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EXMO. SR. DR. JUIZ DE DIREITO DA VARA CIVEL DA COMARCA DE
PORTO ALEGRE:

O MINISTERIO PUBLICO, por intermédio da Promotoria de Justica Especializada
de Defesa do Consumidor, com endereco na Rua Santana, 440, 8° andar, Bairro
Santana, nesta Capital, propde AGCAO CIVIL PUBLICA COLETIVA DE CONSUMO COM
PEDIDO DE TUTELA ANTECIPADA contra TAM LINHAS AEREAS S.A. (LATAM), CNPJ
n° 02.012.862/0001-60, sediada na Rua Verbo Divino, 2001, CEP 04719-002, Sao Paulo -

SP, pelos fatos e fundamentos que se passa a expor:

1 - DOS FATOS

A presente acao coletiva de consumo teve origem no Inquérito Civil n°
01631.001.025/2018, instaurado nesta Promotoria de Justica a partir de representacao
apresentada pelo consumidor Idel Isac Rosenfeld, tendo por objeto a apuragdo de
possivel pratica comercial abusiva na venda de passagens aéreas pela companhia aérea
LATAM, adquiridas por intermédio do cartao de crédito BANRISUL — Platinum, onde o
reclamante, apds adquirir a passagem pelo site de companhia aérea, teve o bilhete

cancelado apos o desconto da primeira parcela.

O consumidor relatou o seguinte:

“No dia seis de abril de 2018, os requerentes adquiriram, no site da
LATAM, duas passagens aéreas, partindo de Porto Alegre, com parada
em Sdo Paulo, para Mildo, para o préoximo més de agosto. O valor total
da compra seria de R$ 6.240,96, a ser pago em quatro parcelas de R$
1.560,24. Tinha o requerente como efetivada a aquisicdo, pagando com
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cartdo de crédito do Banrisul - cartbes, de final 4221, bandeira
Mastercard. Qual foi a surpresa dos requerentes, ao verificar no site da
LATAM, que a compra nédo havia sido efetivada por problemas com sua
forma de pagamento. Entéo, o requerente entrou em contato, via site,
com o cartéo de crédito BANRISUL - Platinum Mastercard, utilizado para
o pagamento da empresa aérea LATAM, onde constatou que hd havia
sido debitada a primeira parcela das passagens no valor de R$ 1.560,24.
De imediato, o requerente ligou para a LATAM que lhe informou que
ndo se tratava de um débito, mas apenas de uma préautorizacéo. Tudo
provisério, sequnda a companhia aérea, mas que seria cancelado, vez
que ndo tinha sido efetivada a compra, por problema no site. Intranquilo
em relagdo ao fato de estarem lhe cobrando por algo que néo havia sido
entregue, fez contato com o Banrisul Platinum Cartées, quando ficou
sabendo que ndo era nada de pre-autorizacGo e sim um débito em
conta, com o seu respectivo cédigo de aprovagdo - T79748. E a partir dai
0 requerente estd virado num mero suplicante entre duas potentes
empresas que lhe ignoram como pessoa e como consumidor. A empresa
aérea LATAM diz que néo ird lhe entregar as passagens aos requerentes,
porque néo pode emitir os bilhetes, vez que expirou o prazo. Ndo nega
ter cobrado, mas sob a forma de pré-autorizacdo de crédito. Por sua vez,
o Banrisul - Platinum Cartdes manda os requerentes entrar em contato
com a LATAM e anular a compra. Ocorre que a LATAM diz que a compra
ndo foi feita e que assim nada lhe pode entregar. Contudo, néo se pode
esquecer que a primeira parcela ja foi debitada no cartdo dos ora
requerentes. A partir dai, foram feitos muitos contatos com a LATAM e o
BANRISUL Platinum cartées. Muitos mesmos. Pura perda de tempo. Até
agora nada foi resolvido. Vale dizer: nem a passagem foi emitida, nem o
dinheiro devolvido. Os requerentes, desde o dia seis de abril ultimos,
estdo tentando solucionar a questdo. Contudo, sem sucesso. O dia do
vencimento do cartdo se avizinha e, neste quadro, o débito em conta
consumard a injustica vivida pelos consumidores.”

