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26015067 08027.000944/2023-95

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional de Assuntos Legislativos
Diretoria de Assuntos Legislativos

OFICIO N2 535/2023/Sancao-INC-RIC-SIC/GAB-SAL/SAL/M)J

Brasilia, na data da assinatura.

A Sua Exceléncia o Senhor
Luciano Bivar

Primeiro Secretario
Camara dos Deputados
70160-900 - Brasilia - DF

Assunto: Requerimento de Informacdo Parlamentar - RIC n? 2361/2023, de autoria do
Deputado Federal Capitdo Alberto Neto - PL/AM

Referéncia: Oficio 12 Sec-RI-E-n2 380 (25751026)

Senhor Primeiro-Secretario,

Com cordiais cumprimentos, reporto-me ao Requerimento de Informagdo Parlamentar -
RIC n2 2361/2023 (25755511), de autoria do Deputado Federal Capitdo Alberto Neto - PL/AM,
para encaminhar o Oficio n2 785/2023/GAB-SENACON/SENACON/MJ e a Informagdo n@
52/2023/CGCTSA/DPDC/SENACON (25848059), elaborados pela Secretaria Nacional do Consumidor -
Senacon, area técnica deste Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Em complementac¢do, encaminho o Processo Administrativo n.2 08012.003125/2022-88,
gue tramita no ambito da Senacon, em desfavor da Empresa 123 Milhas.

Sendo essas as informacgdes que julgo pertinentes, encaminho o presente a Camara dos
Deputados.

Atenciosamente,

__ 3 Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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FLAVIO DINO
Ministro de Estado da Justica e Seguranca Publica

eil Documento assinado eletronicamente por Flavio Dino, Ministro de Estado da Justica e Seguranga
;sj;..m;.:u.'.-. ij_'] Publica, em 13/11/2023, as 13:33, com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n2 10.543, de 13
' de novembro de 2020.

eletrénica

_-E] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br informando o
-.ra-  codigo verificador 26015067 e o cédigo CRC 877F4B34

rar AL i
o, ..-.1-_':.._.+": : O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site http://www.justica.gov.br/acesso-a-
wl LI
-.;%;-,;F A sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de protocolo no Ministério da Justica e
=Sk seguranca Publica.

Anexos:

a) Oficio n2 785/2023/GAB-SENACON/SENACON/MJ (25993918);
b) Informagdo n2 52/2023/CGCTSA/DPDC/SENACON (25848059);
c) Anexo - Processo Administrativo n.2 08012.003125/2022-88 (25873065).

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n2 08027.000944/2023-95 SEl n2 26015067
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25848059 08027.000944/2023-95

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao de Sancdes Administrativas da SENACON

INFORMAGAO N2 52/2023/CGCTSA/DPDC/SENACON

Processo: 08027.000944/2023-95

1. Trata-se do Requerimento de Informagdo Parlamenta (RIC) 2361/2023, (SEI n? 25755511),
de autoria do Deputado Federal Capitdo Alberto Neto (PL/MA), apresentado no Plenario da Camara dos
Deputados em 18 de setembro de 2023, por meio do qual solicitou as seguintes informacgGes a respeito
do direito e protecao dos consumidores no caso da empresa 123Milhas:

"(...) 1) Em diversos aeroportos constam propagandas da empresa, sem nenhum alerta sobre o risco para o
consumidor. A Senacon fez algo a respeito ou fard? Se sim, o que?

2) A respeito da possibilidade do reembolso em dinheiro, qual atitude a Senacon estd tomando?

3) O que falta para que o Cédigo de Defesa do Consumidor seja respeitado e a empresa passe a fornecer
outra modalidade de reembolso?

4) A justica estd sobrecarregada com processos sobre esse caso. O consumidor.gov é capaz de solucionar
problemas envolvendo a empresa? Se sim, como é o processo e quanto tempo demora para que a situagdo
seja resolvida?

5) Quais processos administrativos jd foram instaurados? Foi aplicada alguma penalidade?
6) A empresa continua autorizada a emitir passagens aéreas? Qual o impacto disso para o consumidor?

7) Solicito encaminhar todos os procedimentos adotados pela Senacon envolvendo a empresa 123 milhas."

2. Com vistas a facilitar a transmissdo das informacdes, esta Coordenacdo Geral de
Consultoria Técnica e Sanc¢des Administrativas (CGCTSA), nos termos de sua competéncia prevista no
Regimento Interno da Secretaria Nacional do Consumidor (Portaria MJ n° 905, de 24 de outubro de 2017),
ird responder os questionamentos realizados pelo Excelentissimo Deputado Federal na ordem em que
foram solicitados:

1) Em diversos aeroportos constam propagandas da empresa, sem nenhum alerta sobre
o risco para o consumidor. A Senacon fez algo a respeito ou fara? Se sim, o que?

O Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC), por meio da Nota Técnica
n° 36/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ  (25331097), acolhida pelo Despacho
n°® 485/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (SEI: 25333602), instaurou Processo Administrativo
Sancionador n° 08012.003125/2022-88 em desfavor da empresa 123Milhas, diante de indicios de
descumprimento de ofertas, vicios de qualidade de servigos, clausulas contratuais abusivas e quebra da
boa-fé da empresa, considerando a recusa de cumprir os contratos celebrados nos termos da oferta
v_eiculada e a recusa em disponibilizar ao consumidor as op¢des de ressarcimento previstas no Cddigo de

8 ;j. do Consumidor.
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Desse modo, até a presente data, ndo ha no referido processso medida cautelar e/ou
decisdo administrativa que determine que a empresa emita mensagens de alertas ao consumidor em suas
propagandas, permanecendo o processo em fase de analise e instrucdo, sendo certo que este
Departamento, assim, que a fase de instrucdo for concluida, respeitando-se o contraditério e a ampla
defesa, bem como devido processo legal, proferira decisdo fundada nos fatos apurados e nas provas
produzidas.

Como foi amplamente divulgado na imprensa, a empresa apesentou pedido de
recuperacao judicial, cujo processamento foi deferido no ambito do Poder Judiciario. A Lei n.2 11.101, de
9 de fevereiro de 2005, que regula a recuperacdo judicial, a extrajudicial e a faléncia do empresario e da
sociedade empresdria, tem como légica subjcente que o objetivo da recuperacdo judicial é evitar a
faléncia de empresa em crise financeira, de modo que ela continue em atividade e, dessa forma, possa
atender aos interesses ndo apenas dos seus sécios, mas também de funcionarios, fornecedores,
prestadores de servigos, clientes e todos os que, de alguma forma, possuem algum vinculo com a
organizacdo. A SENACON tem acompanhado a recuperacao judicial da 123 Mllhas, inclusive colocando-se
a disposicao do Juizo para contribuir e participar de mediagdes.

2) A respeito da possibilidade do reembolso em dinheiro, qual atitude a Senacon esta
tomando?

O reembolso dos consumidores, em especial, a determinacdo da empresa de que os
consumidores serdao ressarcidos por meio de vouchers, foi um dos argumentos primordiais que
fundamentou a instauracdo do Processo Administrativo Sancionador contra a empresa 123Milhas, por
configurar indicios de violacdo aos principios do direito do consumidor e ao Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC). Nesse sentido, cabe mencioanar o seguinte trecho da Nota Técnica n° 36/2023/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ:

"(...) Além da falha na prestagdo dos servigos, que foram cancelados unilateralmente, a averiguada afirma
que os clientes serdo ressarcidos por meio de vouchers, que podem ser usados para compra de outros
produtos da 123 Milhas, e que estd trabalhando para encontrar uma solugdo que equilibre os aspectos
econdémicos e financeiros caso o consumidor opte por ndo aderir ao voucher.

Dessa forma, a averiguada obriga o cliente, que jd teve sua legitima expectativa frustrada em virtude do
cancelamento unilateral e generalizado da execug¢do do contrato, a adquirir outros produtos da prépria
empresa, criando um vinculo obrigatdrio com o consumidor; este, por sua vez, pode legitimamente ndo ter a
intengdo de dar continuidade a relagdo juridica com a empresa, tendo em conta os transtornos sofridos e
a grande frustra¢do na expectativa de consumo.

Além do abuso no cancelamento unilateral do servigo contratado, o que por si s6 acarreta transtornos aos
consumidores, a averiguada impbe ao consumidor o ressarcimento por meio de vouchers, contrariando a
legislagdo regente, pois cabe ao consumidor exigir a reexecu¢do dos servigos, ou a restituicdo imediata da
quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos.

O Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC) traz importantes dispositivos legais que impedem que a devolugdo
de valores seja imposta ao consumidor por meio de voucher, vejamos:

“Art. 20. O fornecedor de servigos responde pelos vicios de qualidade que os tornem imprdprios ao consumo
ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da disparidade com as indicagées constantes
da oferta ou mensagem publicitdria, podendo o consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha:

| - a reexecugdio dos servigos, sem custo adicional e quando cabivel;

Il - a restitui¢do imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e
danos;

Il - o abatimento proporcional do prego.”

N

"Art. 35. Se o fornecedor de produtos ou servi¢os recusar cumprimento a oferta, apresentacGo ou
publicidade, o consumidor poderd, alternativamente e a sua livre escolha:

| - exigir o cumprimento for¢ado da obrigagdo, nos termos da oferta, apresentagdo ou publicidade;

Il - aceitar outro produto ou prestagdo de servigo equivalente;
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Il - rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia eventualmente antecipada, monetariamente
atualizada, e a perdas e danos."

"Art. 51. Sdo nulas de pleno direito, entre outras, as cldusulas contratuais relativas ao fornecimento de
produtos e servigos que:

(..)

I - subtraiam ao consumidor a opg¢do de reembolso da quantia ja paga, nos casos previstos neste cddigo;
(...)

IV - estabelecam obrigagoes consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o consumidor em desvantagem
exagerada, ou sejam incompativeis com a boa-fé ou a equidade;

(...)
XIll - autorizem o fornecedor a modificar unilateralmente o conteudo ou a qualidade do contrato, apds sua
celebragéo."

(...)

= ume-se exagerada, entre outros casos, a vantagem que:

(...)

Ill - se mostra excessivamente onerosa para o consumidor, considerando-se a natureza e contetudo do
contrato, o interesse das partes e outras circunstdncias peculiares ao caso."

(grifamos)

Ao impor o voucher como forma de devolugdo do valor pago pelo pacote de viagem, a empresa subtrai dos
consumidores as possibilidades de escolhas prevista na Lei, violando os principios e regras do CDC acima
mencionados.

Portanto, a averiguada infringe a boa-fé contratual, pois sabe o fornecedor que o consumidor, ao adquirir um
pacote de viagem, tem a legitima expectativa de que o servigo seja cumprido em sua integralidade. Caso o
servigo ndo seja cumprido, o consumidor também tem a expectativa de que possa receber a restituicdo dos
valores empregados, até mesmo para adquirir novo pacote de viagem, junto a diferente fornecedor, pois é
legitimo que o consumidor lesado ndo sinta seguranca em adquirir novos servicos da empresa que ndo
cumpriu anteriormente o que fora pactuado.

Frisamos que a cooperagdo, dever decorrente da boa-fé objetiva, preconiza que o fornecedor coopere na
relagcdo para que o consumidor possa alcangar suas expectativas, facilitando o adimplemento contratual.
Relaciona-se a ideia de lealdade. Falta com o dever de lealdade, portanto, o fornecedor que frustra a
finalidade da venda, e ainda pior, que retira do consumidor o seu direito de escolha previsto em lei,
compelindo-o a realizar outra compra na empresa para que possa usufruir do servico anteriormente
adquirido.

Ressaltamos que, em se tratando de inexecugdo de servico, cabe ao consumidor o direito de escolha, nos
termos dos artigos 20 e 35 do CDC.

A conduta da empresa, mesmo que prevista em contrato, colocou o consumidor em desvantagem exagerada.
Frisamos que o artigo 51, pardgrafo 19, inciso Ill, do CDC, presume como exagerada a vantagem do
fornecedor que se torna excessivamente onerosa para o consumidor, considerando-se a natureza e conteudo
do contrato, o interesse das partes e outras circunstdncias peculiares ao caso."

Assim, apds a devida instrugao processual, em linha com as normas constitucionais e legais
que regem o devido processo administrativo, a empresa 123Milhas poderda ser sancionada por infracdo a
legislacao protetiva do consumidor.

Cabe mencionar que as san¢bes administrativas aplicadas na SENACON tém por objetivo
punir fornecedores por infracdes a Lei, de modo a desincentivar tais infracdes. A SENACON ndo tem
competéncia para determinar reparacbes individuais. Para isso, o cidaddo lesado pode procurar
autocomposicdo com a empresa, por meio da plataforma consumidor.gov.br (procedimento abaixo
detalhado), pode buscar atendimento em um 6érgdo local de defesa do consumidor, como os Procons, ou
pode apresentar acao judicial, considerando que a Constituicdo da Republica assegura, em seu art. 59,
inciso XXXV, que "a lei ndo excluira da apreciacdo do Poder Judicidrio lesdo ou ameaca a direito."
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3) O que falta para que o Cddigo de Defesa do Consumidor seja respeitado e a empresa
passe a fornecer outra modalidade de reembolso?

Conforme ja relatado nas respostas dos questionamentos anteriores, este Departamento
instaurou Processo Administrativo Sancionatério para apurar, entre outras supostas violagdes ao CDC,
a recusa da empresa em disponibilizar ao consumidor as op¢des de ressarcimento/reembolso previstas
no Cédigo de Defesa do Consumidor.

Com isso, apds a instrucdo processual, podera a empresa 123Milhas sofrer as sancdes
administrativas previstas no artigo 56 do CDC por ndo disponibilizar outras modalidades de reembolso,
infringindo as normas de defesa do consumidor.

4) A justica esta sobrecarregada com processos sobre esse caso. O consumidor.gov é
capaz de solucionar problemas envolvendo a empresa? Se sim, como é o processo e quanto tempo
demora para que a situagdo seja resolvida?

O consumidor.gov.br é um servico publico para solugdo alternativa de conflitos de
consumo por meio da internet, que permite a interlocucao direta entre consumidores e empresas.

Trata-se de uma plataforma tecnoldgica de informacdo, interacdo e compartilhamento de
dados, monitorada pelo Estado, por meio dos Procons Estaduais e Municipais integrados, dos Tribunais de
Justica, Ministérios Publicos, Defensorias publicas e Agéncias Reguladoras e da Secretaria Nacional do
Consumidor do Ministério da Justica, com apoio da sociedade, fornecendo ao Estado informacdes
essenciais a elaborac¢do e implementacdo de politicas publicas de defesa dos consumidores e incentiva a
competitividade no mercado pela melhoria da qualidade e do atendimento ao consumidor.

A participacdo de empresas no Consumidor.gov.br sé6 é permitida aquelas que aderem
formalmente ao servico, mediante assinatura de termo no qual se comprometem em conhecer, analisar e
investir todos os esforcos disponiveis para a solucdo dos problemas apresentados. O consumidor, por sua
vez, deve se identificar adequadamente e comprometer-se a apresentar todos os dados e informacgdes
relativas a reclamacdo relatada.

E importante destacar que o Consumidor.gov.br ndo substitui o servico prestado pelos
Orgdos de Defesa do Consumidor, que continuam atendendo o0s consumidores normalmente por meio de
seus canais tradicionais.

Na plataforma, o consumidor pode se comunicar diretamente com as empresas
participantes, que se comprometem a receber, analisar e responder as reclamacbes de seus
consumidores em até 10 dias. Caso ndo seja possivel resolver a reclamagdo por meio do
Consumidor.gov.br, recomendamos que cidaddo busque o atendimento dos Procons, Defensorias
Publicas, Juizados Especiais Civeis, entre outros drgaos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,
que poderdo orienta-lo e auxilid-lo na resolu¢do da demanda de consumo

5) Quais processos administrativos ja foram instaurados? Foi aplicada alguma
penalidade?

Neste Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC), foi instaurado
o Processo Administrativo Sancionador n°08012.003125/2022-88 em desfavor da empresa 123 Viagens e
Turismo LTDA.

O processo esta em fase de instrucdco, de modo que, até a presente data, ndo houve
aplicacao de penalidades.

Cabe recordar que, diante do deferimento do processamento do pedido de recuperagao
judicial, eventual sancdo administrativa aplicada na SENACON tera sua excucdo sujeita as regras da Lein.2
11.101, de 9 de fevereiro de 2005, que regula a recupera¢do judicial, a extrajudicial e a faléncia do
empresario e da sociedade empresaria.
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6) A empresa continua autorizada a emitir passagens aéreas? Qual o impacto disso para
o consumidor?

