MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO DEJANEIRO

42 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva e Defesa do
Consumidor e do Contribuinte - Comarca da Capital

TERMO D

Pelo presente instrumento,

Rua Rodrigo Silva, n° 26, 7° andar
Centro - Rio de Janeiro - RJ

E AJUSTAMENTO DE CONDUTA
Inquérito Civil n® 545/12

TERMO DE AJUSTAMENTO DE
CONDUTA que entre si celebram o0
MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO
RIO DE JANEIRO, presentado pela 4@
Promotoria de Justica de Tutela Coletiva e
Defesa do Consumidor e do Contribuinte
da Comarca da Capital, e COPA -
COMPANIA PANAMENA DE AVIACION
S.A., nos termos a seguir.

o MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO

DE JANEIRO, pela 4@ Promotoria de Justica de Tutela Coletiva e Defesa do
Consumidor e do Contribuinte da Comarca da Capital, presentada pelo

Promotor de Justica infraf

irmado e COPA - COMPANIA PANAMENA DE

AVIACION S.A., inscrita no CNPJ sob o n© 03.834.757/0001-79, com sede na

Avenida Paulista, n°® 1337,
COMPROMISSARIA,

4° andar, S3o Paulo - SP, doravante denominada

CONSIDERANDOG que compete ao Ministério Publico, nos termos do artigo
129, inciso III, da Constituicdo da Republica, combinado com os artigos 81,

paragrafo Unico, e 82, in

protecdo dos interesses difusos,

consumidor;

ciso I, do Cédigo de Defesa do Consumidor, a
coletivos e individuais homogéneos do

CONSIDERANDO o teor do procedimento em epigrafe, instaurado com base
na representacdo de fls. 03/04, noticiando que a COMPROMISSARIA estaria
perpetrando irregularidadeé consubstanciadas pela morosidade no Servigo de
Atendimento ao Cliente (SAC), bem como incidindo em publicidade enganosa

na venda de passagens aéreas;

CONSIDERANDO que toda informacdo ou publicidade, suficientemente
precisa, veiculada por qualguer forma ou meio de comunicacdo com relagao 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,
consoante ar;&’é-er—}& o Cédigo de Defesa do Consumidor;

o

Termo de 2justamento de conduta
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42 Promotoria
Consumidor

CONSIDERANDO que é

de Justica de Tutela Coletiva e Defesa do

e do Contribuinte - Comarca da Capital
Rua Rodrigo Silva, n® 26, 7° andar
Centro - Rio de Janeiro - RJ

enganosa qualguer modalidade de informagdao ou

comunicacdc de carater publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por

gualquer outro modo, cap
natureza, caracteristicas,

az de induzir em erro o consumidor a respeito da
qualidade, quantidade, origem, preco e quaisquer

outros dados sobre produtos e servigos, conforme artigo 37, §1° do Codigo de
Defesa do Consumidor;

CONSIDERANDO que ¢ direito basico do consumidor a informagdo adequada
e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com especificagdo correta de
quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e prego, conforme o
disposto no artigo 6°, inciso III do CDC;

CONSIDERANDO que é direito do consumidor a protegdo contra publicidade
enganosa € abusiva, métodos comerciais coercitivos ou desleais, bem como
contra praticas e cldusulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos
e servigos, consoante art. 69, inc. IV do CDC;

CONSIDERANDO que o que disp6e o DECRETO n© 6.523, DE 31 DE JULHO
DE 2008.