Oficiado, o Banrisul esclareceu que o cancelamento de transacao deve ser

solicitado diretamente pelo cliente do banco ao estabelecimento comercial em que foi

realizada a transacdo, pois, na condicao de emissor do cartdo, funciona apenas como

meio de pagamento, ndo tendo ingeréncia sobre a sua suspensdo, estorno ou
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cancelamento. Assim, somente o estabelecimento comercial € quem pode suspender
parcelas, cancelar ou estornar valores. Informou, também, que o estabelecimento

comercial ja teria cancelado a transacao contestada pelo reclamante (fls. 98/99).

A LATAM restringiu-se a informar que a transagdo reclamada pela consumidora

ja foi cancelada, exatamente no valor informado na reclamacao (fl. 107).

Em audiéncia nesta Promotoria foi ouvido o reclamante, prestando os seguintes

esclarecimentos:

“A compra no site é mais barata, porém é quase impossivel de ser
completada. Na hora do pagamento, depois de digitar o numero do
cartdo, aparece uma mensagem indicando um problema e que a compra
ndo foi efetiva, porém de qualquer forma o desconto ocorre, sem que o
consumidor tenha a certeza se a compra foi ou ndo efetuada. Pelo
telefone e no balcéo, é mais cara 7%. Pelo que observou no site Reclame
Aqui, reclamacbes como esta sdo constantes. O atendimento telefénico é
péssimo, havendo os declarantes ficado cerca de 06 horas em legacées
com a empresa. As ligacGes foram pagas, no total de R$ 180,00.
Entendem que a devolugdo da importdncia paga deveria ser automdtica
e corrigida, quando houve o pagamento pelo cliente através do desconto
do cartdo de crédito. Neste caso houve o desconto no cartéo de crédito,
ndo houve emissdo de passagem e a devolucdo foi extremamente dificil,
porém sem correcdo. Depois do pagamento houve o envio de uma
mensagem do numero de reserva do voo. Posteriormente sendo recebida
outra mensagem de cancelamento, por ‘falta de pagamento’. Ndo tem
certeza quanto ao recebimento de numero de protocolo por SMS ou
email quanto aos atendimentos. Acredita que néo recebiam na hora e
isto poderia ser consultado na pdgina da LATAM, porém a informacdo
que ali constava era de ‘problema solucionado’, o que ndo era correto.
Em uma oportunidade, quando estava no aeroporto reclamando, no
balcGo da LATAM, a atendente lhe disse que, para solucionar o caso,
poderia vender uma passagem sem o acréscimo de 7%. Desistiram da
viagem e cancelaram as férias.”

Também foi realizada audiéncia com representante da LATAM (fl. 197), que, em

seguida, apresentou manifestacdo escrita, descrevendo o funcionamento dos seus
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canais de atendimento aos consumidores, ressaltando que ja possui uma Central de
Vendas e um SAC, cujo telefone € 0800, em consonancia com o Decreto n° 6.523/08,
que regulamenta o CDC e fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor. Também prestou informacdes sobre a sua politica de reembolso de

valores, a qual estaria de acordo com a Resolucao n° 400/2016 da ANAC (fls. 202/210).

Em nova manifestacdo escrita, a companhia descreveu os procedimentos
adotados para o estorno de débitos e reembolsos, informando que adotou medidas de
melhoria no atendimento aos consumidores. Apresentou dados sobre as agbes em que
é requerida nos Juizados Especiais Civeis do Rio Grande do Sul, que seriam reduzidos
ante o nuUmero de passageiros que transporta, requerendo, por fim, o arquivamento do

expediente investigatorio (fls. 243/253).

Foi solicitado ao site Reclame Aqui pesquisa sobre o registro de reclamagdes
junto aquela entidade sobre a LATAM, tendo apresentado um extenso relatério de
reclamacdes contra a demandada, merecendo destaque para o grande numero de

reclamacdes relacionadas ao cancelamento e estorno de valores (fls. 265/276).