Até a presente data, ndo houve por parte deste DPDC, a edicdo de atos administrativos
determinando a suspensdo de emisdo de passagens aéreas ou outras atividades da empresa.

Como foi referido acima, a empresa apesentou pedido de recuperacdo judicial, cujo
processamento foi deferido no ambito do Poder Judiciario. A Lei n.2 11.101, de 9 de fevereiro de 2005,
que regula a recuperacao judicial, a extrajudicial e a faléncia do empresario e da sociedade empresaria,
tem como légica subjcente que a recuperacdo judicial visa a evitar a faléncia de empresa em crise
financeira, de modo que ela continue em atividade e, dessa forma, possa atender aos interesses nao
apenas dos seus sécios, mas também de funcionarios, fornecedores, prestadores de servicos, clientes e
todos os que, de alguma forma, possuem algum vinculo com a organizacdo. A SENACON tem
acompanhado a recuperacao judicial da 123 Millhas, inclusive colocando-se a disposicao do Juizo para
contribuir e participar de mediagdes.

7) Solicito encaminhar todos os procedimentos adotados pela Senacon envolvendo a
empresa 123 milhas.

Em atencdo ao pedido, encaminho, em anexo, cdépia do Processo Administrativo
Sancionador n° 08012.003125/2022-88.

Sendo o que nos cabia informar, remetemos a consideragao superior.

INGRID TAVARES CORREA
Chefe da Divisdo de Sanc¢des Administrativas

De acordo.

Encaminho esta Informacdo ao Gab-DPDC, para analise e, havendo concordéancia, envio ao
GAB-SENACON, conforme descrito no Despacho 2009 (SEI n225825128), em resposta ao Requerimento de
Informacdo Parlamentar - RIC 2361/2023 (SEI n? 25755511).

FREDERICO FERNANDES MOESCH

Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e San¢Ges Administrativas, Substituto

ANEXO
Processo Administrativo n° 08012.003125/2022-88. (SEl n225873065)
eil Documento assinado eletronicamente por INGRID TAVARES CORREA, Chefe da Divisao de San¢oes
ﬁmm:‘ :Jj Administrativas, em 30/10/2023, as 15:09, com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543,
.n. A0 de 13 de novembro de 2020.

a3 s Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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Referéncia: Processo n2 08027.000944/2023-95

FLE

_;ﬂ:ﬁ 3 Autenticado eletronicamente, ap6s conferéncia com original.

REFam 1P B82650/AppPataltocalMicrosoftWindows/INetCache/Content.Outlook/7 TAOHITJ/Informacao_25848059.html
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SEI n? 25848059
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25993918 08027.000944/2023-95

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Gabinete da Secretaria Nacional do Consumidor

OFICIO N2 785/2023/GAB-SENACON/SENACON/M!J

Brasilia, na data da assinatura.

A Senhora
ANDREA KARINE ASSUNCAO SOBRAL
Diretora de Assuntos Legislativos

Assunto: Requerimento de Informagdo Parlamentar - RIC n2 2361/2023
Senhora Diretora,

1. Cumprimentando-a cordialmente, em atencdo ao Oficio n? 468/2023/Sancao-INC-RIC-
SIC/GAB-SAL/SAL/MJ (25755687), que solicita manifestacdo acerca do Requerimento de Informacdo
Parlamentar - RIC n? 2361/2023 (25755511), de autoria do Deputado Federal Capitdo Alberto Neto -
PL/AM, apresentado no Plenario da Cadmara dos Deputados em 18/09/2023, encaminho Informagdo n2
52/2023/CGCTSA/DPDC/SENACON (25848059), com manifestacdo desta Secretaria.

2. Permaneco a disposi¢ao para esclarecimentos adicionais.
Atenciosamente,

RICARDO HAACKE SUPPION
Chefe de Gabinete da Secretaria Nacional do Consumidor

ell Documento assinado eletronicamente por Ricardo Haacke Suppion, Chefe de Gabinete da Secretaria
ﬁ"mum L__‘_l] Nacional do Consumidor, em 31/10/2023, as 12:44, com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto
n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrbnica

a 5|stemas/protocolo e tem validade de prova de registro de protocolo no Mlnlsterlo da Justica e
% Seguranca Publica.

__ :l;'ﬁ' Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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http://justica.gov.br/Acesso/sistema-eletronico-de-informacoes-sei

13/11/2023, 15:18 SEI/MJ - 25993918 - Oficio

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n2 08027.000944/2023-95

fa3 = Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
e

RAum /p-B882650/AprDatall.ocalMicrasoftWindows/INetCashe/Gantent. Qutlook/7 TAOHITJ/Oficio_25993918.html

SElI n? 25993918
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123 Milhas cancela passagens e
clientes reclamam nas redes
sociais

Foto: Evelson de Freitas/Estadao

<

et [E]
@ity 2 macoes envolvem, principalmente, passagens compradas com datas préximas ao festival

i -ﬁ:n,-'qli 3 Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.

BRI hrips://infole-autenticidadequssiodiera SUBEEshr] codA TR BmEPAS9R31 25/2022-88 / p. 1
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de musica Rock in Pir, »rngrarn2do nara oinicio de setembro

r

Por Pablo Santana
27/08/2022|17h51
Atualizagdo: 29/08/2022 | 10h03

Continua ap6s a publicidade

Clientes da plataforma de viagens 123 Milhas tém publicado nas redes sociais reclamacoes de
problemas como cancelamento de viagens, falta de atendimento ou a ndo emissdode

passagens aéreas, principalmente em compras de voos promocionais.

Um desses casos é o da arquiteta Yanka Oliveira, de 26 anos. Ela conta que, em abril deste
ano, gastou cerca de R$ 550 comprando passagens promocionais da cidade de Natal para o

Rio de Janeiro. Desde entdo, ndo conseguiu a emissao dos seus bilhetes de embarque.

flli hl Il .:Eumll ..

8 Il-'liid |IIIIIII Ili :

Em nota, companhia alega que um problema técnico atrapalhou envio de conﬁrmac;ao de viagens. Foto:
Roberto Casimiro/Estadao

De acordocom a abaderegrasdo 123 Milhas, ha um aviso de que um formulario para
preenchimento das informacoes pessoais dos passageiros serd enviadoem até 20 dias apds a
compra e de que é de responsabilidade do consumidor acionar a empresa para solicitar um

':';_'I‘E'!nvio, caso nao receba odocumento dentro do prazo estipulado. O regulamento explica,
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ainda, que as passagens sé seraoemnit’dcs ~em 25 dades dos passageiros preenchidos
corretamente, no link do formulario enviado via e-mail, com antecedéncia minima de 60 dias
da data solicitada para o voo. O nao preenchimento a tempo implica o cancelamentodo

pedido, afirma a empresa.

Segundoorelatoda arquiteta, o formulario nunca chegou ao seu e-mail e que, ao entrar em
contato com a empresa, ainda no prazo estipulado, ela ndo teve o retorno para solucionar seu
problema. “Na primeira tentativa de contato, que foi numa sexta-feira, eu ndo tive resposta
alguma. Entrei nas redes sociais para pesquisar e vi inimeros comentarios de pessoas que
estavam passando pelo mesmo problema e que tiveram seus pedidos cancelados. Eu fiquei
desesperada porque irei para o Rock in Rio e ja tenho ingresso e hospedagem compradas’,
explica Yanka.

Leia também

Hurb tera de explicar ao Ministério da Justica pacotes de viagem

e que nio estariam sendo entregues

As reclamacdes nao tém se resumido as redes sociais. No Reclame Aqui, portal de registrode
reclamacoes, outros relatos semelhantes ao de Yanka foram publicados e ndoreceberam
respostas da empresa. Somente nas ultimas 20 horas, o 123 Milhas recebeu mais de 200
reclamacoes por falta de atendimento, problemas com reembolso, ndo envio de formularios,

entre outros.

Continua apés a publicidade

"y )
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O quediza 123 Milhas

Em nota, a empresa reconheceu que houve um erro interno no procedimento de enviodo
formulario para preenchimento e que isso levou alguns clientes a receber a informacao de que
asviagens seriam canceladas.

No comunicado, a empresa lamentou o ocorrido e informou que dara prioridade no
atendimento destes clientes - que terdo as passagens emitidas. Mas ressaltou que nao

cancelou nenhum pacote de forma deliberada.

Acao judicial

Para nao sair no prejuizo, Yanka Oliveira decidiu acionar a Justica. “Entrei com uma acdonodia
15 de agosto e estd em andamento. Faz mais de um més que eu sigo angustiada com esse
problema porque, se eu comprar uma passagem agora, vai ser um prejuizo muito grande para

»

mim”,

Segundo a diretora juridica do Instituto de Defesa do Consumidor e do Contribuinte,
Renata Abalem, os clientes que, comprovadamente, forem lesados pela companhia podem ser
indenizados, mesmo apds o problema ter sido resolvido. “Falha na prestacdo de servicos gera o
dever de indenizar, de forma que esses consumidores, mesmo sendo ressarcidos, ou terem
emitidos em seu favor os bilhetes aéreos, poderao postular judicialmente uma compensacao

pelo estresse com a situacao’, afirma.

Encontrou algum erro? Entre em contato

Compartilhe 'f ’ @ in ™M 6?

Tudo Sobre

"y )
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19471916 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao de San¢des Administrativas da SENACON

DESPACHO N2 1030/2022/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Destino: CGCTSA

Assunto: Defesa do Consumidor: Averiguagées Preliminares de Irregularidades e Condutas
infrativas

Interessado(a): 123 Viagens e Turismo Ltda. (123 Milhas)

1. Conforme se extrai da noticia anexa (SElI 19355104), a agéncia de viagens on-line 123
Viagens e Turismo Ltda. (123 Milhas) tem recebido reclamacdes de clientes por meio de redes
sociais, por causa de problemas como cancelamento de viagens, falta de atendimento ou a ndo
emissdo de passagens aéreas, principalmente em compras de voos promocionais. Dessa forma,
mostra-se prudente investigar a situacao, de modo a se verificar o cabimento de medidas de protecao
e defesa de consumidores.

2. Assim, com base no § 12 do art. 33 e § 12 do art. 33-A, ambos do Decreto n? 2.181,
de 20 de margo de 1997, alterado pelo Decreto n? 10.887, de 6 de dezembro de 2021, e no inciso | do
art. 22 do Anexo | da Portaria n? 905, de 24 de outubro de 2017, sugere-se ao DPDC a instauracao de
averiguacdo preliminar em face de 123 Viagens e Turismo Ltda., CNPJ n2 26.669.170/0001-57, a fim
de que a empresa preste esclarecimentos sobre o noticiado.

3. Em caso de aquiescéncia, encaminhem-se os autos a CSA, para providenciar a
intimacdao da empresa com prazo de resposta de cinco dias Uteis.

Brasilia, na data da assinatura.

RAFAEL ALVES LOURENCO

Analista Ténico

De acordo.
CAROLINA DE ARAUJO DE ANDRADE

Coordenadora-Geral de Consultoria Técnica e Sangdes Administrativas

s uE https://infoleg-autenticidadesassinaturaycamarac \og br/>codArquwvo{oor 2359237
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De acordo.

LAURA POSTAL TIRELLI

Diretora do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

Documento assinado eletronicamente por Carolina Aratijo de Andrade, Coordenador(a)-Geral
de Consultoria Técnica e Sang6es Administrativas, em 05/09/2022, as 14:24, com fundamento
no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Sel Li'l
assinatura

eletrénica

Documento assinado eletronicamente por Rafael Alves Lourengo, Analista Técnico(a)
Administrativo(a), em 05/09/2022, as 14:31, com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n?
10.543, de 13 de novembro de 2020.

i ,
-|'>JellI [ 9
assinatura
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por Laura Postal Tirelli, Diretor(a) do Departamento de
Protecdo e Defesa do Consumidor, em 05/09/2022, as 18:36, com fundamento no § 32 do art. 49
do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Sel Li'l
assinatura

eletrénica

L=[@] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br

T -t-: informando o cédigo verificador 19471916 e o codigo CRC 829E4147

ez O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site

3 http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de

=
& protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88 SEI n2 19471916
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19472397 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor
Coordenacao-Geral de Consultoria Técnica e San¢cdes Administrativas
Coordenacao de San¢des Administrativas da SENACON

OFICIO N2 471/2022/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ

Brasilia, na data da assinatura.

Ao(A) Senhor(a)

Representante legal da 123 Viagens e Turismo Ltda. (123 Milhas)
Rua dos Aimorés, n? 1017, Boa Viagem

30.140-071 — Belo Horizonte/MJ

(31) 3214-5800

financeiro@ 123milhas.com.br

Assunto: INTIMACAO.

Senhor(a) Representante legal,

1. Cumprimentando-o(a) cordialmente, considerando a instauracdo de averiguacdo
preliminar para apurar a noticia anexa, fica V.S5.2 INTIMADO(A) a apresentar esclarecimentos, em
prazo de cinco dias uteis, a contar da data de recebimento deste, nos termos do art. 26, da Lei n?
9.784, de 29 de janeiro de 1999, e do art. 42-A, do Decreto n2 2.181, de 20 de margo de 1997, alterado
pelo Decreto n2 10.887, de 6 de dezembro de 2021.

2. Na oportunidade, solicita-se indicar endereco eletrénico para o encaminhamento de
intimac¢des ou notificagdes vindouras.

3. Comunica-se-lhe que o seu n3ao cumprimento implicard as consequéncias legais
pertinentes, sem prejuizo da regular continuidade do processo.

4, Além disso, considerando a vigéncia da Lei n? 12.527, de 2011, Lei de Acesso a
Informacao (LAI), orienta-se que, em caso de envio de informac¢cbes que envolvam dados sigilosos,
reaueira expressamente a abertura de autos sob restricao — com a indicagao precisa do objeto de
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deste Departamento, além de envio da versdo publica do documento, a ser juntado nos autos
principais.

5. Por fim, informa-se que este Departamento autoriza o acesso a integra do
Procedimento Administrativo em epigrafe, mediante consulta no Sistema Eletrénico de Informagdes -
SEl. Para isso, é necessario realizar o cadastro no sitio eletronico do Ministério da Justica e Seguranca
Publica, cujo endereco é www.justica.gov.br. Apds confirmacao do cadastro, solicita-se que seja
estabelecido contato telefénico junto ao Seapro, Servico de Apoio Administrativo e Processual da
SENACON, pelo nimero (61) 2025-3805 ou e-mail senacon.seapro@ mj.gov.br, para a liberagdo do
acesso aos autos.

Atenciosamente,

CAROLINA ARAUJO DE ANDRADE
Coordenadora-Geral de Consultoria Técnica e Sangdes Administrativas

*l Documento assinado eletronicamente por Carolina Aratijo de Andrade, Coordenador(a)-Geral
jﬁg!ﬁ, L_:?j de Consultoria Técnica e Sang6es Administrativas, em 05/09/2022, as 18:36, com fundamento
eletranica no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Lixh=[m] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br
& informando o cédigo verificador 19472397 e o c6digo CRC FBE946C7
'E,":Z.':_ O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site
A http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de

=
& protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

ANEXO

NOTICIA (SEl 19355104)

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n2? 08012.003125/2022-88 SEl n2 19472397

Esplanada dos Ministerios, Bloco T, Ed. Sede, Sala 522, - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP
70064-900
Telefone: (61) 2025-9669 / 3170 - https://www.justica.gov.br
Para responder, acesse http://sei.protocolo.mj.gov.br

2359237



19472555 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao de San¢des Administrativas da SENACON

DESPACHO N2 1031/2022/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Destino: SEAPRO

Assunto: Defesa do Consumidor: Averiguagées Preliminares de Irregularidades e Condutas
infrativas

Interessado(a): 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

Encaminhe-se ao Nucleo Postal do Ministério da Justica e Seguranga Publica - NPOST,
para expedicdo do Oficio 471 (SEl 19472397), na modalidade Carta Registrada com Aviso de
Recebimento - AR, com coépia da Noticia (SEI 19355104), para o(s) endereco(s) fisico(s) e/ou
eletronico(s) inscrito(s) no campo de enderegcamento do(s) mencionado(s) expediente(s).

Brasilia, na data da assinatura.

CAROLINA ARAUJO DE ANDRADE
Coordenadora-Geral de Consultoria Técnica e Sangbes Administrativas

. *l Documento assinado eletronicamente por Carolina Araujo de Andrade, Coordenador(a)-Geral
f?lﬂ. L:?_]] de Consultoria Técnica e Sang6es Administrativas, em 05/09/2022, as 18:37, com fundamento
etronic no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

| eletrénica

Lixh=[m] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br
3 -t-: informando o cédigo verificador 19472555 e o codigo CRC E9737CAD
w=r: O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site

http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de
a

& protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88

SEl n2 19472555
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19488721 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor
Coordenacao-Geral de Consultoria Técnica e San¢cdes Administrativas
Coordenacao de San¢des Administrativas da SENACON

OFICIO N2 476/2022/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ

Brasilia, na data da assinatura.

