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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagdo Civel n°
1005295-45.2021.8.26.0008, da Comarca de Sdo Paplo, em que ¢ apelante DANIEL
CARLOS TELHEIRO, ¢ apelado TAM LINHAS AEREAS S/A.

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 24* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sao Paulo, proferir a seguinte decisdo: Deram
provimento em parte ao recurso. V. U., de conformidade com o voto do relator,
que integra este acordao.

O julgamento teve a participagdo dos Desembargadores JONIZE SACCHI
DE OLIVEIRA (Presidente) E WALTER BARONE.

Sao Paulo, 27 de janeiro de 2022.
SALLES VIEIRA

Relator(a)
Assinatura Eletronica

Para conferir o original, acesse o site https://esaj.tjsp.jus.br/pastadigital/sg/abrirConferenciaDocumento.do, informe o processo 1005295-45.2021.8.26.0008 e cédigo 185E1F53.
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VOTO N°: 40813

APEL.N°: 1005295-45.2021.8.26.0008

COMARCA: SAO PAULO — 22 VARA CIVEL DO FORO REGIONAL VIII
APTE. : DANIEL CARLOS TELHEIRO

APDA. : TAM LINHAS AEREAS S/A

JUIZ PROLATOR: CLAUDIO PEREIRA FRANGCA

“ACAO DE OBRIGACAO DE FAZER C.C.
DECLARATORIA  C.C.  INDENIZATORIA -
PROGRAMA DE FIDELIDADE - ALTERACAO
UNILATERAL DE CLAUSULAS DO REGULAMENTO —
LIMITACAO NA QUANTIDADE DE BENEFICIARIOS —
SUSPENSAO DE CONTA - DANOS MORAIS — I-
Sentenca de improcedéncia — Apelo do autor — II- Relagdo
de consumo caracterizada — Autor que, como participante
do programa de fidelidade da ré, teve sua conta suspensa em
12/01/2021, sob a alegacdo de infragdo ao regulamento —
Alegacdo do autor de ter havido alteracdo unilateral das
regras do programa de forma abusiva — Possibilidade de a ré
alterar de forma unilateral o regulamento do programa de
fidelidade por ela gerido que encontra respaldo na clausula
1.10 do regulamento que se encontrava em vigor por
ocasido da adesdo — Alteragdo unilateral do regulamento
que, por si s6, ndo configura abusividade — Auséncia,
contudo, de comprovagcdo de comunicacdo prévia da
alteracdo do regulamento, como previsto na referida
clausula — Limitacdo da emissdo de passagens em nome de
terceiros, relativamente aos pontos adquiridos antes da
ciéncia da alteragdo promovida, que, portanto, ¢ abusiva e
vai de encontro a boa-fé contratual — Embora vélida a
alteracdo no regulamento do programa, a regra ndo podera
ser aplicada ao autor em relacdo a pontuacdo adquirida
anteriormente a ciéncia da limitagdo sobre o resgate de
beneficios, podendo o autor utilizar a pontuagdo obtida
antes de 12/01/2021, sem limitacdo na quantidade de
emissdo de passagens em nome de terceiros, devendo ser
desbloqueada sua conta — III- Danos morais nao
caracterizados — Nao demonstrado qualquer sofrimento ao
autor que desbordasse de meros aborrecimentos cotidianos,
a que todos estdo sujeitos quando do convivio social — Fatos
narrados que ndo sdo suficientes para caracterizar a
ocorréncia de dano a honra do autor, maxime diante do fato
de este ndo ter comprovado nos autos prejuizo a ele
significativo decorrente do episodio narrado — Ausente
ofensa a honra subjetiva do autor, ndo ha que se falar em
dano moral indenizdvel — IV- Sentenga parcialmente
reformada — A¢@o parcialmente procedente — Sucumbéncia
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reciproca, incluidos os honordrios recursais - Apelo
parcialmente provido.”

Apelo do autor em face da r. sentenca de
improcedéncia, proferida nos autos da acdo de obrigacéo
de fazer e n&o fazer c.c. declaratdéria de nulidade de
cldusulas abusivas c.c. indenizatdria por danos morais.