Em mais uma audiéncia com representantes da LATAM, prop&s-se novamente a
celebracao de compromisso de ajustamento de conduta, tendo por objeto a garantia
do cumprimento da oferta e as informacbes sobre o procedimento de reembolso dos

valores eventualmente arcados pelos consumidores para a aquisicao das passagens.

Contudo, no prazo estabelecido, a requerida disse que as politicas adotadas pela
empresa ja atendem ao que dispde a legislacao relativamente ao reembolso de valores
pagos pelos consumidores e ao cumprimento da oferta (fls. 291/298), razao pela qual
nao restou alternativa ao Ministério Publico que nao o ajuizamento da presente acao

civil publica de consumo.
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2 - DO DIREITO

A reclamagdo que deu origem a este expediente noticia que os reclamantes
adquiram duas passagens aéreas no site da demandada, efetuando o pagamento
mediante a utilizacdo de cartdo de crédito. Todavia, ao buscar a confirmacdo da
compra, constataram que a aquisicao dos bilhetes nao havia sido efetivada, embora
perante a operadora do cartdo de crédito ja teria sido debitada a primeira das quatro

parcelas.

Ao ofertar a compra de passagens aéreas em seu site, quando o sistema de
aquisicdo avanga a ponto de ter sido aceito o pagamento junto a operadora de cartao
de crédito, com a devida notificacdo de que a operacao foi realizada, inclusive com o
débito da primeira parcela, fica evidente que ocorreu a perfectibilizagdo do contrato e

que este deve ser integralmente cumprido.

Assim, atribuir a ndo efetivacdo da compra das passagens a razdes técnicas nao
é justificativa plausivel para o descumprimento da oferta, tendo em vista que a

obrigacdo do consumidor foi integralmente cumprida.

O fato de que a companhia ndo cumpra a oferta apds a efetiva confirmacao e
aceitagdo do adquirente frustra as legitimas expectativas dos consumidores, causando
graves transtornos e prejuizos. Além da frustracao pela ndao confirmagao da compra das
passagem nos exatos termos em que foi ofertada, sdo evidentes as sérias
consequéncias na programacao dos consumidores, na maioria das vezes relacionada a

férias ou trabalho.
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No caso dos reclamantes, além de ndo ter ocorrido a emissao da passagem,
houve o desconto no cartdo de crédito, com grande dificuldade para o cancelamento

do débito, valores inclusive devolvidos sem correcao monetaria.

O art. 30 do Cédigo de Defesa e Protecdo do Consumidor (CDC), que dispde
sobre a oferta, deixa claro que, ao ofertar as passagens aos consumidores a demandada

vincula a proposta ao contrato de prestagao de servigos:

"Art. 30. Toda informacdo ou publicidade, suficientemente precisa,
veiculada por qualquer forma ou meio de comunica¢Go com relacdo a
produtos e servicos oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedor que
a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o contrato que vier a ser
celebrado.”

Além disto, dispde o art. 427 do Cédigo Civil:

"Art. 427. A proposta de contrato obriga o proponente, se o contrdrio
ndo resultar dos termos dela, da natureza do negdcio, ou das
circunstdncias do caso".

A respeito do art. 30, assim disp&e Rizzatto Nunes|[1]:

“(..) E o fenémeno da vinculacdo. Oferecida a mensagem, fica o
fornecedor a ela vinculado, podendo o consumidor exigir seu
cumprimento for¢cado nos termos do art. 35 (..). Se o fornecedor quiser
voltar atrds na oferta ndo poderd fazé-lo, até porque, como de resto
decorre da estrutura do CDC, a oferta tem cardter objetivo. Feita, a
prépria mensagem que a veicula é o elemento comprobatério de sua
existéncia e vinculagéo.”

