrtpwww teen com br/b2 o iven/v/index spTvEDex
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© miumero do seu Processo digite 2 ou aguarde o atendimento”™ (fls. 03). Caso contrério, o i'h:pu
eletrdnico apresentave as seguintes opgdes: “Digite o mimero do seu cartdo Fidelidade. Para
informar o mimero do seu Processo digite 2 ou aguarde o atendimento™ (fls. 03). Depreende-se,
desse modo, que a URA utilizada pela representada em seu SAC, além de restringir o acesso ds
informagdes sobre bapagem, fidelidade ¢ reembolso de bilhetes ao sitio eletrdnico na Intemet, nlo
garante de maneira efetiva, no primeiro menu eletrbnico, as opgdes de “reclamagio™ ¢
“cancelamentn”.

Como visto nas citagdes acima. o consurmidor ao contatar o servigo de atendimento é.
primeiramente, orientado a consuliar o sitio eletronico caso deseje obter informagdes sobre
bagagem, fidelidade e reembolso. Entretanto. o artigo 2°, eaput, do Decreto n. 6.523/2008 ¢
explicito ao definir que cabe ap SAC resolver as demandas dos consumidores sobre informagbes ¢
davidas, sem exceglo. A mensagem veiculada na URA da representada limita o acesso do
consumidor a0 SAC e o induz a acreditar que as dividas relacionadas aos mencionados itens
somente poderdio ser sanadas através da Intemnet.

Na hipétese de existéncia d¢ URA, as normas do Decreto Presidencial sdo
igualmente claras no sentido de que deverfio ser garantidas ao consumidor, no primeiro menu
eletronico, as opgies de falar com o atendente, fazer uma reclamagfio ou solicitar um cancelamento.
Ao contririo do que alega a representada em suas razdes de defesa. o seu SAC possui um primeiro
menu eletrbnico que oferece as opedes de digitar o mimero do cartiio fidelidade, digitar 2 para
informar o nimero de processo ou aguardar atendimento. nos termos do documento acostado és fls.
03. Em que pese haja a opgio de contato com o atendente, o0 SAC, na forma como apresentado, niio
garante a0 consumidor &s opgdes de “reclamagiio™ e “cancelamento™.

O argumento de que, em qualquer das possibilidades de acesso, o atendimento
pessoal € feito imediatamente ndio merece prosperar, porquanto a existéncia da opgdo “falar com o
atendente” néo constitui justificativa plausivel para a auséncia das opebes “reclamaglio™ e
“cancelamento”. Estas tltimas também devem ser garantidas de modo expresso ao consumidor no
primeiro menu eletrdnico, consoante o artigo 4° do Decreto n. 6.523/2008. Certamente que ¢
preferivel que todos os servigos de atendimento fossem prestados direto e pessoalmente ao
consumidor, no entanto, quando existir uma URA, ¢ imprescindivel que sejam garantidas as trés
opgdes de maneira clara. A propria empresa reconhece gue, a partir de margo de 2009, “por
orientacdo do DPDC, a TAM informou que alterou a sua URA, inserindo a opgdo de informagies,
duvidas, cancelamento e reclamagdes™ (fls. 55).

Além disso, cumpre observar gque nos meses de dezembro de 2008 e janeiro de 2009
- 05 dois primeiros meses de vigéncia do Decreto n. 6.523/2008 ¢ da Portaria MJ n. 2.01472008 - o
tempo medio de espera para conlalc com o atendente foi superior a 60 (sessenta) sepundos,
conforme se verifica da informagio prestads pela propria empresa &s fls. 55 ¢ 59, Com efeito,
segundo a representada, “houve um aumento de 258% do volume de ligacBes recebidas no SAC, o
que, consegquentemente, aumentou a média de tempo de espera para atendimento de Imin ¢ 44seg
para Imin e 27seg” (fls. 55 - grifo nosso). As fls. 59, nmprmtadamvnmnntradmﬂcque o
tempo médio para coniato direto com o atendente gue, em dezembro de gra de 3»
tem sido, atualmente, igual ou aré mesmo inferior a ﬁ[}mgum.s‘ {gnfn nmm] ou seja. mu;m nlém
do permitido pelas novas regras.