Alega que ndo houve comunicacdo prévia
acerca das alteracgdes contratuais. Aduz gue as novas
cldusulas inseridas unilateralmente devem ser declaradas
nulas de pleno direito. Afirma que a limitacdo da
quantidade de beneficidrios de resgate de passagens com
pontos é arbitradria e abusiva, devendo ser declarada a
nulidade da clédusula n°® 1.17.C do contrato de adeséo.
Assevera que clausula n° 1.17.1, que estabelece a pena de
suspensdo, ou mesmo exclusdo sumaria e até o cancelamento
dos pontos de quem infringir as regras do programa, ou se
utilizar de ma-fé, fraude ou ardil no actmulo ou no
resgate de pontos, ¢é abusiva, pois fere o direito de
propriedade, de modo que deve ser declarada nula. Aduz
que, no caso, de forma unilateral e arbitraria, a ré
bloqueou temporariamente a conta do autor, apds inserir
duas cléusulas abusivas no regulamento, sem qualquer
aviso prévio. Alega que, ao ter sua conta Dblogueada
temporariamente por 06 meses, foi impedido de usufruir os
pontos acumulados. Sustenta que os danos morais restaram
caracterizados, sendo devida indenizacdo. Requer o total
provimento do recurso, para reformar a r. sentenca,
julgando-se procedente a acdo (fls. 405/426).

Contrarrazdes da ré as fls. 432/444,
pugnando pelo improvimento da apelacdo interposta.

E o relatério.

Trata-se de acdo de obrigacdo de fazer e
ndo fazer c.c. declaratdéria de nulidade de cléausulas
abusivas c.c. indenizatéria por danos morais, movida por

Daniel Carlos Telheiro em face de Tam Linhas Aéreas S/A.

Alega o autor, em sua inicial, que desde
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2014 ¢é cadastrado no programa de fidelidade denominado
Multiplus, o qual confere pontos ao consumidor, que podem
ser trocados por beneficios.

Aduz que, em 2018, a empresa ré anunciou
uma mudanca em seu programa de fidelidade, o qual passou
a ser chamado de Latam Pass, deixando de existir o
Multiplus.

Afirma que, em 2019, de forma unilateral e
arbitraria, a ré inseriu duas clausulas abusivas no
regulamento, quais sejam, a cléusula 1.17.C, que limita a
quantidade de beneficiadrios de resgate de passagens com
pontos a 25 pessoas distintas, a cada 12 meses, e a
cldusula 1.17.1, que estabelece a pena de suspensdo por
06 meses, ou mesmo exclusdo sumaria e até o cancelamento
dos pontos de quem infringir as regras do programa, oOu se
utilizar de mé&-fé, fraude ou ardil no acumulo ou no
resgate de pontos.

Sustenta que ndo foi comunicado pela ré
acerca das mudancgas no regulamento, porém, em 12/01/2021,
o autor recebeu um e-mail da ré, informando a suspenséo
de sua conta por 06 meses, tendo em vista a emissdo de
passagens aéreas em beneficio de 25 pessoas distintas do
titular (fls. 42/43).

Assevera que possui 320.019 pontos
acumulados, de modo que o seu cancelamento é préatica
abusiva, ferindo o direito de propriedade.

Sentindo-se lesado, em razao da
abusividade na alteracéo unilateral das clausulas
contratuais, sem prévia comunicacdo, i1ingressou o© autor
com a presente acdo, pugnando pela declaracdo de nulidade
das clausulas n® 1.17.C e 1.17.1 do contrato de adesé&o,
bem como pela condenacdo da ré ao pagamento de
indenizacdo pelos danos morais que entende ter suportado.
Deu-se a causa o valor de R$10.000,00 (fls. 25).

Em contestacdo, sustenta a ré que o autor
descumpriu a clausula limitadora de emissdo para até 25
CPFs, razdo pela qual houve o bloqueio temporario de sua
conta, nao havendo que se falar em qualquer
irregularidade. Aduz que a alteracdo no regulamento foi
comunicada com 90 dias de antecedéncia, nos termos da
cldusula 1.11, com entrada em vigor em 09/08/2018.