E Antonio Herman de Vasconcelos e Benjamin[2]:

“(..) Por informacdo, quis o CDC, no art. 30, incluir todo tipo de
manifestacéo do fornecedor que ndo seja considerado antincio, mas que,
mesmo assim, sirva para induzir o consentimento (=decisdGo) do
consumidor. Ai estdo as informacdes prestadas por representantes do
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fornecedor ou por ele proprio, bem como as que constam em bulas e em
alguns rétulos (ndo em todos, pois certos rotulos ou partes deles
apresentam cardter publicitdrio).

A vinculagéo atua de duas maneiras. Primeiro, obrigando o fornecedor,
mesmo que se negue a contratar. Segundo, introduzindo-se (e
prevalecendo) em contrato eventualmente celebrado, inclusive quando
seu texto o diga de modo diverso, pretendendo afastar o cardter
vinculante. Nesse ultimo aspecto, é impecavel a licdo de Thereza Alvim:
se a proposta publicitdria ‘obriga o proponente, o contrato que dela se
originar deverd ser lavrado, sequindo estritamente os seus termos’. (...)"

Se havendo a proposta esta vincula-se ao contrato, imagine-se no caso desta
acao, onde o consumidor aceitou a contratacdo. Além da recusa da oferta ocorreu o
descumprimento da contratacao, devendo obrigar-se a ré a aceitar a contratagcdo nos
termos propostos, independentemente de falha no sistema apds a aceitacao da compra

no site.

Em caso de descumprimento da oferta o art. 35 do CDC confere as seguintes

alternativas ao consumidor:

"Art. 35. Se o fornecedor de produtos ou servicos recusar cumprimento a
oferta, apresentacdo ou publicidade, o consumidor poderd,
alternativamente e a sua livre escolha:

I - exigir o cumprimento forcado da obrigacéo, nos termos da oferta,
apresentacdo ou publicidade;

Il - aceitar outro produto ou prestacdo de servico equivalente;

IIl - rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia
eventualmente antecipada, monetariamente atualizada, e a perdas e
danos.”

Portanto, o ndo cumprimento da oferta e do contrato pela requerida viola os
arts. 30 e 31 do Cdédigo de Defesa do Consumidor, constituindo-se pratica comercial

abusiva vedada ao fornecedor, nos termos do art. 39 do mesmo estatuto.
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3. DOS INTERESSES TUTELADOS NESTA DEMANDA:

Busca-se com esta acao a tutela preventiva genérica e abstrata de todos aqueles
consumidores que possam vir a contratar com a requerida e que estao expostos as
mesmas praticas. Sao protegidos, nesse caso, os interesses ou direitos difusos (art. 81,
paragrafo uUnico, inc. I, do CDC), consubstanciados na inicial nos pedidos destinados a
evitar a permanéncia da pratica comercial ilegal e abusiva, evitando que outros

consumidores se submetam a mesma pratica relatada pelos reclamantes.

Pretende-se também a tutela dos interesses e direitos individuais homogéneos,
ou seja, daqueles consumidores que ja sofreram prejuizo com a adocao das praticas
abusivas. Ou seja, visa a condenacdo da requerida a obrigacdo de indenizar os

consumidores que ja foram atingidos pela pratica abusiva descrita nesta acao.

A coletividade de consumidores expostos a essas praticas é sujeito de direitos e

interesses, ainda que nao identificados, tudo conforme o artigo 29 do CDC.

Em todas essas hipoteses a tutela aos consumidores é conferida ao Ministério
Publico pela Lei da Acao Civil Publica e pelo Cédigo de Protecao e Defesa do

Consumidor (art. 82, inc. I, do CDC e arts. 1°, inc. II, e art. 5°, da Lei n°® 7.347/85).