Ao(A) Senhor(a)

Representante legal da 123 Viagens e Turismo Ltda. (123 Milhas)
Rua dos Aimorés, n? 1017, Boa Viagem

30.140-071 — Belo Horizonte/MJ

(31) 3214-5800

financeiro@ 123milhas.com.br

Assunto: INTIMACAO.

Senhor(a) Representante legal,

1. Cumprimentando-o(a) cordialmente, considerando a instauracdo de averiguacdo
preliminar para apurar a noticia anexa, fica V.S5.2 INTIMADO(A) a apresentar esclarecimentos, em
prazo de cinco dias uteis, a contar da data de recebimento deste, nos termos do art. 26, da Lei n?
9.784, de 29 de janeiro de 1999, e do art. 42-A, do Decreto n2 2.181, de 20 de margo de 1997, alterado
pelo Decreto n2 10.887, de 6 de dezembro de 2021.

2. Devem constar, nos esclarecimentos, as seguintes informagoes:

a) Se de fato ha a previsdo na relacdo comercial estabelecida entre as partes no
sentido de que um formulario deve ser preenchido como condicao da oferta;

b) Em caso afirmativo, como é feita a confirma¢dao do encaminhamento do formulario
ao consumidor;

¢) Qual o procedimento caso o consumidor nao receba o formulario?

d) Como a informacdo repassada ao consumidor sobre o formuldrio? A informacdo

2359237



apenas consta no regulamento ou hd comunicado verbal e/ou escrita previamente a
compra?

e) Como funciona os casos em que ha escala ou conexdao em paises nos quais ha a
exigéncia de visto?

f) Demais esclarecimentos a respeito do aumento exponencial de reclamacdes
contra e empresa

3. Na oportunidade, solicita-se indicar endereco eletrénico para o encaminhamento de
intimagdes ou notificagdes vindouras.

4. Comunica-se-lhe que o seu n3ao cumprimento implicarda as consequéncias legais
pertinentes, sem prejuizo da regular continuidade do processo.

5. Além disso, considerando a vigéncia da Lei n? 12.527, de 2011, Lei de Acesso a
Informagao (LAI), orienta-se que, em caso de envio de informac¢bes que envolvam dados sigilosos,
requeira expressamente a abertura de autos sob restricao — com a indicagao precisa do objeto de
sigilo e devida fundamentacdo legal, que tramitardao com a classificagao acesso reservado no ambito
deste Departamento, além de envio da versdo publica do documento, a ser juntado nos autos
principais.

6. Por fim, informa-se que este Departamento autoriza o acesso a integra do
Procedimento Administrativo em epigrafe, mediante consulta no Sistema Eletronico de Informagdes -
SEI. Para isso, é necessario realizar o cadastro no sitio eletronico do Ministério da Justica e Seguranca
Publica, cujo endereco é www.justica.gov.br. Apds confirmacao do cadastro, solicita-se que seja
estabelecido contato telefénico junto ao Seapro, Servico de Apoio Administrativo e Processual da
SENACON, pelo nimero (61) 2025-3805 ou e-mail senacon.seapro@ mj.gov.br, para a liberagdo do
acesso aos autos.

Atenciosamente,

CAROLINA ARAUJO DE ANDRADE
Coordenadora-Geral de Consultoria Técnica e Sangdes Administrativas

*l Documento assinado eletronicamente por Carolina Aratjo de Andrade, Coordenador(a)-Geral
‘?glﬂ. L_:?j de Consultoria Técnica e Sang6es Administrativas, em 05/09/2022, as 19:02, com fundamento
eletrnic no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrénica

wry=[w] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br

E -t-: informando o codigo verificador 19488721 e o cédigo CRC FBEA2284

w=r: O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site

3 http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de

=
& protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

ANEXO
DESPACHO N2 1030/2022/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (SEI 19471916)

NOTICIA (SEI 19355104)

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n? 08012.003125/2022-88 SEl n2 19488721
A anE

=T i

"‘l:"'l https://infoleg-autenticidagderassinatura.camara fegbr/ycodArquivoTeor=2359237

iada dos Ministerios, Bloco T, Ed. Sede, Sala 522, - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP
Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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70064-900
Telefone: (61) 2025-9669 / 3170 - https://www.justica.gov.br
Para responder, acesse http://sei.protocolo.mj.gov.br
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19489194 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao de San¢des Administrativas da SENACON

DESPACHO N2 1054/2022/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Destino: SEAPRO

Assunto: Defesa do Consumidor: Averiguagées Preliminares de Irregularidades e Condutas
infrativas

Interessado(a): 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

Encaminhe-se ao Nucleo Postal do Ministério da Justica e Seguranga Publica - NPOST,
para expedicdo do OFICIO N2 476/2022/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MIJ (19488721), na
modalidade Carta Registrada com Aviso de Recebimento - AR, com cépia do DESPACHO
Ne 1030/2022/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (38471916) e da NOTICIA
(SEI 19355104), para o(s) endereco(s) fisico(s) e/ou eletrénico(s) inscrito(s) no campo
de enderecamento do(s) mencionado(s) expediente(s).

Por oportuno, solicito aexclusdodos autos doOFICIO N2 471/2022/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ (19472397) e do DESPACHO Ne 1031/2022/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (19472555), uma vez que deles constou erro material.

Brasilia, na data da assinatura.

CAROLINA ARAUJO DE ANDRADE
Coordenadora-Geral de Consultoria Técnica e Sangcdes Administrativas

*I Documento assinado eletronicamente por Carolina Aratijo de Andrade, Coordenador(a)-Geral
Jel- -L‘_:;_]] de Consultoria Técnica e San¢6es Administrativas, em 05/09/2022, as 19:04, com fundamento

assnatura

eletrinica no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

z[w] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br
_:__': informando o cddigo verificador 19489194 e o cédigo CRC E1362E16

2359237



Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88

== Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.

SEl n2 19489194
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Souza Risério Soares

Sociedade de Advogados
s

A COORDENADORIA DE SANGOES ADMINISTRATIVAS DO MINISTERIO DA JUSTICA
E SEGURANCA PUBLICA

PROCESSO ADMINISTRATIVO: 08012.001229/2022-58
Ref.: Oficio n2: 476/2022/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ

123 VIAGENS E TURISMO LTDA, devidamente qualificada nos autos, vem prestar
ESCLARECIMENTOS ao processo administrativo instaurado, bem como, espera o
arquivamento do processo pelos fatos e razdes seguintes:

O llustre 6rgao instaurou procedimento administrativo para apuracao de eventuais
descumprimentos de legislacdo consumerista e, posteriormente, encaminhou o oficio n?®

476/2022 para solicitar esclarecimentos diversos.

| - DA TEMPESTIVIDADE

A notificada foi devidamente intimada sobre o oficio no dia 29 de setembro de 2022
(quinta-feira), com prazo de 05 (cinco) dias uteis, contados do recebimento. Assim, o prazo
para apresentar os esclarecimentos finda-se em 05 de outubro de 2022.

Portanto, tempestiva é a presente manifestacao.

Il - DOS ESCLARECIMENTOS SOLICITADOS

A) SE DE FATO HA PREVISAO NA RELACAO COMERCIAL ESTABELECIDA
ENTRE AS PARTES NO SENTIDO DE QUE UM FORMULARIO DEVE SER
PREENCHIDO COMO CONDICAO DA OFERTA

Os esclarecimentos solicitados referem-se ao produto “Promo 123” citado na noticia

anexa a intimacao. Este produto oferece uma economia na compra de passagem aérea,

Rua Martim de Carvalho n®723 — sala 802/803 — Santo Agostinho — CEP: 30190-094 — Belo Horizonte — MG
Telefone: 31 2531-3036 — www.srsadvocacia.com

P
Frlpnat

EIEEFaE htips:Hinfolegravtentisidade-pssinatura.camaca leg b/ pdArquivaTeors2359237
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hotel ou pacote em troca de uma maior antecedéncia de compra e de uma flexibilidade de
um dia nas datas da viagem, ndo abrangendo feriados, datas festivas e alta temporada e
esta alinhado com o propésito da empresa que € oferecer a oportunidade para todos

viajarem com economia e exceléncia.

A compra de um produto Promo 123 é realizada da seguinte maneira:

1. O cliente acessa o site https://123milhas.com e seleciona a aba “Promo 123”;

2. O cliente seleciona o destino, a cidade de origem, 0 més e o dia da ida, a quantidade

de diarias e a quantidade de pessoas que irdo viajar;
* E informado no site, no momento da compra, que o cliente precisa ter flexibilidade

de 24 horas para antes ou depois dos dias de ida e volta.
3. O cliente preenche os dados de cadastro e a forma de pagamento;

4. Apoés a compra, em até 20 dias, € enviado ao cliente por e-mail um formulario para
preenchimento dos dados dos passageiros, assim como eventuais observacoes;

Chrgen o "t 80 mhoome s dados

reee  tar mh e o . B e . —

g e S o 8 - —— " —— -
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]

123 rensa :
G T

00006000
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5. O cliente preenche o formulério e envia as informagdes para a 123milhas;

1 3—.— TIT T Ol — (. -

Formulério de agendamento
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6. No prazo de até 10 dias antes da data escolhida pelo cliente, com a confirmacéo do
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pagamento, a 123milhas envia por e-mail as informagdes do bilhete.

oz I <= pectido 1738751094 fol enitido com sucesso’

RA%ENGE <0 ruply € 12 2ndhas can

123 milhas

Seu podMc 1738751994 fol emBOD com asessol

Sua passagent | fo emisda & vack val vixar com acanemia e pradcidade. Obrgado por escolber a
125Mihan

Fara acessar o biihese emitido, chique no hotho a seguin

ACESSAN MEL B HETE

Como qualquer outro produto comercializado no mercado, o Promo 123 possui
algumas regras e particularidades que sao informadas aos clientes antes de concretizarem
a compra, conforme demonstrado abaixo (prints retirados diretamente do site da 123
Milhas):

CORMO FUBCHIMNA

3

e o) O (R (Err] el O A0 e RLe i TR O R, S e | - Fe ST LR O e e e ki T
e Lareiru 58 irow el peative ler Necoliicoos (o o STl pod U g s Tk e etk envmdhion sonmrrern bk doriETenin i ere
::ﬂ'tlpﬂmdﬂ'lll LI E dat Cing &= a1 vario S P ETINEEN T CTEETTE EINTE ACEITRAI RS T O DSOOE 31 BUE VHOQETTL LTI 8 D STTLITE B T T
rac e et oo péwin phatieg oo paero e T " e LR I T e TR e e e 1 B 1]
== Cpric rm | (2= 1432008 DI ChATIR
. LV AT i

Rua Martim de Carvalho n®723 — sala 802/803 — Santo Agostinho — CEP: 30190-094 — Belo Horizonte — MG
Telefone: 31 2531-3036 — www.srsadvocacia.com

2359237



Hm
R|S

Souza Risério Soares
Sociedade de Advogados

RECULAMENTO

Taxas Ea)

Taxas de servigo
A toxo de servico da 123milhos & oplicodo sobre o valor do pocota no momento final do compra. Demais
towos como as de resort, impostos locais ou de despacho de bagogens, se aplicdvels, deverdo ser

acertadaos diretamente com os empresas ofou érgdos publicos responsaveis:

Taxa de viojonte sozinho

Se quisar vigjar sem companhia, & 56 pagar 70% do valor ofertado para duos pessoas.

Regros para Crianga & Bebé ~
Bebés de até 1 ano e 11 meses completos no periodo total da viagem

Até o data de retomo da viagem, pagam apenas uma taxa de servigo de R$150 {canto e cinquenta reais),

adquirida no link enviado por e-mail, apds a compra dos pacotes da familic
Criangas a partir de 2 anos
Para criongos a portir de 2 anos, & necessaria o compro de um pocots.

Um pedido que contiver uma crianga, deverd conter tombém um adulto. Caso o pedido contenha apenas
| crionga, este ndo poderd ser emitido.

E imprescindivel o preenchimento dos dados do bebé o da crianga no “Formulario da viagem® (noma

completo, data de nascimento e CFF), para efetivar a emissto do bilhete.

Viagem am grupo ~

Se for viojar com mais pessoas, & possivel comprar da urmna sé vez ou separadaments, vinculando-os
depois, desde que a origem, desting, dota de ido e dota de volto sejom exatameantes iguais. Os ndmenos
dos pedidos precisam constar em todos os formuiarios, no compo “Vigjando com outras pessoas. 50
consequimos garantir o mesmo voo, de um Gnico pedido, pora oté 4 viojontes, Pora pedidos relocionados
garantimos o voo no mesmao dia. Ja para a hespedagem, tantaremos acomodar o grupo no masmo local,

o depender da disponibifidode do estabelecimeanta.

Validade ~

O pacote & valido somente para as datos flaxiveis praanchidos no momento da compia.

© pacote ndo é valido para a alta temporada: em semonos com feriodos ou eventos festivos nas cidodes

da origem e desting.
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Formas de pogamento A

Cartdo de crédito: Podendo parcelar em até 12x com juros.
PiX: Necassdario realizar o pogomento até 2h apds o compra.
Bolato a vista: Nocessario realizar o pogamento até 24h apds o compra.

Boleto Parcelado: Podendo parcelar em até Gx com juros + entraoda. Em caso de inadimpléncia em

alguma parcelo do boleto, sua resorvo serd cancelada.

Documentacdo para viagem A

E de exclusiva responsabilidode de quem vai viajar tor toda a documentagdo necessaria om dia. A
123milnas nao se razponsabiliza pola impossibilidode do ingrasso na cidode do dastino ou pelo falta da
qualquer docurnento dos vigjantes. Pesquise com antecedéncia tudo o gue & exigido no lugar da destino.

Algunz dozs possiveis documentos necaessAanos sao:

Cadostro de Pessoos Fisicas (CPF), Possaporte, Visto, Corteira de Identidade (#G) ou Carteira Nacional de

Haobilitactio [CMH) vélida e com fote.

Emissdo da sua passagem ¢ hospedagem ~

Apds o compra, em atd 20 dios, envigremos por e-mail um formulario para preenchimento dos dados dos
possageinos, assim como eventuais observoctes. Coso ndo recaba o formuldrio dentro do prozo de 20

dias opds a compra, & de responsabilidode do cliente acionar a 123mithas para soficitar um novo anvio.

A passagemhospedagerm somente sard emitido coso os dodos dos passagelros estejom preenchidos
corretamente, no link do formuldrio enviado via e-mail, com antecedéncia minima de 60 dias do data
solicitoda para a viogem. O ntio preenchimento a tempo implicard no cancelomento do pedido e ndo

emissto dao possogem/hospedogem.
Poro veos nacionais & axigido o CPF de todos os passageiros, inclusive bobds a criongas

Se houver alguma divergéncia nos dados dos passageiros, ou o falta de algum documento, o cliente serd
informado pelo aquipe de emissdo. Apds ossa contato, o pedido serG cancelodo no prazo de 24 horos

caso o cliente ndo retomne e serd aplicada multa conforme politica de cancelamentao.

Apos o recabimento do formulario devidameante preenchido enviaremos os dodos sobre os voos emitidos
em até 10 dias antes do dota escolhida. A reserva do seu hotel serd realizoda apds a emissdo da
possagem adred. Fique de olho no seu e-mail, inclusive caixa de spom e whotsopp, pois informaremos os

dodos da sug viogem otravés dosses canais.
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Cancelamento do pedido ~
Regras de cancelamento

Confira os regros

Ata 7 dias apbs a compra: sam multa

Apos 7 dias da compra: muita de 20%

Apos a emissdo do bilhete: muita de 100%. Nessa coso, ndo haverd reembolso, devido oo valor ja pogo

QoS parceiros

Mo comparacimento (no-show): multa de 100%, com os servigos considerodos utilizados o sem a

devolucao do valor

O concelamanto do pacote pode ser solicitado pelo nosso formulario de ajuda no site da 123milhas

Reembolso via VOUCHER™:

Ac-solicitar sou cancelomento, o reembolzo devido serd feito, exclusivomente, na forma de VOUCHER. A

partir do data do cancelamento, vocé tard até dezembre de 2023 paro utiliza-lo (em um nico pedida)

para compras de voos ou pacotes {exceto produtos PROMO) atrovés do site: 123n

“A ragra @ valida pora pedidos realizodos a portir de 16/07/22

Sendo assim, conforme termos e condicoes do produto oferecido, ha necessidade

de preenchimento do formulario para que sejam informados os dados dos viajantes, bem
como eventuais pontos a serem observados pela agéncia no momento da emissao do

pacote.

