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PROCESSO N2 08012.000959/2020-70
INTERESSADO: INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR DO DISTRITO FEDERAL - PROCON DF
1. INTRODUGAO

1.1. Trata-se de estudo técnico com o objetivo de avaliar os efeitos da pandemia de COVID-19
(coronavirus) nas relagdes de consumo referentes aos Programas de Fidelidade e a pontuagdo dos
consumidores que possuem milhas a expirar.

1.2. A pandemia de coronavirus trouxe impactos em todos os setores da economia e,
também, muitos desafios a todos os consumidores e empresas, especialmente aqueles relacionados ao
setor de turismo e viagens. Por este motivo, a Senacon ja se manifestou a respeito de outros temas
dentro deste segmento, ja no inicio da ado¢cdo de medidas de isolamento social.

1.3. A presente Nota Técnica teve como motivagdo o Oficio N2 186/2020 - PROCON-
DF/GABINET (11556109) do Instituto de Defesa do Consumidor do Distrito Federal solicitando andlise e

manifestacdo sobre o tema. Além disto, recebemos uma denuncia pela Plataforma Fala.BR[M em gue um
consumidor relata que os seus pontos acumulados estdo com data préxima para expirar, no entanto, com
a pandemia declarada, ficou sem opc¢do para utilizacdo dessas milhas. H4, também, a situacdo de
passageiros que emitiram passagens com milhas a expirar e que tiveram seus voos cancelados. Pelas
regras que desconsiderar os momento atipico de forca maior, tais pontos seriam perdidos. Entretanto, é
necessario o bom senso e a clareza de que tais pontos necessitam de reutilizacdo, uma vez que o
cancelamento ndo se dd por mera vontade do consumidor. Tais consumidores precisam de alternativas
para remarcagao, uma vez que tiveram o cancelamento sem estorno das milhas e ndao estao conseguindo
obter informacg&es sobre a possivel reintegracdo dos pontos/milhas para reutilizagdo.

1.4. A manifestagdo da Secretaria Nacional do Consumidor — Senacon — no presente caso se
justifica em funcdo da avaliacdo de que a questdo em anadlise deve ter repercussdo nacional e interesse
geral, uma vez que o problema relatado tem potencial de afetar consumidores em todo o pais.

2. ANALISE

2.1. Na tentativa de reduzir a contaminacgao e disseminagdao do coronavirus, a principal medida
recomendada pela Organizacdo Mundial de Saude (OMS) é o isolamento social. Seguindo esta linha,
diversos paises adotaram a recomendac¢do, bem como a maioria dos estados brasileiros, o Distrito
Federal e uma série de municipios que adotaram medidas de contencdo e de isolamento desde o inicio
do anuncio da contaminag¢do comunitaria.

2.2. Considerando a situacdo de pandemia, varios paises fecharam suas fronteiras para a
entrada de estrangeiros (consequentemente os aeroportos) e diversos voos foram cancelados tanto para
destinos internacionais quanto nacionais. A malha aérea foi reduzida drasticamente e a demanda
doméstica por voos caiu 33% em margo apds a pandemia ser decretada e a de voos internacionais
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42%. De 28 de margco em diante, uma malha aérea essencial foi construida a fim de evitar a paralisagao
completa do transporte aéreo no pais. Houve uma reducdo de mais de 90% dos voos, que passaram a se
concentrar nas capitais dos estados, conforme informacdo da ANAC:

Ap0s o risco de uma paralisagdo completa do transporte aéreo no Brasil, em decorréncia
da pandemia por coronavirus, a ANAC acompanhou a construcdao de uma malha essencial
a partir de 28 de margo. Com reducdo de 91,6% em relagdo a originalmente prevista pelas
empresas para o periodo, o nimero de voos semanais previstos até o fim de abril passou
de 14.781 para 1.241. A distribuicdo dos voos pelas capitais dos 26 estados atendeu a
preocupacdo do Governo Federal de manter uma malha que continuasse integrando o

pais, com ajustes para que nenhum estado ficasse sem pelo menos uma ligacdo aérea. 2]

2.3. A forte reducdo da demanda somada a restricdo de voos tanto em ambito nacional quanto
internacional, assim como a incerteza sobre a finalizagdo das medidas de isolamento
social provocaram uma queda drastica das possibilidades de uso dos pontos acumulados em milhas
aéreas.

