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1 PROTESTE

- Programas de Fidelidade
“Beneficios” e “Vantagens” oferecidos

Aviacao civil, hotelaria, farmacias, cartdes de
crédito, laboratorios, lojas, entre outros
(“bonus, creditos, milhas”):

Descontos em novos produtos;
Resgate em mercadorias
Prémios

Brindes




Problemas Frequentes

I ERERNE

» Falta de transparéncia,
» Prescricao;

» Constante alteracao das regras

Inviabilizam a utilizagao dos “beneficios” pelo
consumidor
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s Reclamacdes dos

Consumidores em todo o pais

» Obter reembolso de pontuacao pode exigir paciéncia
(http://www1.folha.uol.com.br/fsp/turismo/fx2605201111.htm

» Crescimento do mercado de fidelidade dificulta troca de

pontos e aéreas buscam alternativas:
http://www.procon.pe.gov.br/noticias/ler.php?id=4068

» Ministério da Justica notifica empresas com programas de

fidelidade (http://www.procon.go.gov.br/noticias/ministerio-da-justica-
notifica-empresas-com-programas-de-fidelidade.html

» Milhas 'somem' de programas de fidelidade - Blogs —

Estadao (http://blogs.estadao.com.br/jt-seu-bolso/milhas-somem-de-
programas-de-fidelidade/
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Verdadeilra Corrida
CONSUMIDOR X PONTOS /REGRAS DOS PROGRAMAS

Pro—

J Prazo expirou
EXPECTATIVA

FRUSTRADA

 Alteragao do Numero de
pontos exigido
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B Acéao Civil Publica
PROTESTE X GOL e TAM

* Programas de fidelidade da Gol - Smiles

* Programas de fidelidade da TAM, o Multiplus

/Droblem\

» Falta de informac0des claras aos consumidores

> Alteracdo das regras (aumento do numero de pontos para a
emissao do bilhete)

Auséncia de comunicacao previa aos consumidores

Clausula estabelecendo validade das milhas

Perda das milhas no caso de falecimento do titular

YV V V
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associacdo de consumidores

AN

AN

Pedidos AcoOes Judiciais

Revisao dos contratos

Anular as clausulas dos contratos que limitem a validade das milhas
entre dois e cinco anos.

Informar alteracdes com no minimo 90 dias de antecedéncia

Se o programa de fidelidade for extinto, que sejam dadas opcoes aos
consumidores (transferéncia de seus pontos sem restricbes para outro
programa de beneficios, ou ressarcimento em dinheiro pela quantidade
de pontos acumulados)

Em caso de falecimento do titular do programa, a acao quer que 0s

pontos acumulados nédo sejam cancelados, para nao haver
cerceamento ao direito de heranca.

Smiles




PommmS

associacdo de consumidores

Parecer Ministério Publico
(ACP X TAM)

... tfanto o perdimento dos pontos no caso de falecimento, quanto a
caducidade destes apos o transcurso de 24 meses (ou 2 anos), ferem
diretamente o direito a propriedade.

Como bem exposto a inicial, nao se trata de cortesia da empresa a
acumulacao dos pontos, mas sim aquisicao de bem de valor
patrimonial, o qual acarreta 6nus ao consumidor quando os adquire,
guer pela compra de passagens da TAM, gquer pela utilizacao de cartdes
de credito para posterior transferéncia para a empresa.

Limitar a circulacdo destes patrimonios viola o direito de propriedade e

sucessorio, acarretando um enriquecimento sem causa para a
empresa.”
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Conclusao
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iacdo de consumido

Que sejam observados os principios do CDC, em especial:
« Transparéncia

« Equilibrio
 BoaFé

Afastadas as praticas contrarias aos direitos do consumidor:
« Alteracao das condicOes/regras dos programas

e auséncia de informacao ao consumidor
« Falta de transparéncia
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Obrigadal!

Sonia Amaro

PROTESTE
11 5085-3595

WWW. proteste.org.br/institucional
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http://www.proteste.org.br/institucional