Neste contexto, os argumentos de defesa quanto ao aumento do volume de ligagdes ¢
do trafego aéreo em periodo de férias ¢ festas de final de anc nfio eximem o femecedor da sua
obrivacio de orestar atendimento eficients ang eongumidares na me tanos an see larscimeants da



dividas, informacdes, reclamagio e cancelamento. H&queseﬂmtarquraempmsadﬂc
preparada para bem atender a scus consumidores tanto em épocas de baixa, quanio de alta
temporada, Nio hé sequer em se falar de imprevisibilidade de demandas, porquanto, como afirmado
uiammémmwmﬁaqmmm.mmmmnpm

por passagens aéreas € maior, 0 que representa uma razlio 8 mais para que a empresa esteja apta a
prestar um atendimento adequado aos consumidores,

Com o objetivo de exaurir qualquer divida, cabe ressaltar que as excegdes ao tempo
méximo de 60 (sessenta) segundos estdo previstas de maneira taxativa nos pardgrafos do artigo 1°
da Portaria MJ n. 2.014/2008, sendo que as alegacdes da represeniada nfio se enquadram em
nenhuma das hipdteses especificadas. No que tange & alegaglio de que nio constam nos autos provas
das ligagBes realizadas pelos Ministérios Piblicos dos Estados de Santa Catarina ¢ do Rio de
Janeiro, mostra-s¢ necessério apontar gue a infragiio administrativa ¢ devidamente comprovada
pelas proprias declara¢bes da empresa registradas nos autos as fls. 55 e 59,

Destarte, vislumbra-s¢ que a empresa nilo manteve canal de atendimenio telefonico
adequado, a0 menos nos dois primeiros meses de vipéncia das normas. que garantisse de maneira
clara as opoBes “reclamagiio”™ e “cancelamento”™ no primeiro menu eletrbnico e o contato direto com
o atendente no tempo maximo de 60 (sessenta) segundos, em infracBo ao que determina o Codigo
de Defesa do Consumidor, o artigo 4°, capur ¢ §4° do Decreto n. 6.523/2008 e 1° da Portaria MJ n.
2.014/2008.

Ora, nfio prestar servigo de atendimento teleftnico adequado e de direto acesso aos
consumidores significa dificultar a prépria resolugiio das demandas. E certo que 0 meio menos
oheroso € mais rapido para contatar o fornecedor € o servigo de atendimento telefonico, utilizado
pelos consumidores para exercicio dos direitos assegurados na Lei n. 8.078/90. Com efeito, o
consumidor necessita interagir d¢ modo ripido ¢ pessoal com o forecedor para solicitar quaisquer
esclarecimentos, fazer uma reclamacdo ou solicitar um cancelamento, mormente nos casos em gue
ha frustrac@o a sua legitima expectativa.

Alias, miostra-se¢ imprescindivel enfatizar que o dever imposto a todos os
fomecedores de garantir a qualidade ¢ adequaglo na prestagio dos servigos de atendimento
constitul, na verdade, uma obrigagiio decorrente das normas do Céadige de Defesa do Consumidor
estabelecidas pelo legislador com o intuito de conceder protegfo & parte mais vulneravel da relagio
de consumo e garantir que a confianca depositada no momento da oferta e contrataclio seja
realmente correspondida. Para tanto, os servigos devem ser prestados de acordo com os fins que

razgavelmente dele se esperam e nos térmos da norma regulamentar especifica - que, no caso, trata-
se do comentado Decreto n. 6.523/2008.

Dessa forma, a representada ndo merece razio a0 alegar que existiam pendéncias
acerca de especificidades ao setor de transporte aéreo, apds & promulgagio do Decreto Presidencial,
a serem dirimidas pela ANAC. Deveras, cumpre frisar que o texto do Decreto foi construido apos
amplo ¢ transparente debate entre os orglos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC), as agéncias reguladoras, a sociedade civil e os fornecedores. Durante a fase de elaboragio
da proposta, que se estendeu ao longo dos meses de fevereiro a junho de 2008, foram realizadas 04
(quatro) Audiéncias Pablicas, quais houve a participacio de diversos agentes. entre eles o setor
de aviagho civil.

A primeira audiéncia piiblica foi realizada com os inlegrantes do SNDC no dia 27 de
fevereiro. A segunda audiéncia ocorren no dia 9 de abril e foi voltada para os orglios reguladores. A
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junho, com a participaclio de todos os envolvidos. Hé que se ater que a ANAC, assim >~
formecedores de cada setor, Wmeuvmamldﬂedtmmdmu
todo o processo de elaboragiio do texto que posteriormente foi publicado ¢ assinado pelo Presidente
da Republica, o que apenas reforga a legitimidade das normas ja vigentes,

Nesse sentido, percebe-se que todas as pendéncias relacionadas ao conteido da
mWWMnm&mmamam
mﬂﬁmﬂsmwmdeavmcﬁnpﬁahﬂhcnhmpadedcmuduﬂgumuwgnnmca
imposigio do Decreto n. 6.523/2008, tampouco exime a representada pelas infracdes ja ocorridas. ()
artigo 21 do Decreto menciona, inclusive, que os direitos previstos no referido texto néo excluirio
outros decorrentes de rt:guiamcrﬂan;&m expedidas pelos oérgos reguladores, desde gue mais
renéficos para o consumidor, ou seja, estabeleceu-se ¢com isso um padrio minimo a ser respeitado
por todos os fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico Federal, para garantia da
prestaciio de um SAC adequado ¢ de qualidade.