CONSIDERANDO que constam registros de diversas reclamagoes efetuadas
no site “Reclame Aqui” versando sobre os fatos objeto do presente;

CONSIDERANDO a possibilidade juridica de termo de ajustamento de
conduta pbér término ao procedimento respectivo, tendo o MINISTERIO
PUBLICO legitimidade para sua celebracdo (artigo 59, paragrafo 6°, da Lei n°
7.347/85);

CONSIDERANDOC o intekesse da COMPROMISSARIA em aprimorar seus
procedimentos, conforme fls. 66/67;

RE:SOLVE!\@f"CeIebrar o presente TERMO DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA,
na forma due se segue:

/’—\\

Termo de ajustamento de conduta
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Consumidor e do Contribuinte - Comarca da Capital
Rua Rodrigo Silva, n® 26, 7° andar
Centro - Rio de Janeiro - RJ

1. DAS OBRIGACOES:

CLAUSULA PRIMEIRA: A COMPROMISSARIA se obriga a:

1) adequar os servigos prestados pelo Sistema de Atendimento ao Cliente
- SAC, de modo a torna-lo eficiente e célere para a resolucdo de
demandas concernentes a informagdes, duvidas, reclamagoes,
suspensdo ou cancelamento de contratos e servigos, tudo na forma do
Decreto n° 6523/08, obrigando-se especialmente a:

a) manter SAC gratuito e sem qualquer onus para o
consumidor;

b) garantir ao consumidor, no primeiro menu eletronico, as
opcdes de contato com o atendente, de reclamacdo e de cancelamento
de contratos e servicos;

c) 0 SAC devera estar disponivel, ininterruptamente, durante
vinte e quatro horas por dia e sete dias por sermana;

d) o tempo maximo de espera para atendimento devera ser
de 1 (um) minuto,;

e) o numero do SAC constard de forma clara e objetiva em
todos os documentos e materiais impressos entregues ao consumidor
no momento da contratacdo, bem como na pagina eletr6nica da
COMPROMISSARIA na INTERNET;

f) o SAC obedecerd aos principios da dignidade, boa-fe,
transparéncia, eficiéncia, eficacia, celeridade e cordialidade, devendo as
informacgoes Soli¢itadas pelo consumidor  serem prestadas
imediatamente e as reclamacdes, resolvidas no prazo maximo de cinco
dias Uteis a contar do registro;

2) a cumprir de forma efetiva e precisa a publicidade veiculada por
qualquer forma ou meio de comunicacdo, sobretudo em seu site de
venda de passagens aéreas, notadamente quanto ao prego, promogoes
e condigcdes de venda, nos termos dos artigos 30 e 35 do CDC.

’/

Termo de ajustamento de conduta
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Consumidor e do Contribuinte ~ Comarca da Capital
Rua Rodrigo Silva, n° 26, 7° andar
Centro - Rio de Janeiro - RJ

2. DA CLAUSULA PENAL:

CLAUSULA TERCEIRA: O ndo cumprimento, total ou parcial, da clausula
acima acarretard a COMPROMISSARIA o pagamento de sangdo pecuniaria no
valor de R$ 10.000,00 (dez mil reais), por evento, a ser revertida ao Fundo de
Protecdo aos Interesses Difusos Lesados, de que trata o artigo 13 da Lei n©
7.347/85, sem prejuizo da execugao especifica das obrigagdes aqui
assumidas. '

3. DA FISCALIZACAO:

CLAUSULA QUARTA: O Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro podera
fiscalizar a execugdo do presente acordo, adotando as providéncias legais
cabiveis a espécie, sempre que entender necesséario, ou podera cometer a
respectiva fiscalizagao a oQtro orgdo que vier a indicar.

4. DA VALIDADE E EFICAC][A:

CLAUSULA QUINTA: O presente termo de ajustamento de conduta produzira
seus efeitos legais no prazo maximo de 90 (noventa) dias, a contar de sua
assinatura, e terd eficacia de titulo executivo extrajudicial, nos termos do
artigo 59, § 69, da Lei 7.347/85 e do artigo 585, VIII, do Codigo de Processo
Civil.

/QdeJ ro, 17 de Jutho dg 2015.
/’Y% 77, ky/ {/M/z/

MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
PROMOTOR DE JUSTICA
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COPA -~ COMPANIA PANAMENA DE AVIACION S.A.
REPRESENTANTE LEGAL

. Termo de ajustamento de conduta