Postula-se, ademais, a reparagdo dos interesses difusos ja lesados
(doutrinariamente também denominado como dano moral coletivo), por terem sido
atingidas as convicgbes, confiangca e impressGes subjetivas de um numero
indeterminavel de pessoas, representando o dano moral coletivo, expressamente
previsto no art. 6° inc. VI, do CDC, cujos valores deverao ser destinados ao Fundo
Estadual de Reconstituicdo de Bens Lesados do Consumidor (art. 13 da Lei da Acao Civil

Publica).
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De ressaltar que o dano moral coletivo prescinde da prova da dor, sentimento
ou abalo psicolégico sofrido pelos individuos. Como transindividual, manifesta-se no
prejuizo a imagem e moral coletivas e sua averiguagdo deve pautar-se nas

caracteristicas proprias aos interesses difusos e coletivos.

4. DA INVERSAO DO ONUS DA PROVA:

Incide no caso, como instrumento processual de facilitacdo de defesa do
consumidor, a regra da inversdao do 6nus da prova prevista no art. 6°, inc. VIII, do CDC,
ja que presentes a verossimilhanca dos fatos e a hipossuficiéncia do consumidor, que

sdo os pressupostos de sua aplicagao:

" Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:

()

VIl - a facilitacGo da defesa de seus direitos, inclusive com a inverséo do
6nus da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz,
for verossimil a alegagdo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as
regras ordindrias de experiéncia.”

A verossimilhanca da alegacao é caracterizada pela reclamacao que aportou
nesta Promotoria, ndo negada pela demandada, bem como por outras referéncias
remetidas pelo site Reclame Aqui, que da conta de um extenso relatério de
reclamacdes contra a demandada, com destaque para o grande numero de

reclamacoes relacionadas ao cancelamento e estorno de valores.

Dessa forma, o Ministério Publico requer a inversao do 6nus da prova, para que
a demandada assuma o Onus de se desincumbirem da imputacdo da pratica abusiva

noticiada nesta acao.
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5. DA ANTECIPACAO DE TUTELA

A antecipacao de tutela nas acdes coletivas, quando preenchidos os requisitos, é

de extrema importancia para salvaguardar direitos fundamentais dos consumidores.

O Codigo de Defesa do Consumidor prevé expressamente - art. 84, § 3° - a
possibilidade de concessdao de medida liminar, da mesma forma que o disposto na Lei
n° 7.347/85, em seu art. 12. Esta possibilidade de concessdo de medida liminar, nas
obrigacbes de fazer ou ndo fazer, permite que alguns dos efeitos do provimento final
possam ser desde logo implementados. Pertinente a transcricao do artigo 84, § 3°, do

CDC:

"Art. 84. Na acdo que tenha por objeto o cumprimento de obrigacédo de
fazer ou néo fazer, o juiz concederad a tutela especifica da obrigagéo ou
determinard providéncias que assegurem o resultado prdtico equivalente
ao do adimplemento.(...)

3¢ Sendo relevante o fundamento da demanda e havendo justificado
receio de ineficdcia do provimento final, é licito ao juiz conceder a tutela
liminarmente ou apés justificacdo prévia, citado o réu."
Com efeito, estdo presentes na hipotese os requisitos legais para o deferimento
de tutela antecipada, diante da certeza de que consumidores estdo se sujeitando a
pratica de efetuar o pagamento de passagens aéreas sem que tenham a garantia do

efetivo cumprimento da oferta, embora o pagamento seja debitado no cartdo de

crédito, fatos sequer negados pela demandada.

Ainda, diante da natural demora na tramitacdo de uma acao coletiva,
circunstancia que poderia oportunizar a continuidade da pratica abusiva, acarretando

prejuizos aos consumidores, o Ministério Publico requer liminarmente:
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a) requer seja determinado a demandada que, nas compras de passagens
aéreas que ndo sejam presenciais (guiché de aeroportos ou agéncias de viagens),
quando, no procedimento de compra, ocorrer o aceite do consumidor, avancando na

contratagdo, seja cumprida a oferta nos exatos termos em que foi proposta;

b) a cominacdo de multa de R$ 20.000,00 (vinte mil reais) por hipdtese de
descumprimento das obrigacOes da alinea anterior, cujo recolhimento sera revertido ao
Fundo de Reconstituicao dos Bens Lesados, de acordo com o artigo 13 da Lei n® 7.347

/85, sem prejuizo das san¢des penais por crime de desobediéncia.