B) EM CASO AFIRMATIVO, COMO E FEITA A CONFIRMACAO DO
ENCAMINHAMENTO DO FORMULARIO AO CONSUMIDOR

Em até 20 dias apds a conclusdo da compra, o formulario é enviado para o cliente
realizar o preenchimento e envio das informacdes dos viajantes. A confirmacao do envio do

formulario é feita a partir de um e-mail de backup.
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A partir do dia 17/09/2022 foi implementada uma melhoria no processo: além do
envio do formulario em até 20 dias apds a conclusdo da compra, o link do formulario
também passou a ser enviado no e-mail de confirmacao da compra, conforme pode ser

evidenciado abaixo:

Pedido Aprovado ! Proxamos passos...

A e

Pedido Aprovadol
ANO00 009%% O 0 eSS 1Ny g0
| Frai peddo & coparento B

2 Dentro de 30 das IReCArwm o8 0 300480 B0 Tormu e m ocd ]

sohen Cow o8 dmbsy o « it

Sonta as decicn G e pecRi atiaoo

[Pedido ¥20084446077 04/ 10/2022)
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oo miihas

Ok Ao
Pedido Aprovada!
Fradnmos paasns para AMIZEAD 62 Suld vagem

1. Enalzar pecica @ pagamento )

2. Dentro de 20 dias liboraremos 0 acesso 30 formuldno que wood
cleiera proencher com o8 Cados das viaantes. ALESSE AQUILO Litg 00
FOHMULARID.

Erdaniens tarmbden um a-mal paen Serdins- 1 3o peaansmiminin

3 Bow yisgam!

Confirg o8 Carkss 00 S5 pabidu #haixo

[Pedido 12008444607) (04/10/2022)

Produta Quantidade  Prege

Yoos para Saivadar - Passagem
R

Origom: Rio ce Janekn

4 REY 7000
Més da Viagem: AL 2023
Din daida: 15
Dis clu volta: 20
Subtotal: HE LIG0O
Método do . Canio v

o - Credite

Totak: RS 1 07506
Ndimero de parcolas 10

Endereco de faturamento

Em caso ce dlnidas. ndo responda esse emall, aces50 Nosso sha:
Mas.comoLY s au 2atra om oMt CONoaco alraves
23m ihas custhalp. comingpy auda

ity acesas | 58
da nossa ajada: htton/

& Equipe 123Milhss agrsdec!
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C) QUAL O PROCEDIMENTO CASO O CONSUMIDOR NAO RECEBA O
FORMULARIO?

Dentro do prazo de 20 dias, caso o cliente nao receba o formulario ou tenha
problemas ao acessar o link disponibilizado no e-mail de confirmacdo da compra, €
necessario entrar em contato com a 123milhas para solicitar um novo envio. A concluséao
do pacote somente é realizada apds recebimento desse formuléario, dentro do prazo de 60
dias antes da data escolhida para viagem.

Logo, cabe ao consumidor informar acerca de quaisquer problemas ocorridos quanto
ao recebimento do formulario conforme consta explicitamente das informagdes

disponibilizadas no site.

Pacotes para Rio de Janeiro

Emnilss8o da s10 possogem o hospodogem -~

A 123milhas disponibiliza atendimento aos clientes 24h por dia, através de trés

canais, sendo eles:

e Formulario: Acesso através do site https://123milhas.com/, via menu “Ajuda”.
e WhatsApp: Através do numero +55 31 99397-0210.
e Telefone: 4000 1253 (capitais) | (31) 3507 6615 (demais regides).
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Especificamente para os clientes que desejam atendimento referente aos produtos
Promo 123, é bastante simples e facil entrar em contato com a 123milhas, através do menu
“Ajuda” que pode ser acessado pelo site da empresa:

o] Fovegrm tbmti i wing . w |5 o »
.- o ® e “ »P 0 3 & -
123 s 2 ) ficwidace rests 121 : tes
& Promo 123 1 Motéis o Voos ] Pocotes ¥ Top Ofertas <) Aluguel de Carros &' Seguro Viagen
PASSAGENS AEREAS o ¢ vt v dwan @ Feas Pt + Reaks

.l 3mlhos

Como podemos te ajudar?

© @
Qowrn presrchie um ferrraliets rigide Juctn poder prfur g e prar whetsop woud txlrddmcn mdyrmctive
Ve IV Gy B SRRV bk e § b . . .t : "
pr—— - 4 i b bl L e o w——— Bl A L |l b e @ | R ettt LB
e

e

Rua Martim de Carvalho n®723 — sala 802/803 — Santo Agostinho — CEP: 30190-094 — Belo Horizonte — MG
Telefone: 31 2531-3036 — www.srsadvocacia.com

2359237



Hm
R|S

Souza Risério Soares
Sociedade de Advogados

123 mitvas

Escolha uma opgdo para iniciar o seu atendimento
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D) COMO A INFORMAGCAO E REPASSADA AO CONSUMIDOR SOBRE O
FORMULARIO? A INFORMAGCAO CONSTA APENAS NO REGULAMENTO OU HA
COMUNICADO VERBAL E/OU ESCRITA PREVIAMENTE A COMPRA?

Todas as informagdes relacionadas ao formulario constam no regulamento do
produto, bem como na tela anterior a concretizagdo da compra.

Quando o consumidor acessa a aba Promo 123 e escolhe seu destino, as
informacdes acerca do preenchimento do formuldrio constam na tela anterior a
concretizagdo da compra de forma clara, simples e sintética.

Seguem abaixo imagens com as informacdes retiradas do site da empresa na

simulag&o de uma compra:

Pocotes para Rigde Jansin 1

s poic i e b Ber Thaxi bl dosdm i T F et i ancaihida 3 ST RN B0 (O

e s g e . k) i s kg b e b goan B i q W i Fudid ek ik Baben s Hwpen

Fonte: < https://pacotes.123milhas.com/produto/pacotes-para-rio-de-janeiro/>
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E) COMO FUNCIONA OS CASOS EM QUE HA ESCALA OU CONEXAO EM PAISES
NOS QUAIS HA NECESSIDADE DE VISTO?

Ha um campo especifico no formulario encaminhado para o cliente, devendo
informar se o passageiro possui visto ou ndo, conforme imagem abaixo. A partir dessa
informacao, é realizada a busca de voos, visando que o cliente consiga embarcar e concluir
sua viagem com sucesso.

Destacamos que é de exclusiva responsabilidade do cliente ter toda documentacao

necessaria em dia para viagem.

Emoasode ¥ S Intemmazionams mdepgendants o festine todos possue vist

o

stadunicense vahdo 2te 3 data de retormo da vagem

? 350 mvcolhigos unicaments pela 12IMIIMas para O sercportus

Wi 3dos N 320 d3 compra em clatse pconomiza podendcc haver cONeeao

LA R S I s brach S U% oorg -'—Uuiu'.- W

F) DEMAIS ESCLARECIMENTOS A RESPEITO DO AUMENTO EXPONENCIAL DE
RECLAMACOES CONTRA A EMPRESA

Em relacdo ao alegado aumento de demanda e insatisfagdo de consumidores em
razao de descumprimento da legislacao consumerista, a 123milhas refuta tais alegacgoes.

A Notificada atua, seja de forma administrativa ou apds recebimento da Reclamacgéao
do consumidor, de forma diligente e busca providenciar aos seus consumidores o
cumprimento da oferta de forma efetiva.

Ocorre que, em muitas ocasides, o consumidor apresenta a reclamacao e
insatisfacdo em razdo de ndo aguardar o prazo informado para recebimento do formulario
e em razdo de nao aguardar, ainda, o envio dos dados da viagem. Tais informacdes,
conforme explanado e comprovado, sao apresentadas antes da compra e logo apds sua

concretizacao.
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Assim, em que pese a insatisfagdo dos consumidores, conclui-se que as informacdes
quanto aos procedimentos que envolvem a compra do denominado “Promo 123" séo
devidamente fornecidas pela 123milhas de forma clara.

Também, muitas reclamacoes feitas em relacao a 123milhas sao decorrentes
de condutas praticadas, unica e exclusivamente, pelas companhias aéreas, como
Atraso de Voo, Cancelamento de Voo, Perda de Bagagens, Perda de Conexoes,
dentre outras. Nesses casos, mesmo sendo ilegitimas as agéncias de turismo para
responder por esses eventos, conforme jurisprudéncia majoritaria do STJ, os
consumidores acabam, equivocadamente, entrando com reclamacoes em face da
agéncia de turismo, ao invés de ingressarem contra as companhias aéreas, o que
aumenta, significativamente, o numero de reclamacoes perante os 6rgaos de defesa

do consumidor.

AGRAVO REGIMENTAL NO RECURSO ESPECIAL. TRANSPORTE AEREO.
INEXECUGCAO DO SERVICO. ACAO DE INDENIZACAO. AGENCIA DE TURISMO.
ILEGITIMIDADE PASSIVA AD CAUSAM RECONHECIDA.

1. A jurisprudéncia deste Tribunal admite a responsabilidade solidaria das agéncias
de turismo apenas na comercializagao de pacotes de viagens.

2. No caso, o servico prestado pela agéncia de turismo foi exclusivamente a
venda de passagens aéreas, circunstancia que afasta a sua responsabilidade
pelo efetivo cumprimento do contrato de transporte aéreo e autoriza o
reconhecimento da sua ileqgitimidade para figurar no polo passivo da acao
indenizatdria decorrente de cancelamento de voo.

3. Agravo regimental ndo provido.

(AgRg no REsp 1453920/CE, Rel. Ministro RICARDO VILLAS BOAS CUEVA,
TERCEIRA TURMA, julgado em 09/12/2014, DJe 15/12/2014)

Ainda, é necessario informar que a 123milhas se destaca no atendimento ao
consumidor, tendo conquistado o primeiro lugar do prémio “ReclameAQUI 2021” na
categoria Turismo e Lazer. A premiacéo é considerada a mais relevante do Brasil para o
reconhecimento do trabalho de empresas que prestam atendimento ao consumidor em todo
0 pais.

Na classificagcao geral, a 128milhas também recebeu o terceiro lugar na categoria
Equipes Campeas de Atendimento (https:/noticias.reclameaqui.com.br/noticias/premio-

reclame-aqui-2021-conheca-as-149-empresas-vencedoras 4234/). Ainda, a agéncia

possui selo de qualidade do mesmo site e alta avaliacdo entre os consumidores:
RECLAME AQUI:

Rua Martim de Carvalho n®723 — sala 802/803 — Santo Agostinho — CEP: 30190-094 — Belo Horizonte — MG
Telefone: 31 2531-3036 — www.srsadvocacia.com

alEl htips://infoleg-autenticidade-assipaturacamaa feg b/ codArquivafeors2359237
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RA1000

01/04/2022 - 30/09/2022

Reclamaches Respondidas

w 34664 3017

I
[

L

Reclamacoes respondidas

95.2%
Voltariam a fazer negécio
78.2%
indice de solucdo
92%
Nota do consumidot
7.53

Corrobora com esse fato, inclusive, a excelente posicdo e resolutividade nas
plataformas de atendimento Consumidor.Gov e SINDEC. A 123milhas, inclusive, tem
resultados superiores ao de suas concorrentes diretas de mercado e igual ou préximo ao
das proprias companhias aéreas, comprovando que seu atendimento ao consumidor €

superior ao do seu mercado de atuacao:

Rua Martim de Carvalho n®723 — sala 802/803 — Santo Agostinho — CEP: 30190-094 — Belo Horizonte — MG
o sem Telefone: 31 2531-3036 — www.srsadvocacia.com

e

.:‘ﬂ,‘* 3 Autenticado eletronicamente, ap6s conferéncia com original.
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E fundamental destacar ainda que, de acordo com o Procon SP, o indice de solucdo
de reclamagdes da 123milhas é superior a de suas concorrentes diretas e semelhante a do
setor de transporte aéreo, colocando-a em melhor posicao do que as demais:

Pracon SP — Ranking Atendimentos — 01/ fan o 31 fago/ 2021
Criterios: Abrange CiFyemitidss no periodo, ervolverdo emizsces do Sindec 2 do novo sistema de
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73T UL 1T Bl 99%
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Ainda, cabe apresentar resultado da fornecedora na plataforma SINDEC, que
corrobora com a posicao de destaque no atendimento e solu¢cdo de demandas de seus

consumidores, sendo o percentual acima da média do setor:

Anz (1 Praczn
Tede 4 !'5 I*‘ %
' TS O o PR Pl B KT
imdice de Solucio PralEminar
Emipresa Tatal da CIFs  Indice de Solugio
Preliminas {CIP)
-
I
=t 1848 PETT
1:_'\.'_'1 1 072 %
DECTOLARLCCM 1635 E&Ma %
| TR 16t A %
k
K
| T | 1zar Ao

Ou seja, os principais indices que avaliam o grau de interesse dos fornecedores em
solucionar as reclamagdes administrativas de seus consumidores colocam a notificada em
patamar muito superior no tocante a atendimento aos clientes do que suas concorrentes e
melhor/igual as proéprias transportadoras aéreas. A reclamacdo apontada no oficio,
analisada em isolado, nao reflete a realidade da 123milhas, mas apenas o alto volume de
vendas por intermédio da oficiada e comprovam seu sucesso no seguimento de atuacao,
configurando um percentual infimo do total de vendas.

Assim, conclui-se que a 123milhas atua de forma transparente, diligente e agil para
realizar o atendimento aos seus clientes, postura essa que se reflete pela excelente
reputacao nas plataformas de defesa dos interesses dos consumidores.

Rua Martim de Carvalho n®723 — sala 802/803 — Santo Agostinho — CEP: 30190-094 — Belo Horizonte — MG
Telefone: 31 2531-3036 — www.srsadvocacia.com
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Sobre o caso da arquiteta Yanka Oliveira, citada na noticia anexa a intimacao, cabe
esclarecer que os bilhetes foram emitidos e enviados no dia 28/08/2022, de acordo com as

datas e trechos solicitados.
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Il - CONCLUSAO

Diante do exposto, a empresa notificada espera que sejam observadas as
informacdes prestadas e que estas sejam suficientes para se verificar a auséncia praticas
irregulares realizadas pela 123 Viagens e Turismo Ltda.

Assim, espera o0 arquivamento do presente processo administrativo em face da 123
Viagens e Turismo LTDA.

Nestes termos, pede o deferimento.
Belo Horizonte, 5 de outubro de 2022.

Rodrigo Soares do Assinado de forma digital por

Rodrigo Soares do Nascimento

Nascimento Dados: 2022.10.05 18:12:31 -03'00'

RODRIGO SOARES DO NASCIMENTO
OAB/MG 129.459

Rua Martim de Carvalho n®723 — sala 802/803 — Santo Agostinho — CEP: 30190-094 — Belo Horizonte — MG
Telefone: 31 2531-3036 — www.srsadvocacia.com

2359237



Recibo Eletronico de Protocolo - 20048498

Usuario Externo (signatario): Rodrigo Soares do Nascimento
Data e Horario: 05/10/2022 18:15:45

Tipo de Peticionamento: Intercorrente

Numero do Processo: 08012.003125/2022-88
Interessados:

123 VIAGENS E TURISMO LTDA.
Protocolos dos Documentos (Nimero SEI):
- Esclarecimento Esclarecimentos 123milhas 20048497

O Usuario Externo acima identificado foi previamente avisado que o peticionamento importa na aceitagdo dos termos
e condi¢bes que regem o processo eletrdnico, além do disposto no credenciamento prévio, e na assinatura dos
documentos nato-digitais e declaragao de que s&o auténticos os digitalizados, sendo responsavel civil, penal e
administrativamente pelo uso indevido. Ainda, foi avisado que os niveis de acesso indicados para os documentos
estariam condicionados a analise por servidor publico, que podera altera-los a qualquer momento sem necessidade
de prévio aviso, e de que séo de sua exclusiva responsabilidade:

e a conformidade entre os dados informados e os documentos;

e a conservagao dos originais em papel de documentos digitalizados até que decaia o direito de revisdo dos
atos praticados no processo, para que, caso solicitado, sejam apresentados para qualquer tipo de conferéncia;

e arealizagao por meio eletrbnico de todos os atos e comunicagdes processuais com o proprio Usuario Externo
ou, por seu intermédio, com a entidade porventura representada;

e a observancia de que os atos processuais se consideram realizados no dia e hora do recebimento pelo SEl,
considerando-se tempestivos os praticados até as 23h59min59s do ultimo dia do prazo, considerado sempre o
horario oficial de Brasilia, independente do fuso horario em que se encontre;

e a consulta periédica ao SEI, a fim de verificar o recebimento de intimagdes eletrnicas.