Em primeira insténcia, a acdo foi julgada
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improcedente, entendendo o MM. juiz a quo que inexistiu
abusividade na conduta da ré, ndo havendo nulidade a ser
declarada. Em razdo da sucumbéncia, o autor foil condenado
a arcar com o pagamento das custas e despesas
processuals, bem como com os honordrios advocaticios,
arbitrados em 15% do valor da causa.

Contra esta decisdo insurge-se o autor.

Inicialmente, cumpre observar que o}
presente caso deve ser solucionado a luz do Cdédigo de
Defesa do Consumidor, aqui aplicédvel por forca de seu
artigo 3°, paragrafo 2°, que impde o dever de informacéo
e de transparéncia ao fornecedor de servigos, bem como
estabelece a inversdo do ©&nus da prova em favor do
consumidor (art. 6°, III e VIII).

Ao que se infere, as partes mantém relacéo
juridica decorrente da participacdo do autor em programa
de relacionamento/incentivo a fidelidade oferecido pela
empresa ré.

Assevera o autor que, como participante do
programa de fidelidade da ré desde 2014, foi
surpreendido, em 12/01/2021, com a suspensdo de sua
conta, sob a alegacdo de infracdo ao regulamento.
Sustenta ter havido a alteracdo unilateral das regras do
programa de forma abusiva, causando-lhe prejuizos de
ordem moral.

A ré, por seu turno, alega que a alteracéo
é legal, e dela teve ciéncia prévia o autor.

Consoante se extrai dos elementos
constantes dos autos, os regulamentos dos programas de
fidelidade dos quais o autor participa foram alterados,
em maio de 2018, para limitar ao nuUmero de 25 os
terceiros por ele favorecidos com a emissdo de passagens
aéreas, mediante a utilizacdo de ©pontos acumulados
(cldusula 1.17.C — fls. 31/32).

A possibilidade de a ré alterar de forma
unilateral o regulamento do programa de fidelidade por
ela gerido encontra respaldo na <cléusula 1.10 do
regulamento de fls. 179/185, que se encontrava em vigor
por ocasido da adesédo, que prevé:

“1.10 A TAM podera cancelar ou alterar o
Programa, bem como efetuar qualquer alteracdo neste
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Regulamento, a qualquer momento e mediante prévia
comunicacdo ao Cliente” (fls. 180).

Desse modo, a alteracdo wunilateral do
regulamento, por si sé6, ndo configura abusividade, pois
aquele que adere ao programa deve respeitar as regras
definidas para uso e resgate dos beneficios.

Embora a aquisigcdo de pontos do programa
de fidelidade se dé&, em regra, de forma onerosa, Jja& que
pressupde a utilizacdo de produtos e servicos da proépria
empresa aérea, trata-se de um programa de beneficios e de
fidelizacdo, o qual ndo ¢é de adesdo obrigatdria pelo
participante.

Assim, ndo se verifica ilegalidade das
clausulas reputadas abusivas constantes do regulamento
que passou a vigorar a partir de maio de 2018 (1.17.C e
1.17.1), que limitam o resgate de beneficios:

“1.17 Hipdteses de Infragdo. Uma vez ndo
ser possivel elencar todas as hipdteses de infracdo aos
Termos e Condicées e de atos de ma-fé, fraude ou ardil ao
Programa, abaixo sdo indicadas algumas hipoteses
meramente exemplificativas:

(...)

(c) o resgate de beneficios do Programa em
favor de 25 (vinte e cinco) ou mais terceiros distintos,
a qualquer titulo, a cada periodo de 12 (doze) meses;

(...)

1.17.1 Na ocorréncia das hipdteses
elencadas acima, dentre outras classificadas como
irregulares, a LATAM poderda suspender o Cliente por um
periodo de 06 (seis) meses ou, a depender da gravidade da
situagdo, exclui-lo do Programa. Em caso de reincidéncia
de qualquer das hipoteses acima, o Cliente poderda ser
excluido definitivamente da Programa. A penalidade sera
aplicada tanto ao Cliente que praticou quaisquer dos atos
acima, quanto ao Cliente que o auxiliou ou contribuiu
para a prdtica, em violagdo ao disposto nos Termos e
Condicées.” (fls. 31/32).