6. DOS PEDIDOS DE MERITO:

Diante do exposto, o Ministério Publico requer a procedéncia integral da agao,

acolhendo-se os seguintes pedidos:
a) sejam tornados definitivos os pedidos formulados em tutela antecipada;

b) a condenacédo genérica da demandada a obrigacdao de indenizar, da forma
mais ampla e completa possivel, os danos materiais e morais causados aos
consumidores individualmente considerados, decorrentes da pratica abusiva

mencionada nesta acdo, conforme determina o art. 6°, inc. VI, e art. 95, ambos do CDC;

c) indenizacao pelos danos causados aos direitos e interesses difusos (art. 2°,
paragrafo Unico, e art. 29, ambos do CDC), decorrentes do abalo a harmonia nas
relacbes de consumo e da exposicao da coletividade a pratica abusiva levada a efeito
pela requerida — dano moral coletivo previsto no art. 6°, inc. VI, do CDC - cujo valor
revertera ao Fundo de Reconstituicdo de Bens Lesados, mencionado no art. 13 da Lei n°

7.347/85. Tal valor devera ser fixado, no minimo, em R$ 1.000.000,00, (um milhdo de
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reais), diante da dimensdo do dano e da relevancia do bem juridico protegido nesta

acao;

d) a condenacao da requerida a veicular, no prazo de quinze dias do transito em
julgado da sentenca, em seu site na internet, em seus guichés de atendimento nos
aeroportos, bem como, em trés jornais de grande circulacao desta Capital, em dois dias
intercalados, sem exclusédo de domingo, a parte dispositiva de eventual sentenca de
procedéncia, para que os consumidores tomem ciéncia da mesma, a qual deve ser
introduzida com a seguinte mensagem: “Acolhendo pedido veiculado em acao coletiva
de consumo ajuizada pela Promotoria de Justica Especializada de Defesa do
Consumidor do Ministério Publico, o juizo da [__]? Vara Civel da Comarca de Porto
Alegre condenou a TAM LINHAS AEREAS S.A. (LATAM), nos seguintes termos: [__]".
O pedido tem como finalidade servir como mecanismo de educacao e informagado aos
consumidores e fornecedores quanto aos direitos e deveres, em atencdo ao principio

do art. 4°, inc. IV, do mesmo diploma legal;

e) para o caso de descumprimento da obrigagao de fazer contida no item “d”,
requer seja cominada multa de R$ 100.000,00 (cem mil reais), revertendo eventual
numerario arrecadado para o Fundo de Reconstituicdo dos Bens Lesados, de acordo

com o artigo 13 da Lei n® 7.347/85.

7. REQUERIMENTOS FINAIS:

a) frustrada a autocomposicao extrajudicial, requer seja dispensada a realizacao

da audiéncia prevista no artigo 344 do Cédigo de Processo Civil;

b) requer o deferimento de todos os meios de prova em direito admitidas,

inclusive o depoimento pessoal dos representantes legais da requerida, se necessario,
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bem como a declaracao da inversdao do 6nus da prova, com base no art. 6°, inc. VIII, do

CDC, nos termos do item "4" desta peticao;

c) a condenacao da requerida ao pagamento das despesas decorrentes do 6nus

da sucumbéncia, exceto honorarios advocaticios, pois incabiveis na espécie;

d) requer seja publicado edital no 6rgao oficial, a fim de que os interessados

possam intervir no processo, caso queiram, nos termos do art. 94 do CDC.

Atribui-se a causa o valor de R$ 1.000.000,00 (um milhdo de reais).

Porto Alegre, 29 de julho de 2019.

Rossano Biazus,
Promotor de Justica.

[1] Comentdrios ao Cédigo de Defesa do Consumidor, Ed. Saraiva, 4°
edicao, 2009, p. 389

[2] Cédigo Brasileiro de Defesa do Consumidor Comentado pelos
Autores do Anteprojeto, Forense Universitdria, 99 edicéo, 2007, p. 269
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