A existéncia deste Recibo, do processo e dos documentos acima indicados pode ser conferida no Portal na Internet
do(a) Ministério da Justica e Seguranga Publica.
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24497944 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Divisdo de Investigacao

DESPACHO N¢ 443/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Destino: CGCTSA

Assunto: Defesa do Consumidor: Averiguagées Preliminares de Irregularidades e Condutas
infrativas

Interessado(a): 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

Trata-se de Averiguacao Preliminar, iniciada no ambito do Departamento de Protecdo e
Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), do Ministério da
Justica e Seguranca Publica (MJSP), para apurar possiveis problemas relacionados a cancelamento de
viagens, falta de atendimento ou a ndo emissao de passagens aéreas, principalmente em compras de
VOOS promocionais.

Considerando que a aten¢do da Secretaria Nacional do Consumidor esta voltada a
analise de questdes que tenham repercussao nacional e interesse geral dos consumidores, sugerimos
0 encaminhamento do feito a Coordenacao Geral do Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do
Consumidor (CGSINDEC), para realizagdo de pesquisa, junto aos sistemas de atendimento
de consumidores gerenciados neste Departamento, o Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do
Consumidor (SINDEC), o ProConsumidor e a plataforma Consumidor.gov.br, referente as reclamacdes
recebidas contra a empresa 123 Viagens e Turismo Ltda. (123 Milhas) nos ultimos dois anos,
relacionadas ao cancelamento de viagens, falta de atendimento ou a ndo emissao de passagens
aéreas, principalmente em compras de voos promocionais.

Assim sendo, solicita-se o encaminhamento do feito a CGSINDEC, para pesquisa junto
aos referidos sistemas.

Respeitosamente,

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88 SEl n2 24497944
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Recibo Eletronico de Protocolo - 24509522

Usuario Externo (signatario): JORGE AUGUSTO GARCIA
Data e Horario: 12/06/2023 00:35:38

Tipo de Peticionamento: Intercorrente

Numero do Processo: 08012.003125/2022-88
Interessados:

123 VIAGENS E TURISMO LTDA.
Protocolos dos Documentos (Nimero SEI):
- Peticao Peticao 24509521

O Usuario Externo acima identificado foi previamente avisado que o peticionamento importa na aceitagdo dos termos
e condi¢bes que regem o processo eletrdnico, além do disposto no credenciamento prévio, e na assinatura dos
documentos nato-digitais e declaragao de que s&o auténticos os digitalizados, sendo responsavel civil, penal e
administrativamente pelo uso indevido. Ainda, foi avisado que os niveis de acesso indicados para os documentos
estariam condicionados a analise por servidor publico, que podera altera-los a qualquer momento sem necessidade
de prévio aviso, e de que séo de sua exclusiva responsabilidade:

e a conformidade entre os dados informados e os documentos;

e a conservagao dos originais em papel de documentos digitalizados até que decaia o direito de revisdo dos
atos praticados no processo, para que, caso solicitado, sejam apresentados para qualquer tipo de conferéncia;

e arealizagao por meio eletrbnico de todos os atos e comunicagdes processuais com o proprio Usuario Externo
ou, por seu intermédio, com a entidade porventura representada;

e a observancia de que os atos processuais se consideram realizados no dia e hora do recebimento pelo SEl,
considerando-se tempestivos os praticados até as 23h59min59s do ultimo dia do prazo, considerado sempre o
horario oficial de Brasilia, independente do fuso horario em que se encontre;

e a consulta periédica ao SEI, a fim de verificar o recebimento de intimagdes eletrnicas.

A existéncia deste Recibo, do processo e dos documentos acima indicados pode ser conferida no Portal na Internet
do(a) Ministério da Justica e Seguranga Publica.
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24746584 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranga Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Divisdo de Investigacdo

NOTA TECNICA N2 7/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ

PROCESSO ADMINISTRATIVO N2 08012.003125/2022-88
INTERESSADO: 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

I. RELATORIO

Trata-se de Averiguagdo Preliminar iniciada no ambito do Departamento de Protegdo e
Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), do Ministério da
Justica e Segurancga Publica (MJSP), em virtude de noticia (SEI 19355104), a qual relata que a agéncia
de viagens on-line 123 Viagens e Turismo Ltda. (123Milhas) tem recebido reclamagdes de clientes
por meio de redes sociais, por causa de problemas como cancelamento de viagens, falta de
atendimento ou a ndo emissdo de passagens aéreas, principalmente em compras de voos
promocionais.

No dia 05/09/2022, foi enviado o Oficio n2  476/2022/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MI(SEI 19488721), ao representante legal da 123 Viagens e
Turismo Ltda. (123 Milhas) solicitando esclarecimentos quanto aos seguintes pontos:

a) Se de fato hd a previsdo na relagdo comercial estabelecida entre as partes no
sentido de que um formuldrio deve ser preenchido como condigdo da oferta;

b) Em caso afirmativo, como é feita a confirmagdo do encaminhamento do
formulario ao consumidor;

¢) Qual o procedimento caso o consumidor ndo receba o formuldrio?

d) Como a informagdo repassada ao consumidor sobre o formulario? A informagdo
apenas consta no regulamento ou ha comunicado verbal e/ou escrita previamente a
compra?

e) Como funciona os casos em que ha escala ou conexdo em paises nos quais ha a
exigéncia de visto?

f) Demais esclarecimentos a respeito do aumento exponencial de reclamagdes
contra e empresa.

A averiguada se manifestou (SEI 20048497), alegando, em sintese que: o Promo 123
possui algumas regras e particularidades que sdo informadas aos clientes antes de concretizarem a
compra; diante disso, conforme termos e condigdes do produto oferecido, hd necessidade de
preenchimento do formulario para que sejam informados os dados dos viajantes, bem como eventuais
pontos a serem observados pela agéncia no momento da emissdo do pacote; que em até 20 dias apos
a conclusdo da compra, o formulario é enviado para o cliente realizar o preenchimento e envio das
informagdes dos viajantes. A confirmagdo do envio do formulario é feita a partir de um e-mail de
backup; que dentro do prazo de 20 dias, caso o cliente ndo receba o formuldrio ou tenha problemas ao
acessar o link disponibilizado no e-mail de confirmagdo da compra, é necessario entrar em contato
com a 123milhas para solicitar um novo envio. A conclusdo do pacote somente é realizada apds
recebimento desse formulario, dentro do prazo de 60 dias antes da data escolhida para viagem; que
todas as informagdes relacionadas ao formulario constam no regulamento do produto, bem como na
tela anterior a concretizagdo da compra; que hd um campo especifico no formuldrio encaminhado para
o cliente, devendo informar se o passageiro possui visto ou ndo, sendo de exclusiva responsabilidade
do cliente ter toda documentagdo necessaria em dia para viagem. Ademais, refuta o aumento de
demanda e insatisfagdo de consumidores em razdo de descumprimento da legislagdo consumerista,
afirmando que muitas reclamagdes feitas em relagdo a 123milhas sdo decorrentes de condutas
praticadas, Unica e exclusivamente, pelas companhias aéreas, como Atraso de Voo, Cancelamento de
Voo, Perda de Bagagens, Perda de Conex&es, dentre outras. Por fim, informa que a 123milhas se
destaca no atendimento ao consumidor, tendo conquistado o primeiro lugar do prémio “ReclameAQUI
2021” na categoria Turismo e Lazer.

Posteriormente, foi juntada aos autos uma denuncia de consumidor (SEI 24509521)
relatando que a 123 Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas) vende pacotes de viagens a pregos
= EeE] M lastro financeiro, o que pode trazer graves leses aos consumidores.

E o relatério.
Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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Il. FUNDAMENTAGAO

Em andlise ao setor de turismo, foi solicitada a Coordenagdo Geral do Sistema Nacional
de Informagbes de Defesa do Consumidor (CGSINDEC) pesquisa referente as reclamagbes recebidas
contra a empresa 123 Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas), junto aos sistemas de atendimento
de consumidores gerenciados nesse Departamento, o Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do
Consumidor (SINDEC), o ProConsumidor e a plataforma Consumidor.gov.br.

O SINDEC integra hoje 26 (vinte e seis) Procons estaduais, o DF e mais de 600
(seiscentos) Procons municipais. Como varios desses Procons contam com mais de uma unidade, o
Sistema opera em 968 (novecentos e sessenta e oito) unidades espalhadas por 754 (setecentos e
cinquenta e quatro) cidades brasileiras. Esses Procons atendem a uma média mensal de 150 mil
consumidores.

Na nomenclatura utilizada no Sindec, "demanda" refere-se a todos os tipos de
atendimentos realizados pelo Procon. S3o classificados como demandas desde os procedimentos mais
céleres de atendimento, como o Atendimento Preliminar e a Simples Consulta, até os processos
administrativos instaurados, que na nomenclatura do Sindec sdo chamados de "reclamagdes".

O ProConsumidor, sistema que esta substituindo o SINDEC também tem por objetivo
integrar os o¢rgdos de defesa do consumidor, possibilitando o monitoramento das acdes
implementadas pelos érgdos de estado ou entes de mercado, bem como subsidiara a elaboragdo de
estudos e pesquisas sobres os principais assuntos, problemas e fornecedores reclamados pelos
consumidores. O ProConsumidor é um sistema mais simples e mais agil, mais bem adaptado as
necessidades atuais de atuagdo dos oérgdos de defesa do consumidor, no atendimento aos
consumidores. O objetivo é propiciar atendimentos mais céleres e mais flexiveis, se adequando as
realidades comuns ou particulares de todos os atores dessa conjuntura.

No ProConsumidor, destacam-se a centralizagdo do cadastro eletronico das empresas; a
centralizagdo da Gestdo e acompanhamento das Reclamagdes por parte das empresas habilitadas
eletronicamente em um Unico acesso; prazos estipulados para todas as agbes; a simplificagdo dos
tipos de atendimento (Consulta, Denuncia e Reclamagdo) e a mesma tabela de classificagdo (area,
assunto, problema) da plataforma Consumidor.gov.br.

Cabe esclarecer que, a partir de 2021, o nimero de érgdos de defesa do consumidor
integrados ao sistema ProConsumidor passou a ser mais representativo, considerando o volume de
reclamacdes registradas.

Devido a migracdo de sistemas e pelo o fato de sistema ProConsumidor ser mais
representativo, pode haver diferengas no total de reclamag&es registradas nas duas plataformas.

Desse modo, em analise ao Relatério Sindec_ProConsumidor (SEI n2 24749694),
verifica-se um numero elevado de reclamagdes em face da empresa 123Milhas, principalmente no
sistema ProConsumidor, nos problemas de Dificuldade/atraso na devolugio de valores
pagos/reembolso/retencido de valores, que, no ano de 2022, totalizaram 923 (novecentos e vinte e
trés) reclamacdes, e, até o més de maio de 2023, 586 (quinhentos e oitenta e seis) reclamagodes.
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J& o Consumidor.gov.br é um servigo publico para solugdo alternativa de conflitos de
consumo por meio da internet, que permite a interlocugdo direta entre consumidores e empresas.

5 [=] Trata-se de uma plataforma tecnoldgica de informagdo, interagdo e compartilhamento
-"ﬁtﬁ monitorada pelo Estado, por meio dos Procons Estaduais e Municipais integrados, dos
- Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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Tribunais de Justica, Ministérios Publicos, Defensorias publicas e Agéncias Reguladoras e da
Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica, com apoio da sociedade, fornecendo ao
Estado informagdes essenciais a elaboragdo e implementagdo de politicas publicas de defesa dos
consumidores e incentiva a competitividade no mercado pela melhoria da qualidade e do atendimento
ao consumidor.

A participagdo de empresas no Consumidor.gov.br sé é permitida aquelas que aderem
formalmente ao servico, mediante assinatura de termo no qual se comprometem em conhecer,
analisar e investir todos os esforcos disponiveis para a solugdo dos problemas apresentados. O
consumidor, por sua vez, deve se identificar adequadamente e comprometer-se a apresentar todos os
dados e informagdes relativas a reclamagdo relatada.

Observa-se que na plataforma Consumidor.gov a maioria das reclamacgdes registradas
contra a empresa também s3o referentes aos problemas de Dificuldade/atraso na devolugdo de
valores pagos/reembolso/retencdo de valores. No ano de 2022, esse problema representou 38,15%
do total de demandas; ja no ano de 2023, nos meses de janeiro a maio, representou 46% do total de

demandas.

Problemas reportados pelos Consumidores

Janeiro a Dezembro

123 Milhas 2022
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / reten¢do de valores 38,15%
Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 10,14%
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 9,64%

Dificuldade de contato / demora no atendimento 8,68%

5,02%

Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Problemas reportados pelos Consumidores

Janeiro a Maio

123 Milhas 2023
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / reteng¢do de valores 46,00%
Oferta ndo cumprida/ servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa 9,69%
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servigo 9,06%

Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 5,27%
Dificuldade de contato / demora no atendimento 3,99%

Ademais, importa mencionar que hd na plataforma registros de consumidores
relatando atrasos na devolugdo de valores/reembolsos superiores a 06 (seis) meses, vejamos:
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Detalhe da Traimite deComplemanto da reclamagdo .
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Ademais, a partir de 18 de agosto de 2023, passaram a circular na imprensa noticias
(em anexo) de que a empresa suspendeu a execugdo de servigos referentes a pacotes com datas
flexiveis (produto PROMO) com embarques previstos entre setembro e dezembro de 2023, e que os
consumidores seriam restituidos por meio de vouchers, cujos valores poderiam ser usados para fazer
outras compras no site da propria empresa. A noticia causou certa perplexidade, considerando que,
nos termos do art. 20 do Cddigo de Defesa do Consumidor, cabe ao consumidor, diante de vicio de
qualidade na prestacdo de servigos, optar pela reexecugdo dos servigos ou pela restituicdo imediata
da quantia paga, devidamente corrigida, sem prejuizos de eventuais perdas e danos, a saber:

Art. 20. O fornecedor de servigos responde pelos vicios de qualidade que os tornem
impréprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles
decorrentes da disparidade com as indicagGes constantes da oferta ou mensagem

publicitaria, podendo o consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha:
| - areexecugdo dos servigos, sem custo adicional e quando cabivel;
Il - arestituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem
prejuizo de eventuais perdas e danos;
Il - 0 abatimento proporcional do prego.

§ 1° A reexecugdo dos servigos podera ser confiada a terceiros devidamente
capacitados, por conta e risco do fornecedor.
§ 2° Sdo improprios os servigos que se mostrem inadequados para os fins que
razoavelmente deles se esperam, bem como aqueles que ndo atendam as normas
regulamentares de prestabilidade.

(grifamos)

Assim sendo, considerando o andamento da presente averiguagdo preliminar em
desfavor da 123 Viagens e Turismo LTDA. (123Milhas), o crescente aumento de reclamagdes
relacionadas a atrasos na devolugdo de valores/reembolsos e a recente suspensdo da execu¢do de
servigos referentes a pacotes com datas flexiveis, mostra-se prudente investigar nestes autos os

problemas acima relatados, em razio de possiveis danos a coletividade de consumidores e de
violagdo a dispositivos do Cédigo de Defesa do Consumidor.

1. CONCLUSAO

Ante o exposto, sugere-se a notificacgdo da empresa 123 Viagens e Turismo LTDA.
(123Milhas), para apresentar esclarecimentos sobre a suspensdo da execugdo de servigos referentes
a pacotes com datas flexiveis, sobre as reclamacdes de consumidores relatadas nesta Nota Técnica e
objeto da pesquisa realizada junto aos sistemas de atendimento a consumidores gerenciados nesta
SENACON (em anexo), bem como encaminhar manifestagdo acerca dos seguintes questionamentos:

a) Como os consumidores afetados pela suspensdo da execugdo de servigos

referentes a pacotes com datas flexiveis estdo sendo ressarcidos, considerando as
Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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opcdes a eles conferidas pelas regras previstas na legislagdo vigente?

b) Como funcionam os procedimentos utilizados na empresa para adiamento ou
cancelamento de servicos e reembolso/estorno de valores aos consumidores,
considerando a legislagdo vigente? Quais as condigbes e prazos previstos para
atender as demandas dos consumidores?

c) Como a dindmica para adiamento ou cancelamento de servigos
e reembolso/estorno de valores é informada aos consumidores e prevista nos
contratos celebrados? Apresentar documentagdo comprobatdria.

d) Quais sdo os canais de atendimento disponibilizados aos consumidores para tratar
sobre adiamento ou cancelamento de servigos e reembolso/estorno de valores? Qual
é 0 prazo médio de resposta ao consumidor nesses canais? E a resolutividade?
Apresentar documentagdo comprobatdria.

e) Por que a empresa, no recente comunicado sobre suspensdo da execugdo de
servigos do pacote PROMO, disponibilizou aos consumidores apenas contato por e-
mail, e ndo, também, por outros canais?

f) Quais os principais desafios enfrentados para atendimento das demandas dos

consumidores  referentes a adiamento ou cancelamento de servigos
e reembolso/estorno de valores?

g) Como as normas temporarias previstas na Lei n.2 14.046, de 2020, tém sido
cumpridas pela empresa?
h) A empresa tem condicbes econdmicas e financeiras para cumprir as

obrigagBes assumidas com consumidores nos pacotes com datas flexiveis?
Apresentar documentagdo comprobatoria.

i) Outras informagGes consideradas relevantes.

