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TAM e Gol estéo impedidas de obrigar check-in nosterminaisde
autoatendimento

Reproducéo

As empresas aéreas TAM e Gol estdo impedidas de obrigar
passageiros afazer check-in nosterminais de
autoatendimento antes de despachar a bagagem. Na deciséo,
22V ara Federa de Uberlandia (MG), o juiz argumentou que
0 ato constrange os clientes. A medida vale paratodos os
aeroportos do pais onde as duas companhias operam.

A Acéo Civil Publica, gjuizada pelo Ministério Publico
Federa no dia 7 de abril, se baseou nas reclamagdes de
consumidores que tiveram algum tipo de prejuizo ao serem
obrigados a efetuarem o check-in nos totens ao invés do

bal céo. Esses funcionarios chegavam ainformar aos ' REPRODUCAD
passageiros que seriaimpossivel despachar as bagagens sem '

0 check-in prévio.

Ao iniciar asinvestigages, 0 MPF pediu a Agéncia Nacional de Aviacdo Civil informagdes sobre o total
de reclamacdes. Os registros enviados pela Anac mostraram que, em alguns casos, 0S passageiros
perderam 0 VOO porgue os totens apresentaram problemas técnicos. Esses passageiros foram obrigados a
adquirir novos bilhetes paravigar.

O procurador Cléber Eustaquio Neves destacou que metodologia impede o exercicio do livre direito
de escolha por parte do consumidor, configurando uma condutailegal, vedada pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor. “Ao invés de direcionar 0s passageiros para 0 embarque prioritario, os atendentes das
empresas aéreas forcam-nos ao autoatendimento e, quando o equipamento apresenta problemas, o que
parece ser bastante comum, ainda os obriga a enfrentar filas vagarosas, ocasionando a perda do
embarque e obrigando-os a compra de novo bilhete ou ao embarque em outro voo, o que € um absurdo”,
afirmou.

A Justica concordou com os argumentos do M PF ao entender que “as companhias aéreas ndo podem
obrigar os consumidores arealizar determinado procedimento, especialmente se houver mais de uma
maneira de se efetuar o fornecimento e prestagéo do servigo.”

A decisdo judicial impedea TAM e a GOL de adotar outras medidas que impecam os passageiros de
terem acesso direto aos bal cdes de atendimento e despacho de bagagens. Também esta proibida a
presenca de funcionarios ao longo das filas e no inicio e entrada para os balcdes. Em caso de
descumprimento, as empresas pagardo multade R$ 10 mil.

Na visdo do advogado Guilherme Amaral, especialistaem Direito Aerondutico do escritério Aidar SBZ
Advogados, as empresas deveriam ter liberdade para definir os procedimentos que elas considerem mais
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eficazes, como neste caso. "A decisio é ruim do ponto de vista operaciona porgue impede que as
companhias possam atuar da forma como acharem melhor. Do ponto de vista juridico, a decisdo contém
um certo exagero”, disse.

Amaral destacou que existem varias formas de fazer o check-in, sendo o autoatendimento uma

delas. Para ele, uma maneira mais acertiva para lidar com os problemas relatados pel os passageiros seria
cobrar das empresas o pleno funcionamento do servico. "As companhias poderiam ser cobradas e, em
caso de descumprimento, punidas pelafalta de funcionalidade”, concluiu.

Procurada, a TAM disse que se manifestara nos autos do processo. Em nota, a Gol disse que no dltimo
ano dobrou o nimero equi pamentos nos aeroportos — tendo hoje 205 méquinas distribuidas em 21
locais —, além de colaboradores para atender dividas e auxiliar no processo de check-in pelos totens em
todos os aeroportos. Segundo a Gol, 60% de seus clientes utilizam os canais de autoatendimento
(internet, celualr e totem) parafazer check-in. Com informagdes da Assessoria de Imprensa do MPF.
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