Entretanto, nao ha comprovagao de
comunicagcdo prévia da alteracdo do regulamento, como
previsto na clausula 1.10 do regulamento acima
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transcrita, afirmando o autor que somente tomou ciéncia
por ocasido do Dbloqueio de sua conta ocorrido em
12/01/2021 (fls. 41/43).

Deste modo, conquanto valida a alteracéo
no regulamento do programa, a regra ndo poderd ser
aplicada ao autor em relagcdo a pontuacdo adquirida
anteriormente a ciéncia da limitacdo sobre o resgate de
beneficios, podendo o autor utilizar a pontuacdo obtida
antes de 12/01/2021, sem limitacdo na gquantidade de
emissdo de passagens em nome de terceiros, devendo ser
desbloqueada sua conta.

Neste aspecto, registre-se que o autor foi
motivado por uma expectativa legitima ao aderir ao
programa da ré, tendo em vista a inexisténcia da
limitacdo expressa quando da aquisicdo dos pontos.

Por tais razdes, a limitacdo da emissdo de
passagens em nome de terceiros, relativamente aos pontos
adquiridos antes da ciéncia da alteracdo promovida, é
abusiva e wvai de encontro a boa-fé contratual, além de
colocar o participante em situacdo de desvantagem.

Estabelecida tal premissa, a suspensao
imposta ndo deve ©prevalecer, uma vez que 1impacta
diretamente no direito do autor usufruir a pontuacdo jéa
existente e, ainda, suportar a eventual expiracdo de
pontos durante a sua fluéncia.

Assim, como Jj& mencionado, a solucdo que
se mostra mais adequada é a reativacdo da conta do autor
no programa de fidelidade, permitindo-lhe usufruir do
saldo existente em 12/01/2021, época em que se deu sua
ciéncia inequivoca quanto a alteracdo do regulamento, sem
limitacdo na emissdo de passagens em nome de terceiros.

As limitagdes previstas na nova
regulamentacdo somente poderdo incidir sobre os pontos
adquiridos a partir de 12/01/2021, ndo afetando aqueles
ja disponiveis ao autor e adguiridos nos moldes do
regulamento anteriormente valido.

Em casos analogos, ja decidiu este Egrégio
TJISP:

“ACAO DECLARATORIA DE NULIDADE DE
CLAUSULAS CONTRATUAIS. Programa de fidelidade. Acumulo de
milhas. Alteragdo unilateral de clausula do regulamento,
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limitando a possibilidade de resgate de beneficios para
25 pessoas distintas no periodo de 12 meses. Auséncia de
abusividade. Previsdo expressa de alteragdo unilateral do
regulamento pela instituidora do programa, condicionada a
prévia comunicagdo do participante. Ndo comprovagdo de
comunicagdo. Aplicagcdo da nova regra apenas em relagado
aos pontos adquiridos pelo autor apdés a ciéncia da
alteragcdo do regulamento. Possibilidade de utilizagdo dos
pontos adquiridos anteriormente sem limitacgéo na
quantidade de emissdo de passagens em nome de terceiros.
Sentenca reformada. RECURSO PARCIALMENTE PROVIDO.” (TJSP;
38% Cémara de Direito Privado; Apelacdo Civel n°
1013874-34.2020.8.26.0002; Rel. Fernando Sastre Redondo;
julgado em 26/03/2021) .

“Apelacéo - Obrigacéao de fazer -
Procedéncia parcial - Programa Latam Fidelidade
(Multiplus) - Alegagdo do autor de arbitrariedade da

alteragdo unilateral feita pela ré TAM na clausula do
regulamento do programa de fidelidade para 1limitar a
possibilidade de transferéncia da pontuagdo acumulada

pelo participante no programa —  Inocorréncia de
abusividade -~ Necessidade, contudo, de notificacdo do
autor dentro do prazo estabelecido no regulamento (90
dias) — Ré que ndo demonstrou a ciéncia prévia do autor

quanto a referida alteragcdo, conforme lhe competia,
diante da aplicagdo, ao caso, do art. 373, II, do CPC e
do Cédigo de Defesa do Consumidor - Sentenca mantida —
Recurso improvido.” (TJSP; 14° Cémara de Direito Privado;
Apelacdo Civel n° 1011064-63.2019.8.26.0506; Rel. Thiago
de Siqueira; Jjulgado em 23/03/2021).