A consideraggo superior.

BRUNA PEREIRA FARIAS
Analista Técnica Administrativa

FREDERICO FERNANDES MOESCH
Coordenador de Sangdes Administrativas

De acordo.

HELIO CORBELLINI FILHO
Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e Sangdes Administrativas

-

- ;l Documento assinado eletronicamente por Frederico Fernandes Moesch, Coordenador(a) de
;‘?glj L‘il’ Sang¢bes Administrativas, em 21/08/2023, as 14:07, com fundamento no § 32 do art. 42 do
| eletrénica Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.

. ;l Documento assinado eletronicamente por BRUNA PEREIRA FARIAS, Analista Técnico(a)
JEI. L‘il’ Administrativo(a), em 21/08/2023, as 14:09, com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n?

assinatura

i eletrdnica 10.543, de 13 de novembro de 2020.

J[} A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br
Y. informando o cdigo verificador 24746584 e o codigo CRC 8A5B48D9
28 O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site
| www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de
% protocolo no Ministério da Justiga e Seguranga Publica.

ANEXO
Pesquisa Sindec e ProConsumidor (SEI 24749694)
Noticia sobre suspensdo da execugdo de servigos (SEl 25210798 e 25210823)

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88 SEI n2 24746584
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Secretaria Nacional do Consumidor

Pesquisa Sindec e ProConsumidor

Data: 27 de junho de 2023
Assunto: Dados — Sindec e ProConsumidor
Interessado: CGCTSA

Trata-se de pesquisa relativa as demandas registradas no Sindec e no ProConsumidor sobre a
empresa 123 Milhas.

v Nota explicativa sobre o Sindec e o ProConsumidor

O Sindec integra hoje 26 Procons estaduais, o do DF e mais de 600 Procons municipais. Como
varios desses Procons contam com mais de uma unidade, o Sistema opera em 968 unidades espalhadas por
754 cidades brasileiras. Esses Procons atendem a uma média mensal de 150 mil consumidores.

Na nomenclatura do Sindec, demanda refere-se a todos os tipos de atendimentos realizados pelo
Procon. S3o classificados como demandas desde os procedimentos mais céleres de atendimento, como o
Atendimento Preliminar e a Simples Consulta, até os processos administrativos instaurados, que na
nomenclatura do Sindec sdo chamados de Reclamacdes.

O ProConsumidor, sistema que esta substituindo o Sindec, que também é uma politica de
integracdo dos 6rgdos de defesa do consumidor, possibilitando o monitoramento das a¢es implementadas
pelos 6rgaos de estado ou entes de mercado, bem como subsidiard a elaboracdo de estudos e pesquisas
sobres os principais assuntos, problemas e fornecedores reclamados pelos consumidores. O ProConsumidor
€ um sistema mais simples e mais agil, mais bem adaptado as necessidades atuais de atuacdo dos érgdos de
defesa do consumidor, no atendimento aos consumidores. O objetivo é propiciar atendimentos mais céleres
e mais flexiveis, se adequando as realidades comuns ou particulares de todos os atores dessa conjuntura.

Destacam-se a centralizagdo do cadastro eletronico das empresas; a centralizagao da Gestdo e
acompanhamento das Reclamagdes por parte das empresas habilitadas eletronicamente em um Unico
acesso; prazos estipulados para todas as agbes; a simplificagdo dos tipos de atendimento (Consulta,
Denuncia e Reclamagdo) e a mesma tabela de classificacdo (area, assunto, problema) da plataforma
Consumidor.gov.br.

Cabe esclarecer que a partir de 2021 o nimero de 6rgaos de defesa do consumidor integrados
ao sistema ProConsumidor passou a ser mais representativo, considerando o volume de reclamacoes

registradas.

v’ Classificagdo de Area, Assunto e Problema

Todas as reclamagdes registradas no Sindec recebem uma classificacdo de Area, Assunto e
Problema. O objetivo dessa classificagao é permitir o agrupamento das demandas segundo alguns critérios,
para auxiliar na andlise e na leitura dos dados, tanto por parte dos d6rgaos do SNDC, dos 6rgdos de
imprensa, como também por parte dos consumidores.

v’ Critério de Sele¢do das Informagdes

Foram consideradas todas as reclamagdes registradas no Sindec e no ProConsumidor
relacionadas a empresa 123 Milhas.
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Secretaria Nacional do Consumidor

v Periodo Pesquisado

19 de janeiro de 2019 a 31 de maio de 2023.
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Secretaria Nacional do Consumidor
APRESENTACAO DOS DADOS
Procons integrados ao Sindec’

1. Sindec - Evolucdo da Quantidade de Demandas —123 Milhas:

Sindec 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023* Total
123 Milhas 376 |3.278|5.238(3.100| 636 12.628
*até maio de 2023

2. Sindec - Principais Assuntos — 123 Milhas:

Sindec

123 Milhas 2019 | 2020 | 2021 | 2022 |2023*| Total

Principais Assuntos
Agéncias e Operadoras de viagens (pacotes turisticos) 197 | 2.083 | 3.266 | 1.852 | 388 | 7.786
Transportes 115 540 996 681 94 2.426
Hospedagem (Hotel, Pousada, Chalé, Albergue etc.) 7 360 524 125 47 1.063
Demais Assuntos 57 295 452 442 107 1.353

Total 376 | 3.278 | 5.238 | 3.100 | 636 | 12.638

*até maio de 2023

3. Sindec - Principais Problemas —123 Milhas:

Sindec
123 Milhas 2019 | 2020 | 2021 | 2022 |2023* | Total
Principais Problemas
Contrato - Rescisdo/alteracdo unilateral 61 | 622 | 859 533 92 2.167

SAC - Resolucdo de demandas (auséncia de resposta, excesso de prazo, ndo

~ - . 51 | 443 842 524 121 | 1.981
suspensdo imediata da cobranca)

Nao pagamento de indenizagao 15 | 552 | 809 66 23 1.465
Cobranca indevida/abusiva 78 | 324 | 513 310 80 1.305
SAC - Cancelamento de servico (reten¢do, demora, ndo envio do comprovante) | 14 | 251 | 335 215 44 859
Demais Problemas 157 |1.086| 1.880 | 1.452 | 276 | 4.851
Total 376 (3.278| 5.238 | 3.100 | 636 |12.628

*até maio de 2023

! para anélise quantitativa no Sindec é importante considerar dois pontos: 1) a base de dados do Sindec deixou de contabilizar
os atendimentos realizados pelo Procon Estadual de SP, ou seja, a Fundagdo Procon/SP registrou seus atendimentos no Sindec
até o dia 03/07/2021, passando a utilizar sistema préprio de atendimento; e 2) a Senacon esta em fase de implantagio do novo
sistema de atendimento voltado para os 6rgaos de defesa do consumidor, qual seja, PROCONSUMIDOR, que se encontra em
processo de implantagdo nos Procons e Defensorias Publicas. Este sistema esta substituindo o Sindec gradativamente, e
atualmente, mais de 650 orgdos estdo na fase de capacitagdo e implantagdo do novo sistema.
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Secretaria Nacional do Consumidor

APRESENTACAO DOS DADOS

ProConsumidor

1. ProConsumidor - Evolucdo da Quantidade de Demandas — 123 Milhas:

ProConsumidor 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023* Total
123 Milhas - 20 | 133 |2.883|1.396 4.432
*até maio de 2023
2. ProConsumidor - Principais Assuntos — 123 Milhas:
ProConsumidor
123 Milhas 2020 | 2021 | 2022 |2023* | Total
Principais Assuntos
Aéreo 6 58 1.334 | 592 | 1.990
Pacote / excursio / agéncia de turismo 12 54 1.020 | 516 1.602
Hospedagem - 4 226 181 411
Cultura, Esporte, Lazer e Eventos 1 5 59 35 100
Transfer / Receptivo - 2 49 23 74
Demais Assuntos 2 10 195 49 256
Total 20 133 | 2.883 | 1.396 | 4.432
*até maio de 2023
3. ProConsumidor - Principais Problemas — 123 Milhas:
ProConsumidor
123 Milhas 2020 | 2021 | 2022 |2023* | Total
Principais Problemas
Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos / reembolso / retencgdo de valores 9 48 923 586 | 1.566
Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa - 10 357 173 540
Dificuldade para alterar ou cancelar o contrato /servico 3 15 245 104 367
SAC - Demanda ndo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 2 6 149 52 209
Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 1 3 109 56 169
Demais Problemas 5 51 |1.100| 425 | 1.581
Total 20 | 133 | 2.883 | 1.396 | 4.432
*até maio de 2023
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24768058 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranga Publica
Esplanada dos Ministérios, Bloco T, Edificio Sede, 52 andar, sala 522 - Bairro Zona Civico Administrativa,
Brasilia/DF, CEP 70064-900
Telefone: (61) 2025-3170 - www.gov.br/mj/pt-br

Notificagdo n2 570/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON
Processo n? 08012.003125/2022-88
Interessado: 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

Ao(A) Senhor(a)
Representante legal da 123 Viagens e Turismo Ltda. (123 Milhas)
Rua dos Aimorés, n? 1017, Boa Viagem

CEP: 30.140-071 — Belo Horizonte/MG

E-mail: financeiro@ 123milhas.com.br

Senhor(a) Representante legal,

Cumprimentando-o(a), fica V.S.2 NOTIFICADO(A), para, no prazo de 2(dois)
dias, apresentar esclarecimentos sobre a suspensao da execugdao de servigos referentes a pacotes
com datas flexiveis, sobre as reclamag¢des de consumidores em face da empresa relatadas na NOTA
TECNICA N2 7/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ e objeto da pesquisa
realizada junto aos sistemas de atendimento a consumidores gerenciados nesta SENACON (em
anexo), bem como encaminhar manifesta¢do acerca dos seguintes questionamentos:

a) Como os consumidores afetados pela suspensdo da execugdo de servigos
referentes a pacotes com datas flexiveis estdao sendo ressarcidos, considerando as
opgdes a eles conferidas pelas regras previstas na legislagao vigente?

b) Como funcionam os procedimentos utilizados na empresa para adiamento ou
cancelamento de servicos e reembolso/estorno de valores aos consumidores,
considerando a legislacao vigente? Quais as condi¢cdes e prazos previstos para
atender as demandas dos consumidores?

c) Como a dindmica para adiamento ou cancelamento de servigos
e reembolso/estorno de valores é informada aos consumidores e prevista nos
contratos celebrados? Apresentar documenta¢dao comprobatodria.

d) Quais sdo os canais de atendimento disponibilizados aos consumidores para tratar
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sobre adiamento ou cancelamento de servigos e reembolso/estorno de valores? Qual
€ o0 prazo médio de resposta ao consumidor nesses canais? E a resolutividade?
Apresentar documentag¢ao comprobatoria.

e) Por que a empresa, no recente comunicado sobre suspensdo da execugdo de
servicos do pacote PROMO, disponibilizou aos consumidores apenas contato por e-
mail, e ndo, também, por outros canais?

f) Quais os principais desafios enfrentados para atendimento das demandas dos
consumidores referentes a adiamento ou cancelamento de servigos
e reembolso/estorno de valores?

g) Como as normas temporarias previstas na Lei n.2 14.046, de 2020, tém sido
cumpridas pela empresa?

h) A empresa tem condicGes econbmicas e financeiras para cumprir as
obrigacdes assumidas com consumidores nos pacotes com datas flexiveis?
Apresentar documentagao comprobatoria.

i) Outras informagdes consideradas relevantes.

Diante da urgéncia que o caso requer e considerando as reclamag¢des de clientes da
empresa sobre a baixa efetividade do atendimento por e-mail, determina-se a empresa indicar um
canal de comunicacdo agil com os consumidores afetados pela suspensao da execugcao de servigos,
preferencialmente por telefone.

Considerando a vigéncia da Lei n? 12.527, de 2011, Lei de Acesso a Informagao (LAI),
orienta-se que, em caso de envio de dados e informac¢des cobertas por sigilo, requeira expressamente
a restricdo de acesso ao documento com tais elementos, indicando a fundamentagao juridica do sigilo,
bem como encaminhe versao publica do documento.

Por fim, informa-se que esta Secretaria autoriza o acesso a integra do
Procedimento Administrativo em epigrafe, mediante consulta no Sistema Eletronico de Informacgdes -
SEl. Para isso, basta realizar o cadastro no sitio eletronico do Ministério da Justica e Seguranca
Publica, cujo enderegco é www.gov.br/mj. Apds confirmagdo do cadastro, solicita-se que seja
estabelecido contato telefonico junto ao Servico de Apoio Administrativo e Processual (SEAPRO) da
SENACON, pelo numero (61) 2025-3805 ou pelo e-mail senacon.seapro@ mj.gov.br, para a liberacdo do
acesso aos autos.

Atenciosamente,

WADIH DAMOUS
Secretario Nacional do Consumidor
Documento assinado eletronicamente por Wadih Nemer Damous Filho, Secretario(a) Nacional

do Consumidor, em 21/08/2023, as 14:55, com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n2
10.543, de 13 de novembro de 2020.

1
Sel! c
. Le
JE'!.-Iﬂ.dI ura
gletronica

4z[w] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br
_:__': informando o cddigo verificador 24768058 e o codigo CRC 8AB15A14
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ANEXOS

NOTA TECNICA N2 7/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ (SEI 24746584)
Pesquisa SINDEC e ProConsumidor (SEI 24749694)
Noticias sobre suspensdo da execugdo de servicos (SEI 25210798 e 25210823)

Referéncia: Processo n? 08012.003125/2022-88 SEl n2 24768058
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24768209 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Divisdo de Investigacao

DESPACHO N2 627/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Destino: SEAPRO

Assunto: Defesa do Consumidor: Averiguagées Preliminares de Irregularidades e Condutas
infrativas

Interessado(a): 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

1. Encaminhe-se ao Nucleo Postal do Ministério da Justica e Seguranca Publica - NPOST,
para expedicdo da Notificacdo 570 (SEI n2 24768058) na modalidade Carta Registrada com Aviso de
Recebimento  (AR), com cépias da NOTA TECNICA N°  7/2023/DII/DISA/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ (SEI 24746584) e da Pesquisa SINDEC e ProConsumidor
(SEI 24749694), para ofs) endereco(s) fisico(s) e/ou eletrénico(s) inscrito(s) no campo
de enderecamento do(s) mencionado(s) expediente(s).

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88 SEl n2 24768209
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Tainara Dias da Silva

De:

Enviado em:
Para:
Assunto:
Anexos:

Bom dia,
Inclui no SEI, por favor.
Obrigada

Marilza torres

gab.senacon

terca-feira, 25 de outubro de 2022 10:20

Tainara Dias da Silva

ENC: Solicitacdo de manifestacdo - IC 775/2022 - 123 Milhas

001 - 775-2022 PORTARIA PJDC 123 Milhas - falta de informacao -
descumprimento da oferta.pdf; 002 - representacdo 202200487075.pdf; 002.1
- Anexos.pdf

De: 32 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital

<3pjtcccap@mprj.mp.br>

Enviada em: segunda-feira, 24 de outubro de 2022 17:46
Para: gab.senacon <gab.senacon@mj.gov.br>
Assunto: Solicitacdo de manifestacdo - IC 775/2022 - 123 Milhas

32 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital

Avenida Nilo Peganha, n® 151, 5° andar - Centro - Rio de Janeiro — RJ - CEP: 20020-100

Oficio 3 PJDC n° 168/2022

IC 775/2022

MPRJ 202200623567

Assunto: 123 Milhas

llustrissimo Senhor Diretor,

Cumprindo determinagcédo do Promotor de Justi¢ca Dr. Carlos Andresano Moreira, titular da 32 Promotoria de Justica
de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital, venho solicitar, no prazo de 30 (trinta)
dias, informe se ha procedimento administrativo e/ou reclamacdes por fatos analogos aos ora investigados, bem

ki

rpine

Eya

s Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.

alml htipss/Ainfolegautentisidademassinaturaroamaraegbr /P codArou ivo e ors 2359237
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como informar se tem ciéncia do ajuizamento de agao civil publica ajuizada em face da investigada pelo mesmo
objeto do presente inquérito civil.