2.4. Como ja abordado pelas Notas Técnicas n? 36/2014/CGEMM/DPDC/SENACON e n2
05/2019/CGEMM/DPDC/SENACON, o funcionamento dos programas de fidelidade se da pela “obtencéo
de um estoque minimo de créditos para que possam ser convertidos em produtos, servigos ou descontos
em compras futuras”. Ou seja, o acimulo de pontos para possiveis beneficios acontece pelo histérico de
compras do consumidor.

2.5. Os pontos sdo acumulados conforme a utilizacao de alguma forma de pagamento, por
exemplo o cartdo de crédito, ou mesmo pela compra de passagens aéreas. Além disto, os consumidores
podem comprar pontos diretamente no site das empresas e até mesmo se tornarem associados dessas
empresas e pagarem mensalmente por uma pontuacdo a ser depositada, também, todo més.

2.6. De qualquer maneira, as regras estabelecidas variam de acordo com a empresa, bem como
s3o diversos os tipos de produtos e servigcos que cada uma das empresas oferece. E possivel trocar por
reservas em hotéis, aluguéis de carros, eletroeletronicos e eletrodomésticos de empresas parceiras, no
entanto, o principal direcionamento da publicidade para uso da pontuacdo é com passagens aéreas. Com
os dados disponiveis, ndao podemos confirmar que seja o principal uso.

2.7. Como as regras sao feitas pelas préprias empresas, cada uma delas possui uma politica de

prazo de validade dos pontos acumulados. De acordo com o Art. 23 do Cddigo de Autorregulagéom da
Associacdo Brasileira das Empresas do Mercado de Fidelizacdo (ABEMF), o prazo minimo é de dois anos,
contados do registro da transacdo de acimulo dos pontos. Existe uma excecdo para milhas promocionais
gue podem ter um prazo de validade menor.

2.8. Mesmo com esta autorregulacdo, ndo resta claro que a utilizacdo dos pontos também
obedecerd a data de registro da transacdo. Ou seja, os pontos utilizados hoje sdo os acumulados ha mais
tempo? N3o encontramos alguma regra que indicasse que os primeiros pontos acumulados serdao os
primeiros a serem utilizados. Tal aspecto merece enderecamento e clareza de informacdo ao
consumidor.

2.9. Conforme informado, foi demandada andlise pela Senacon das milhas que estdo expirando
neste periodo em que o mundo se encontra com restricdes de movimentac¢do. Sendo assim, mesmo com
a possibilidade de outros beneficios, muitos consumidores estdo sendo prejudicados pela reducdo
drastica das opc¢Oes para resgate. Assim, questdes importantes ficam ainda mais sensiveis. Afinal, quais
medidas as empresas estdo adotando em relagdao a isto? Existe alguma flexibilizacdo da data de
expiragao? Os consumidores estdao sendo informados?

2.10. Outra duvida a respeito da pontuagdao acumulada e o resgate diz respeito a taxa de
conversdo desses pontos. Uma passagem com o valor de RS500 vale, em pontos, o mesmo que algum
outro produto ou servico de mesmo valor em reais? Em caso positivo, esta informacao esta clara para o
consumidor? Vale observar que a diferenca nesta taxa de conversao pode acarretar um prejuizo ainda
maior ao consumidor.
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2.11. Essas duvidas expostas mostram a assimetria de informagbes que existe neste mercado.
Além dessas questdes, a propria Nota Técnica n? 05/2019/CGEMM/DPDC/SENACON levantou diversos
guestionamentos que precisamos aprofundar e trazer respostas para poder mitigar as assimetrias e gerar
um maior equilibrio nessa relagao.

2.12. Em busca de criar canais para a composicdo de conflitos, a Nota Técnica n?9
11/2020/CGEMM/DPDC/SENACON, recomendou o ingresso de toda a cadeia relacionada ao turismo no
Consumidor.gov.br. Conforme temos reiterado em nossas manifestacdes e nas Notas Técnicas produzidas
apds a decretagdo de pandemia, por ser um mecanismo gratuito para a mitigagdo dos impactos
econdbmicos no setor, a plataforma Consumidor.gov.br facilita a negociacdo de solucdes
individualizadas, evitando-se a judicializacao.