No mais, em que pese a irresignacdo do
apelante, ndo se vislumbra circunsténcia excepcional que
tenha colocado o autor em situacdo de extraordinaria
angustia ou humilhacdo, a Jjustificar a condenacdo da ré
ao pagamento de indenizac¢do por danos morais.

O dissabor experimentado pelo autor insere-
se no cotidiano das relacdes comerciais e ndo implica
lesdo a honra ou violacdo da dignidade humana.

Os fatos narrados ndo sdo suficientes para
caracterizar a ocorréncia de dano a honra do autor,
maxime diante do fato de este ndo ter comprovado nos
autos prejuizo a ele significativo decorrente do episddio
narrado.

Assim, a situacdo narrada ndo teve o
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DE FEVEREIRO DE 1874

conddo de gerar vexame ou constrangimento perante
terceiros, causar 1intenso abalo psicoldgico capaz de
gerar aflicdes ou anglstias extremas ao consumidor, a
justificar a indenizacdo por dano moral aqui pretendida.
Em que pese o compreensivel incdmodo ao autor, ndo foi
demonstrada outra circunstédncia a evidenciar dque os
transtornos sofridos tenham ultrapassado 0s meros
aborrecimentos do cotidiano.

Neste sentido, Sergio Cavalieri Filho
ressalta que “so deve ser reputado dano moral a dor,
vexame, sofrimento ou humilhacédo que, fugindo a
normalidade, 1interfira 1intensamente no comportamento
psicoldégico do individuo, causando-lhe aflicdes, angustia
e desequilibrio em seu bem-estar. Mero dissabor,
aborrecimento, magoa, irritacdo ou sensibilidade
exacerbada estdo fora da orbita do dano moral, porquanto,
além de fazerem parte da normalidade do nosso dia a dia,
no trabalho, no trdnsito, entre o0s amigos e até no
ambiente familiar, tais situacdes ndo sdo 1intensas e
duradouras, a ponto de romper o equilibrio psicoldgico do
individuo”.

Evidentes os aborrecimentos sofridos pelo
autor em razdo dos fatos narrados, mas o dissabor, o
aborrecimento, a mégoa, a irritacdo ou a sensibilidade
exacerbada estdo fora da érbita do dano moral, porquanto,
além de fazerem parte da normalidade do dia a dia das
pessoas, tais situacgdes ndo sdo intensas e duradouras a
ponto de romper o equilibrio psicolégico do individuo.

De tal sorte, no caso em tela, a situacéo
ndo demonstrou o propalado prejuizo extrapatrimonial ao
autor, o qual estd diretamente vinculado a ofensa a
direitos da personalidade, tais como a vida, a
integridade, honra, imagem, nome, intimidade e wvida
privada.

Assim, ausente ofensa a honra subjetiva do
autor, ndo hd que se falar em dano moral indenizavel.

De rigor, portanto, a reforma parcial da
r. sentenca a quo, para Jjulgar parcialmente procedente a
acdo, para o fim de condenar a ré a reativar a conta do
autor no programa de fidelidade, permitindo-lhe usufruir
do saldo existente em 12/01/2021, sem limitacdo na
quantidade de emissdo de passagens em nome de terceiro.

Em razd&o da sucumbéncia reciproca, devera
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cada parte arcar com o pagamento de metade das custas e
despesas processuais, bem como com 0OS honorédrios
advocaticios dos patronos da parte adversa, fixados em
15% sobre o valor da causa, nesta gquantia j& incluidos os
honorarios recursais.

Ante o exposto, dé-se parcial provimento

ao recurso.

Salles Vieira, Relator
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