Atenciosamente,

Flavio Andrade
32 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva Consumidor e Contribuinte

& Fone: (21) 2222-5188

@ Fone: (21) 2240-2070
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&) NP | MINISTERIO PUBLICO
N ,Y;,\.x,:%“‘:} DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Noticia de Fato n° 713/22

PORTARIA n.° 22 /22
INQUERITO CIVIL n® 775 /22

Ementa: 123 Viagens e Turismo Ltda. —
Descumprimento da oferta — Falta de

informacao.

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO, por meio
da presente portaria, vem instaurar, com base no art. 8°, § 1° da lei n°® 7.347/85, o presente

inquérito civil publico:

CONSIDERANDO os fatos na representacdo narrados inicialmente pelo Sr.
Gustavo, noticiando que, na qualidade de agente de viagens, conhece clientes que tiveram
prejuizos com o Hurb e a 123 Milhas, uma vez que, por trabalharem com valores abaixo
do mercado, acabam, muitas das vezes, ndo cumprindo com o ofertado, suscitando a

suspeita de negociacdo espuria assemelhada a piramide financeira;

CONSIDERANDO que a requerimento deste 6rgao ministerial foi solicitado ao
CAO Consumidor que realizasse pesquisa a fim de avaliar a questdo, sendo possivel
aferir que os consumidores que contratam com tais empresas reclamam acerca da falta de
informacdo e descumprimento do prazo que lhes € informado e da op¢do de embarque,
nao se cumprindo com o que lhes é ofertado, notadamente, o envio das passagens aéreas

nas datas previamente escolhidas para se dar o embarque;

CONSIDERANDO que a presente investigacdo estd restrita a sociedade
empresdria 123 VIAGENS E TURISMO LTDA. a fim de otimizar as investigacdes;

CONSIDERANDO que os fatos relatados sdo, em tese, passiveis de investigacao

e repressdo por meio das medidas judiciais e extrajudiciais inseridas no ambito das

Portaria de Instaurac@o — Inquérito Civil
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atribui¢des desta Promotoria de Justica de Tutela Coletiva, eis que violadores de direitos

coletivos;

CONSIDERANDO que ¢ direito do consumidor a informacio adequada e clara
sobre os diferentes produtos e servicos, com especificagdo correta de quantidade,

caracteristicas, composi¢do, qualidade e preco, conforme o art. 6°, inciso III do CDC;

CONSIDERANDO que ¢ direito basico do consumidor a protecdo contra a
publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou desleais, bem como

contra préticas e cldusulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servigos,

a teor do art. 6°, IV da lei n° 8.078/90;

CONSIDERANDO que ¢ direito do consumidor a prevencdo ou reparagdo de

qualquer dano material ou moral, individual ou coletivo, a teor do art. 6°, VI da lei n

8.078/90;

CONSIDERANDO que toda informacao ou publicidade, suficientemente precisa,
veiculada por qualquer forma ou meio de comunicacdo, com relagdo a produtos e
servigos oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se

utilizar e integra o contrato que vier a ser celebrado, a teor do art. 30 da lei n°® 8.078/90;

CONSIDERANDO que a oferta e apresentacdo de produtos ou servicos devem
assegurar informacdes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre
suas caracteristicas, qualidades, quantidade, composicdo, preco, garantia, prazos de
validade e origem, entre outros dados, bem como sobre 0s riscos que apresentam a saide

e seguranga dos consumidores, a teor do art. 31 da lei n° 8.078/90;

CONSIDERANDO que ¢ vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre

outras prdticas abusivas, exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva, a

teor do art. 39 da lei n° 8.078/90;

Portaria de Instaurac@o — Inquérito Civil
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CONSIDERANDO ser o Ministério Publico “instituicdo permanente, essencial a

fungdo jurisdicional do Estado, incumbindo-lhe a defesa da ordem juridica, do regime
democrdtico e dos interesses sociais e individuais indisponiveis”, competindo-lhe “zelar
pelo efetivo respeito dos poderes puiblicos e dos servicos de relevancia publica aos
direitos assegurados nesta Constituicdo, promovendo as medidas necessdrias a sua
garantia e promover o inquérito civil e a agdo civil publica, para a protegdo do
patriménio piublico e social, do meio ambiente e de outros interesses difusos e coletivos”
(artigos 127, caput, e 129, incisos II e III, da Constituicdo da Republica c/c arts. 81 e 82
do Cddigo de Defesa do Consumidor);

RESOLVE instaurar INQUERITO CIVIL, com base nas referidas pecas de
informacao, para ado¢do das medidas investigatdrias cabiveis, determinando, para tanto,

a realizacao das seguintes diligéncias:

1) Registro, colacionando-se esta portaria a frente das fls. 02 do presente
procedimento, e autuacdo, sob a seguinte ementa, que deve constar da capa dos
autos: 123 Viagens e Turismo Ltda.a — Descumprimento da oferta — Falta de

informagao.

2) A secretaria para, em razdao do desmembramento interno da representacao, juntar
ao presente inquérito civil cOpia da pesquisa realizada pelo CAO Consumidor —

index 005 e 006 da noticia de fato n® 713/22.

3) Notifique-se a investigada para que, no prazo de 30 (trinta) dias, se manifeste
acerca da portaria, da representacdo e das reclamacdes que se referem a essa

empresa.

4) Oficie-se ao PROCON/RIJ, Procon Carioca e a ALER]J para que, no prazo de 30
(trinta) dias, informem acerca da existéncia de reclamacdo e/ou procedimento

administrativo referente ao fato investigado.

5) Instruir os oficios com copias da portaria e da representagdo.

Portaria de Instaurac@o — Inquérito Civil
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6) A publicacdo da presente, na forma do artigo 23 da Resolucao GPGJ n° 2.227/18,
além do encaminhamento de extrato da presente portaria, por meio de arquivo
digital, para viabilizar a publicacdo na imprensa oficial, ao CAO Consumidor, na

forma do mesmo ato normativo.

Rio de Janeiro, 09 de julho de 2022.

Assinado de forma digital

CARLOS ANDRESANO 61 cARLOS ANDRESANO
MOREIRA:016667997 MOREIRA:01666799769
69 Dados: 2022.07.09 18:12:42
-03'00'
CARLOS ANDRESANO MOREIRA
Promotor de Justica
Mat. 1967

Portaria de Instaurac@o — Inquérito Civil
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MPRJ - Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro Em 28/06/2022 16:11:29

Sistema Corporativo - Médulo de Gestao de Processos

'.,_-lf'li

Detalhamento da Comunicacao
MPRJ 2022.00487075

Comunicacao 803754 Meio de recebimento INTERNET Situacéo Encaminhada Tipo de pessoa Fisica
Nome Gustavo Sexo Masculino
Data de nascimento 29/03/1985 CPF/CNPJ 109.335.797-56 RG Orgao emissor

Nome da mae

Telefone residencial Telefone celular Nao informado Telefone comercial Na&o informado

21964067991
Endereco comunicante Estradada Agua Grande,1202/VISTA ALEGRE-RIO DE JANEIRO-RJ-21230355

Escolaridade POS-GRADUACAO ESPECIALIZACAO
Ocupacao/Profissio AGENTE DE VIAGEM

Comunicacao contra o MPRJ, membro ou servidor Nao
Identificacdo Identificado

Direitos humanos Néo Prioridade de acompanhamento Nao

Atencéao: O comunicante AUTORIZOU o compartilhamento pela Ouvidoria do MPRJ dessa comunicacao e dos seus
dados pessoais com outras Ouvidorias integrantes do Ministério Publico Federal, Estadual e do Distrito Federal,
bem como outras Ouvidorias Publicas.

Endereco do fato Estradada Agua Grande,1202/VISTA ALEGRE-RIO DE JANEIRO-RJ-21230355

Ponto de referéncia

Suposto autor do fato Hurb // 123milhas ’
Area de Atuacdao TUTELA COLETIVA Classe de Comunicacdo DENUNCIA

Atribuicao Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte

Caso

Ementa
Assunto CNMP Consumidor

Outro Orgio informado Protocolo de outro Orgdo

Andamento Data do andamento Destinatario

Encaminhamento 13/06/2022 CENTRO DE APOIO OPERACIONAL DAS
PROMOTORIAS DE JUSTICA DE TUTELA

Rio de Janeiro, 13/06/2022. COLETIVA DE DEFESA DO CONSUMIDOR E DO

CONTRIBUINTE email:
Ref. Protocolo n2. 803754.

Caro(a) Coordenador(a),

Informamos que um Expediente Ouvidoria foi encaminhado a esse Centro de Apoio, bastando para acessa-lo ingressar no sistema
MGP, na aba Gestao de Ouvidoria.

2359237
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MPRJ - Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro Em 28/06/2022 16:11:29

Sistema Corporativo - Médulo de Gestao de Processos

'|._'.IFIF

Acesse o0 sistema em http://www.mprj.mp.br/sca
Atenciosamente,

Ouvidoria do MP/RJ

Andamento Data do andamento Destinatario

Encaminhamento 13/06/2022 CENTRO DE APOIO OPERACIONAL DAS
PROMOTORIAS DE JUSTICA DE TUTELA

Rio de Janeiro, 13/06/2022. COLETIVA DE DEFESA DO CONSUMIDOR E DO

CONTRIBUINTE email:
Ref. Protocolo n°. 803754.

Caro(a) Coordenador(a),

Informamos que um Expediente Ouvidoria foi encaminhado a esse Centro de Apoio, bastando para acessa-lo ingressar no sistema
MGP, na aba Gestao de Ouvidoria.

Acesse o sistema em http://www.mprj.mp.br/sca
Atenciosamente,

Ouvidoria do MP/RJ

Andamento Data do andamento Destinatario

Ingresso 13/06/2022 Ouvidoria

Como agente de viagens recebo muitos clientes que tém prejuizos com o0 HURB e 123milhas. Ambos trabalham com valores
milagrosamente abaixo do mercado. Chegam a vender pacotes (passagem aerea + hotel) por R$ 999, quando sé a passagem para o
destino custa mais de R$ 3.000.

Quando entramos em seu Instagram, por exemplo, € no reclameaqui, € um enxurrada de reclamagdes por nao cumprimento do que f
vendido.

oi

Vendem pacotes para até 2, 3 anos a frente, quando sabidamente as cias aéreas programam seus v00s com antecedéncia maxima de

12 meses.
Essa pratica € uma forma de capitalizar a empresa.

Quando olhamos as reclamagoes, a préatica lembra as estruturas de praticas de esquemas de piramide, onde muitos compram, mas sé

alguns recebem o prometido, aqui nesse caso, a viagem comprada, ou seja, s6 quem esta no topo da piramide.
Outro fato notério e que parece ferir o CDC é o fato de os clientes ndo escolherem nada na viagem a nao ser o destino, uma vez que

o

HURB escolhe a data, o véo e o hotel, ndo tendo o cliente qualquer ingeréncia sobre o assunto e assim ndo tendo nenhuma garantia. O

CDC também exige que os servigos tenham prazo concreto para inicio. Mais um ponto que é ferido pelos denunciados aqui.

O fato de se vender servigos, estranhamente abaixo do prego, hoje para serem usufruidos daqui a talvez 2 anos parece sé uma forma
de se capitalizar a empresa. Parece uma bola de neve na qual os muitos que pagam para viajar no futuro, estdo bancando os poucos

que viajam no presente. E uma hora talvez essa bolha exploda.

Poderia o MP, como 6rgéo fiscalizador, averiguar se ¢ licito essa operagao e em caso positivo, como ela pode funcionar. Nao ha como

ocorrerem milagres.
Sobre 0 123milhas, o mercado de milhas néo seria irregular?

okt _
54355l JATALIA. JACONIANNI Pagina 2
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& Comentarios Y

olhando proximas viagens com ves!! Valeu
hurb!

4d 1curtida Responder

vaniapagliari Galera que ainda ndo caiuno
golpe da @hurb: ndo comprem, fujam pras
colinas, ndo caiam nessa. E cilada, Bino.

3d 2ecurtidas Responder

rogerio.braga.169 Saiba seus principais -
direitos e o que fazer em casos de
problemas com voo (@teixeiraesaady

5d 2curtidas Responder

jass_lisboa Que legal
4d Jcurtida Responder

vannilagama @hurb ja enviei e-mail, -
mensagem no direct, WhatsApp, chat

no app e ninguém responde!!!! Meu voo

chegara de madrugada no destino final e

ves estdao contando como uma diaria.. meu

voo é dia 11/08, mas chegarei no destino

00:00 no caso dia 12/08 e ves estdo

contando 11/08 como uma didrial Esta

errado!!! Precisa corrigir a data do voo da

volta e conseguir um voo mais cedo!!!

1d 1curtida Responder

@ o ®

e janaina_soussa @vannilagama Qual
0 WhatsApp? '

9h Responder

¥ 6 8 @ 00

L : Autenticado eletromcamente,apt]crnferéncia com original. Q {‘
e ulE] https:/Ainfoleg autentisidadeassib Ardrarcamaraleg bor/ codArquivoFeer=2 359 2537 0
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& Comentarios Y

Ver 1 respostas

dani.cazuza Preciso de AJUDA URGENTE, o
check mig ndo esta encontrando o numero
do meu voo!

2d 1curtida Responder

0 victoriaaal1ne @dani.cazuza esta =
acontecendo o0 mesmo comigo.. :
resolveram o seu problema?

Sh Responder

janaina_soussa Aconteceu comigo, mas
nao cair. Pessoal figuem atentos!

0

9h Responder

alynebernardesc Suporte e informacoes
péssimas. Té com um reembolso para
receber e eles se contradizendo nas datas,
nas informacdes. Os atendentes mudam e
muda a informacao junto. Nao comprem. 0
compromisso com os clientes.

4d 3curtidas Responder

Ver 2 respostas

leandrogr1198 Hurb por favor devolva
& meu dinheiro, tem meses jé que pedi o

reembolso mas vocés so falam que esta

no processo de devolugao mas nunca

logo Wiwww
3d 5Scurtidas Responder

¥ 6 8 @ 00

IS A tenticado eletronicamente, apt]crnferéncia com original. {‘
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<& Comentarios v
nic.rodrigues Era so uma viagem all -
inclusive & "

5d 2curtidas Responder

Ver 1 respostas

bruno.fer.costa Decepcionado! Ja esta -
proximo da primeira data, mandaram umas
datas nada haver, nem no mesmo meés.

Primeira compra e ja me decepcionei. Se
poderem ver meu pedido 7134904

3d 1curtida Responder

amandabrouaventuras @bruno.fer
.costa comigo esta acontecendo

a mesma coisa! Meu pacote esta
prestes a expirar e a sugestdo deles
foi de me oferecer para COMPRAR
uma extensédo de pacote, sendo q
guem ndo cumpre com o g esta no
requlamento sdo eles. E muita falta
de vergonha na cara!

3d Responder

usered 36 em junho pra aparecer um casal
Igbt nesse feed da hurb %™

4d 1curtida Responder

viagem para NY e nao consigo falar
através do e-mail g me enviaram da dltima
vez

3d 3curtidas Responder

¥ 6 8 @ 00

IS A tenticado eletronicamente, apijclanferéncia com original. {‘
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20421765 08012.005064/2022-93

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Gabinete da Secretaria Nacional do Consumidor

DESPACHO N2 1921/2022/GAB-SENACON/SENACON

Destino: DPDC
Assunto: Inquérito Civil n.2 775/22.

Em atengdo a Noticia de Fato n? 713/22 (20411941), encaminhado pelo o Ministério
Publico do Estado do Rio de Janeiro, que solicita no prazo de 30 (trinta) dias uteis, que informe se ha
procedimento administrativo e/ou reclamacdes por fatos andlogos aos investigados, bem como
informar se tem ciéncia do ajuizamento de acdo civil publica ajuizada em face da investigada pelo
mesmo objeto do presente inquérito civil, encaminhe-se ao Departamento de Protecdo e Defesa do
Consumidor para conhecimento e providéncias cabiveis.

Brasilia, 25 de outubro de 2022.