2.13. O Consumidor.gov.br é um servico publico e gratuito que permite a interlocucdo direta
entre consumidores e empresas para solucdo alternativa de conflitos de consumo pela internet. A
principal inovagdo da plataforma reside na possibilidade de um contato direto entre consumidores e
empresas, em um ambiente totalmente publico e transparente, dispensada a intervengao do Poder
Publico na tratativa individual. Além disto, a plataforma fornece informacGes valiosas para a construcdo
de politicas publicas voltadas para os principais problemas enfrentados pelos consumidores.

2.14. Por se tratar de um servico provido e mantido pelo Estado, com énfase na interatividade
entre consumidores e fornecedores para redugao de conflitos de consumo, a participacao de empresas é
voluntaria e sé é permitida aquelas que aderem formalmente ao servico, mediante assinatura de termo
no qual se comprometem a conhecer, analisar e investir todos os esfor¢cos possiveis para a solucdo dos
problemas apresentados. O consumidor, por sua vez, deve se identificar adequadamente ao efetuar o
cadastro e comprometer-se a apresentar todos os dados e informacdes relativas a reclamacédo relatada.

3. CONCLUSAO

3.1. Diante do exposto, tendo em vista as questdes que ainda ndo sdo possiveis de responder,
sugerimos notificar a associacdo ABEMF e as principais empresas do segmento com objetivo de melhorar
o entendimento a respeito das medidas que estdo sendo adotadas por essas empresas para compensar a
drastica reducdo da oferta de passagens aéreas. Apds iniciado o didlogo com o setor, sugerimos
intensificar a obtencdo de informagbes das empresas e o engajamento para que respondam aos
questionamentos da Nota Técnica 05/2019 as quais carecem de esclarecimentos.

3.2 Apesar das diversas possibilidades de resgate dos pontos dos programas de fidelidade,
resta evidente que os consumidores ndo estdo recebendo todas as informacdes necessarias seja: i) para
decidir resgatar seus pontos com outros produtos e servicos que ndo sejam passagens aéreas; ii) para
compreender como se dard o estorno dos pontos utilizados em viagens canceladas em razdo das medidas
de isolamento social; iii) para compreender a extensdo do prazo de validade dos pontos vincendos e de
milhas a expirar, entre outros aspectos.

3.3. Em adicdo, sugerimos uma andlise mais detalhada das informac¢des obtidas com os dados
registrados na plataforma Consumidor.gov.br para avaliar os tipos de problemas mais comuns que vem
ocorrendo com os consumidores das empresas cadastradas e atuantes nesse setor. O uso do
Consumidor.gov.br proporciona um canal de negociagao entre as empresas e 0os consumidores e € uma
alternativa importante no momento atual, uma vez que possibilita a resolu¢do dos conflitos por meio da
internet sem expor os consumidores a riscos e viabilizando um canal alternativo diante do fechamento de
inumeros call centers. Portanto, reforcamos a recomendacdo para que todas as empresas atuante no
setor se cadastrem.

3.4. Por fim, reforcamos que a pandemia de COVID-19 vem trazendo diversos desafios em
todas as relagées de consumo. A Senacon tem buscado trazer alternativas que facilitem a negociacao
entre as partes para que nenhum dos lados assuma todo o prejuizo sozinho, mas sem olvidar a
vulnerabilidade do consumidor. Assim, como recomendacao, e independente das repostas aos oficios que
serdo expedidos, sugerimos: i) a prorrogacao imediata dos prazo para expirar os pontos acumulados nos
programas de fidelidade no préoximos meses; ii) o estorno dos pontos, sem penalizacdo, das passagens
adquiridas (e canceladas em razdo do COVID-19) com pontos vincendos (i.e. milhas a expirar). Tais
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medidas imediatas tem como objetivo a redugdo dos impactos do coronavirus nas relagdes de consumo
no setor, bem como a reducdo da judicializacdao

PAULO NEI DA SILVA JUNIOR

Coordenador de Monitoramento de Mercado

ANDREY V. B. DE FREITAS

Coordenador-Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado

JULIANA OLIVEIRA DOMINGUES

Diretora do Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor
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T
- O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site http://www.justica.gov.br/acesso-a-

A sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de protocolo no Ministério da Justica e
¥ Seguranca Publica.

ANEXO

[1] Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a informacao do Governo Federal.

[2] BRASIL. Anac: <https://www.anac.gov.br/noticias/2020/demanda-domestica-por-voos-cai-32-9-em-

z[m] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br informando o

marco-apos-pandemia-do-novo-coronavirus>

[3] Disponivel em: <https://www.abemf.com.br/autorregulacao>; Acessado em: 27/04/2020.
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