Outrossim, o fato de a representada ter adotado providéncias para adequar o seu SAC
a0 Decreto Presidencial, embora demonstre & louvavel iniciativa em cumprir com as novas regras,
n#o a exime de sua responsabilidade pela infracio ja ocorrida. E necessério destacar que o Decreto
n. 6.523 foi publicado em 1° de agosto de 2008 e entrou em vigor apenas em 1° de dezembro de
2008 {artigo 22). Ou seja, os fomecedores de servigos regulados tiveram §4 (quatro) meses para
adeguar ¢ seu SAC, tempo suficiente para atender a todos os aspectos exigidos. Ja em vigor, o
artigo 19 do referido Decreto € claro quando dispbe que: "4 inobservdncia das condutas descriias
neste Decreto ensejard aplicagdo das sangdes previsias no arf. 56 da Lei n 8.078, de 1990, sem
prejuizo das consiantes dos regulamenios especificos dos orgdos e entidades reguladoras™.

Finalmente, em relagio ao acesso ao SAC quando a chamada € originada por
telefone movel, danuﬂl&&duﬁdmmlmmnﬂaﬂmmmusedszm veiculada na pdgina
principal do sitio eletrénico da representada na Internet’, verifica-se que o nimero do servigo
referido na dentincia encaminhada pelo Ministério Publico do Estado de Roraima refere-se, de fato,
& Central de Vendas (08005705700), de forma que nio subsistem os indicios de infraglio em relacic
& tal pratica.

Diante de todo o exposto, os autos fornecem suficientes provas da inobservincia aos
preceitos do Codigo de Defesa do Consumidor, mostrando-se necessdria a intervengdo desse Orglo,
tendo em vista que a representada, Tam Linhas Aéreas 8.A, afrontou o disposto nos 4° capu, L Ill e
V; 6° 11l e VI; todos do Codigo de Defesa do Consumidor, no antigo 20 do Decreto n. 2.181/97, nos
artigos 4°, capur ¢ §4° do Decreto n. 6.523/2008 e 1° da Portaria MJ n. 2.014/2008.

Vi Conclusiio

Por conseguinte, considerando a gravidade ¢ a extensiio da lesio causada a milhares
de consumidores em todo o pais, a vantagem auferida ¢ a condicBo econdmica da empresa, nos
termos do artigo 57 da Lei n. B.O078/90, opina-se pela aplicagiio da pena de RS 1.948.250.88 {um
milhdo e novecentos ¢ quarenta ¢ o0ito mil duzentos ¢ cinguenta reais ¢ oitenta ¢ 0ito centavos),
tendo sido adotados como critérios de imposigho da pena 2% da média aproximada do valor
minimo da passagem aérea (trecho Brasilia-Goidnia, tarifa “promo™) ¢ a quantidade média de

socectde en 10R2Z0H0,



que o SAC da representada violou as normas do Decreto, combinade com o disposio no artigo 25,
inciso I ¢ Il e 26, inciso VI do Decreto n. 2.181/97, pois a pritica infrativa causou dano a
coletividade de consumidores. Sugere-se, ainda, que a representada deposite o valor definitivo da
multa em favor do Fundoe de Defesa de Direitos Difusos, nos termos da Resolugio CFDD, n. 16, de
08 de marco de 2003, consoante determina o artigo 29 do Decreto n. 2.181/97 ¢ a expedigio de
oficio circular sos orgéos e entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,
dando ciéncia e encaminhando copia da decisio em tela

')‘\“JW P&M;_,
ANDREIA ARAUJO PORTELLA
Coordenadora de Processos Administrativos

D:acurdn,AuSmhmDirmr.
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Decision. 5 /2010 - DPDC/SDE Data: [ 3/ C7 12010

Em acolhimento &5 razbes técnicas consubstanciadas na Nota Técnica supra.
adotando-a como motivagio e, desse modo, considerando a gravidade ¢ a extensfo da lesdo causada
& milhares de consumidores em todo o pais, a vantagem auferida, bem como a condi¢lio econdmica
da erapresa, nos termos do artigo 57 da Lei n. 8.078/90 e nos artigos 25, incisos 11 e 111 e 26, inciso
VI do Decreto n. 2.181/97, aplico & Tam Linhas Aéreas $.A a sangiio de multa no valor de RS
1.948.250,88 (um mithiio e novecentos e quarenta e oito mil duzentos ¢ cinguenta reais e oitenta e
oito centavos), devendo ¢ valor definitivo ser depositado em favor do Fundo de Defesa de Direitos

Difusos, nos termos da Resolugdo CFDD n. 16, de 08 de marco de 2005, consoante determina o
artigo 29 do Decreto n. 2.181/97.

! Inﬁm&unmmﬁhciu i da presente decislio. Determino,
por fim, a expedicio de oficio circular aos 6rgdos ¢ integrantes do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor, dando ciéncia ¢ encaminhandp'copia da presente decisiio.

Publique-se.
Mg ji;

e

RICARDO MORISHITA WADA
Diretor de DPDC
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