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Aérea nao pode oferecer compraonline e exigir
cancelamento fisico

19/09/2022

A empresa aérea gque disponibiliza aos consumidores a opcao do resgate de passagens aéreas com "pontos' pelainternet,
por meio de programa de fidelidade, é obrigada a oferecer a mesma funcionalidade nos casos de cancelamento e de
reembol so.
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Membros do programa de fidelidade que resgatassem passagens online sb conseguiriam cancela-las
%%sRelgci amente

Com esse entendimento, a 4@ Turma do Superior Tribunal de Justica negou provimento ao recurso especial ajuizado pela
Latam e manteve a ordem para que ela disponihilize sistema el etrdnico de cancelamento de passagens adquiridas por
programa de fidelidade pelainternet.

O caso trata de um programa of erecido pela empresa, que permite que os passageiros acumulem pontos e os utilizem para
resgatar passagens aereas ou diversos outros beneficios, como upgrade de cabine ou produtos em estabel ecimentos
parceiros.

Apesar de permitir que o resgate de passagens sejafeito pelainternet, a Latam estava exigindo que o cancelamento das
mesmas fosse feito presencialmente, nos aeroportos, ou por telefone, em contato com a central de vendas.

Segundo aempresa, isso é possivel porque os programas de fidelidade ndo tém previsio especificaem lei. Logo, ndo
estaria obrigada a adotar qualquer procedimento. As instancias ordinarias, no entanto, entenderam que o ato de facilitar
uma compra e dificultar um cancelamento € abusivo.

Relator na4@ Turmado STJ, o ministro Luis Felipe Salomao manteve esse conclusdo. Para ele, a conduta da Latam imp&e
Onus excessivo ao consumidor, que € obrigado a usar medidas muito menos efetivas para cancelar uma passagem que
facilmente resgatou pelainternet.

"Disso se conclui que a conduta serviria mesmo como um desestimulo ao consumidor no caso de cancelamento de
passagem adquirida pelo programa de fidelidade e, assim, reaver os pontos utilizados para a compra— situagdo que
geraria, por outro lado, vantagem para o fornecedor", disse.

Para ele, a condenacdo a ofertar canal eletrbnico nainternet para cancelamento de passagens adquiridas pelo programa de

fidelidade néo se trata de ingeréncia na atividade empresarial, mas a necessidade de adotar um comportamento coerente e
gue ndo prejudique o consumidor.
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"A conduta, portanto, revel a-se dissociada da boa-fé que deve reger, como se disse, todas as relactes juridicas privadas, e
nao apenas aquelas sob os influxos do CDC [Cadigo de Defesa do Consumidor]”, apontou 0 ministro Saloméo. A
votacdo na 42 Turmado STJfoi unanime.
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