EDISON RAEDER
Chefe de Gabinete da Secretaria Nacional do Consumidor

: *| Documento assinado eletronicamente por Edison Teixeira Raeder Junior, Chefe de Gabinete
fglﬁ. L:;._]] da Secretaria Nacional do Consumidor, em 25/10/2022, as 14:08, com fundamento no § 32 do
art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

| eletrénica

Referéncia: Processo n2 08012.005064/2022-93 SEl n2 20421765
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20427184 08012.005064/2022-93

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Gabinete do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

DESPACHO N2 2994/2022/GAB-DPDC/DPDC/SENACON

Destino: CGCTSA

Assunto: Defesa do Consumidor: Demandas de Defensoria Publica, Ministério Publico ou Poder
Judiciario

Interessado(a): Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro - 32 Promotoria de Justica de
Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital

Em aten¢do ao DESPACHO N2 1921/2022/GAB-SENACON/SENACON (20421765), que
trata da Noticia de Fato n? 713 (20411941), encaminhe-se a Coordenac¢dao-Geral de Consultoria
Técnica e Sang¢des Administrativas - CGCTSA, para conhecimento e envio de resposta em forma de
Minuta de Oficio a este Departamento, até o dia 25.11.2022.

Atenciosamente,

LAURA POSTAL TIRELLI
Diretora do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

*l Documento assinado eletronicamente por Laura Postal Tirelli, Diretor(a) do Departamento de
‘?glﬂ L.Ti'j Protecdo e Defesa do Consumidor, em 25/10/2022, as 17:31, com fundamento no § 32 do art. 4@
do Decreto n210.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrdnica

irh=[w] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br

E _____': informando o cddigo verificador 20427184 e o cddigo CRC 47F0949F

. O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site

A http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de
= protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Referéncia: Processo n? 08012.005064,/2022-93 SEl n220427184
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20786870 08012.005064/2022-93

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao-Geral de Consultoria Técnica e Sancdes Administrativas

DESPACHO N¢ 1448/2022/CGCTSA/DPDC/SENACON

Destino: DISA

Assunto: Defesa do Consumidor: Demandas de Defensoria Publica, Ministério Publico ou Poder
Judiciario

Interessado(a): Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro - 32 Promotoria de Justica de
Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital

1. Em atengdo ao DESPACHO N2 2994/2022/GAB-DPDC/DPDC/SENACON (20427184), que
faz referéncia ao DESPACHO N2 1921/2022/GAB-SENACON/SENACON (20421765), que trata da Noticia
de Fato n? 713 (20411941), remeto os autos a DISA, para conhecimento e envio de resposta em
forma de Minuta de Oficio a esta CGCTSA até o dia 25.11.2022.

l Documento assinado eletronicamente por Carolina Aratijo de Andrade, Coordenador(a)-Geral
Jel l_]] de Consultoria Técnica e San¢6es Administrativas, em 16/11/2022, as 14:35, com fundamento

assnatura

eletrinica no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

2 " informando o cédigo verificador 20786870 e o cddigo CRC 50C14213

= O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site

A http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de
% protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Referéncia: Processo n2 08012.005064/2022-93 SEI n2 20786870

== Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.

BT uE httpss/Ainfolegraute ntigicade assi na turazcamaa)egoProdArguivo Tears 23592137

2359237



Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor
Coordenacao-Geral de Consultoria Técnica e San¢cdes Administrativas
Coordenacao de San¢des Administrativas da SENACON
Divisdao de Sancdes Administrativas

OFICIO N2 20871950/2022/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ

Brasilia, na data da assinatura.

A sua Exceléncia o senhor

CARLOS ANDRESANO MOREIRA

Promotor de Justica

32 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital
Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro

Av. Marechal Camara, n? 370 - Centro

CEP: 20.020-080 Rio de Janeiro/RJ

E-mail: 3pjtcccap@ mprj.mp.br

Referéncia: Oficio 3 PJDC n? 168/2022 (IC 775/2022)
Assunto: solicitacdo de informacdes sobre procedimentos administrativos.
* MINUTA DE DOCUMENTO

Excelentissimo senhor Promotor,

Cumprimentando-o cordialmente, acusamos o recebimento do Oficio 3 PIDC n?
168/2022 (SEI: 20411735), por meio do qual solicita informagdes sobre a existéncia de
procedimentos administrativos e/ou reclamag¢des em face da agéncia de viagens on-line 123 Milhas
Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas) semelhantes aos fatos investigados no Inquerito Civil n® 775/22
(SEIl: 20411941), bem como questiona se este Departamento tem ciéncia do ajuizamento de A¢ao Civil
Publica contra a mencionada agéncia de viagens com o mesmo objeto do Inquérito Civil encaminhado.

Tramita no ambito deste Departamento, Averiguag¢do Preliminar n° 08012.003125/2022-
88, em face da da agéncia de viagens on-line 123 Milhas Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas), em
razdo de reclamacdes de clientes por supostos problemas no cancelamento de viagens, falta de
2 :'. T35 nento e/ou ndo emissdo de passagens aéreas, principalmente em compras de voos

2359237



promocionais.

Diante das reclamacdes, a mencionada Averiguacao Preliminar foi instaurada para
investigar a situagdo, de modo a verificar o cabimento de medidas de prote¢do e defesa de
consumidores.

Informamos, ainda, que este Departamento nao possui conhecimento sobre a existéncia
de Acao Civil Publica com mesmo objeto do Inquerito Civil instaurado pelo parquet.

Por fim, informa-se que este Departamento autoriza o acesso a integra do
Procedimento Administrativo em epigrafe, mediante consulta no Sistema Eletronico de Informacdes
(SEl). Para isso, é necessario realizar o cadastro no sitio eletrobnico do Ministério da Justica e
Seguranca Publica, cujo endereco é www.justica.gov.br. Apds confirmacdo do cadastro, solicita-se que
seja estabelecido contato telefonico junto ao Servigo de Apoio Administrativo e Processual (Seapro) da
Senacon, pelo nimero (61) 2025-3805 ou pelo e-mail senacon.seapro@ mj.gov.br, para a liberacdo do
acesso aos autos.

Permanecemos a disposicdo para os esclarecimentos adicionais porventura
necessarios.

Atenciosamente,

LAURA POSTAL TIRELLI
Diretora do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

'ln I Documento assinado eletronicamente por VITOR RAFAEL ALVES DO MONTE (Estagio),
‘?glﬂ L.Ti'j Estagiario(a), em 24/11/2022, as 09:15, com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n2 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

eletrdnica

=[w] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br

T _____': informando o cédigo verificador 20871950 e o cédigo CRC 6EF8B427

s O trdmite deste documento pode ser acompanhado pelo site

A http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de

=
= protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n2 08012.005064/2022-93 SEl n2 20871950

Esplanada dos Ministerios, Bloco T, Ed. Sede, Sala 534, - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP
70064-900
Telefone: (61) 2025-3805 - https://www.justica.gov.br
Para responder, acesse http://sei.protocolo.mj.gov.br
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20875589 08012.005064/2022-93

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao-Geral de Consultoria Técnica e Sancdes Administrativas

DESPACHO N2 166/2022/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Destino: CGCTSA

Assunto: Defesa do Consumidor: Demandas de Defensoria Publica, Ministério Publico ou Poder
Judiciario

Interessado(a): Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro - 32 Promotoria de Justica de
Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital

Em aten¢do ao DESPACHO N2 1448/2022/CGCTSA/DPDC/SENACON (SEI n? 20786870),
que faz referéncia aos expedientes DESPACHO N2 2994/2022/GAB-DPDC/DPDC/SENACON (SEI
n° 20427184) e DESPACHO N2 1921/2022/GAB-SENACON/SENACON (SEI n° 20421765),

encaminho MINUTA DE OFiClO Ne 20871950/2022/DISA/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MIJ (SEI n2 20871950).
A CGCTSA.

*l Documento assinado eletronicamente por VITOR RAFAEL ALVES DO MONTE (Estagio),
‘fglj L_;j Estagiario(a), em 24/11/2022, as 09:15, com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n2 10.543,
eletrnic de 13 de novembro de 2020.

eletrénica

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

E -t-: informando o cddigo verificador 20875589 e o cddigo CRC 06A022CA

potres O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site

3 http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de
& protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Referéncia: Processo n2 08012.005064/2022-93 SEI n2 20875589
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20932888 08012.005064/2022-93

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao-Geral de Consultoria Técnica e Sancdes Administrativas

DESPACHO N2 1579/2022/CGCTSA/DPDC/SENACON

Destino: GAB-DPDC

Assunto: Defesa do Consumidor: Demandas de Defensoria Publica, Ministério Publico ou Poder
Judiciario

Interessado(a): Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro - 32 Promotoria de Justica de
Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital

1. Em atengdo ao DESPACHO N2 2994/2022/GAB-DPDC/DPDC/SENACON (20427184), que
se refere ao DESPACHO N2 1921/2022/GAB-SENACON/SENACON (20421765), que trata da Noticia de
Fato n2 713 (20411941), faco menc¢do ao DESPACHO N2 166/2022/DISA/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (20875589), para encaminhar a MINUTA DE OFCIO N2
20871950/2022/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ (20871950), como sugestdo de
resposta ao interessado.

2. Ao Gab-DPDC.

*l Documento assinado eletronicamente por Carolina Araujo de Andrade, Coordenador(a)-Geral
‘?glﬂ L.Ti'j de Consultoria Técnica e San¢ées Administrativas, em 24/11/2022, as 11:18, com fundamento
no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrdnica

i [W] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br
i3 _____': informando o cddigo verificador 20932888 e o c6digo CRC ABAA9C74
s O trdmite deste documento pode ser acompanhado pelo site
A http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de
= protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Referéncia: Processo n? 08012.005064,/2022-93 SEl n220932888
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20934239 08012.005064/2022-93

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Gabinete do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

OFICIO N2 465/2022/GAB-DPDC/DPDC/SENACON/MJ

Brasilia, na data da assinatura eletronica.

A Sua Exceléncia o Senhor

CARLOS ANDRESANO MOREIRA

Promotor de Justica

32 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital
Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro

Av. Marechal Camara, n2 370 - Centro

CEP: 20.020-080 Rio de Janeiro/RJ

E-mail: 3pjtcccap@ mpri.mp.br

Referéncia: Oficio 3 PJIDC n? 168/2022 (IC 775/2022)

Assunto: solicitacao de informagdes sobre procedimentos administrativos.

Excelentissimo Senhor Promotor,

Cumprimentando-o cordialmente, acusamos o recebimento do Oficio 3 PIDC n?9
168/2022 (SEI: 20411735), por meio do qual Vossa Exceléncia solicita informagdes sobre a existéncia
de procedimentos administrativos e/ou reclamagbes em face da agéncia de viagens on-line 123
Milhas Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas) semelhantes aos fatos investigados no Inquerito Civil n°
775/22 (SEl: 20411941), bem como questiona se este Departamento tem ciéncia do ajuizamento de
Acdo Civil Publica contra a mencionada agéncia de viagens com o mesmo objeto do Inquérito Civil
encaminhado.

Tramita no ambito deste Departamento, a Averiguacao
Preliminar n° 08012.003125/2022-88, em face da da agéncia de viagens on-line 123 Milhas Viagens e
Turismo LTDA. (123 Milhas), em razdo de reclamagdes de clientes por supostos problemas no
cancelamento de viagens, falta de atendimento e/ou ndo emissdo de passagens aéreas,
principalmente em compras de voos promocionais.
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investigar a situacdo, de modo a verificar o cabimento de medidas de protecdo e defesa de
consumidores.

Informamos, ainda, que este Departamento ndao possui conhecimento sobre a existéncia
de Acao Civil Publica com mesmo objeto do Inquérito Civil instaurado pelo parquet.

Por fim, informa-se que este Departamento autoriza o acesso a integra do
Procedimento Administrativo em epigrafe, mediante consulta no Sistema Eletronico de Informacdes
(SEl). Para isso, é necessario realizar o cadastro no sitio eletronico do Ministério da Justica e
Seguranga Publica, cujo enderego é www.justica.gov.br. Apds confirmagdao do cadastro, solicita-se que
seja estabelecido contato telefonico junto ao Servico de Apoio Administrativo e Processual (Seapro) da
Senacon, pelo nimero (61) 2025-3805 ou pelo e-mail senacon.seapro@ mj.gov.br, para a liberacdo do
acesso aos autos.

Permanecemos a disposicdo para os esclarecimentos adicionais porventura
necessarios.

Respeitosamente,

LAURA POSTAL TIRELLI
Diretora do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

. *l Documento assinado eletronicamente por Laura Postal Tirelli, Diretor(a) do Departamento de
J@l. Li]] Protecdo e Defesa do Consumidor, em 24/11/2022, as 12:13, com fundamento no § 32 do art. 42
assnalura

do Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.

| eletrénica

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n2 08012.005064/2022-93 SElI n2 20934239

Esplanada dos Ministerios, Bloco T, Ed. Sede, Sala 534, - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP
70064-900
Telefone: (61) 2025-3805 - https://www.justica.gov.br
Para responder, acesse http://sei.protocolo.mj.gov.br
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20934293 08012.005064/2022-93

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Gabinete do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

DESPACHO N2 3312/2022/GAB-DPDC/DPDC/SENACON

Destino: SEAPRO

Assunto: Defesa do Consumidor: Demandas de Defensoria Publica, Ministério Publico ou Poder
Judiciario

Interessado(a): Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro - 32 Promotoria de Justica de
Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital

Solicito a expedigao do OFiCIO N 465/2022/GAB-DPDC/DPDC/SENACON/M!
(20934239) ao interessado, com aviso de Recebimento (AR).

Atenciosamente,

LAURA POSTAL TIRELLI
Diretora do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

_ *| Documento assinado eletronicamente por Laura Postal Tirelli, Diretor(a) do Departamento de
fglﬁ. L:;._]] Protec3o e Defesa do Consumidor, em 24/11/2022, as 12:14, com fundamento no § 32 do art. 49
etrbnic do Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.

| eletrénica

Referéncia: Processo n2 08012.005064/2022-93 SEl n2 20934293
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Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Gabinete do Departamento de Protegao e Defesa do Consumidor

OFICIO N¢ 465/2022/GAB-DPDC/DPDC/SENACON/MJ

Brasilia, na data da assinatura eletronica.

A Sua Exceléncia o Senhor

CARLOS ANDRESANO MOREIRA

Promotor de Justica

3¢ Promotoria de Justi¢a de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital
Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro

Av. Marechal Camara, n® 370 - Centro

CEP: 20.020-080 Rio de Janeiro/RJ

E-mail: 3pjtcccap@mprj.mp.br

Referéncia: Oficio 3 PJDC n? 168/2022 (IC 775/2022)

H89981 /298001
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Assunto: solicitacao de informacoes sobre procedimentos administrativos.

Excelentissimo Senhor Promotor,

Cumprimentando-o cordialmente, acusamos o recebimento do Oficio 3 PJDC n? 168/2022 (SEI: 20411735), por meio do qual
Vossa Exceléncia solicita informagdes sobre a existéncia de procedimentos administrativos e/ou reclamagdes em face da
agéncia de viagens on-line 123 Milhas Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas) semelhantes aos fatos investigados no
Inquerito Civil n° 775/22 (SEI: 20411941), bem como questiona se este Departamento tem ciéncia do ajuizamento de Agao
Civil Pablica contra a mencionada agéncia de viagens com o mesmo objeto do Inquérito Civil encaminhado.

Tramita no ambito deste Departamento, a Averiguacéo Preliminar n° 08012.003125/2022-88, em face da da agéncia de
viagens on-line 123 Milhas Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas), em razao de reclamagdes de clientes por supostos
problemas no cancelamento de viagens, falta de atendimento e/ou ndo emisséo de passagens aéreas, principalmente em
compras de voos promocionais.

Diante das reclamacdes, a mencionada Averiguagao Preliminar foi instaurada para investigar a situagao, de modo a verificar
o cabimento de medidas de prote¢ao e defesa de consumidores.

Informamos, ainda, que este Departamento n&o possui conhecimento sobre a existéncia de A¢ao Civil Publica com mesmo
objeto do Inquérito Civil instaurado pelo parquet.

Por fim, informa-se que este Departamento autoriza o acesso a integra do Procedimento Administrativo em epigrafe,
mediante consulta no Sistema Eletrénico de Informagdes (SEl). Para isso, é necessario realizar o cadastro no sitio eletrénico
do Ministério da Justiga e Seguranga Publica, cujo enderego € www.justica.gov.br. Apos confirmagao do cadastro, solicita-se
que seja estabelecido contato telefénico junto ao Servigo de Apoio Administrativo e Processual (Seapro) da Senacon, pelo
namero (61) 2025-3805 ou pelo e-mail senacon.seapro@mj.gov.br, para a liberagdo do acesso aos autos.
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Permanecemos a disposi¢ao para os esclarecimentos adicionais porventura necessarios.

Respeitosamente,

LAURA POSTAL TIRELLI

Diretora do Departamento de Protegéo e Defesa do Consumidor

Documento assinado eletronicamente por Laura Postal Tirelli, Diretor(a) do Departamento de Protecéo e Defesa do
Consumidor, em 24/11/2022, as 12:13, com fundamento no § 3° do art. 4° do Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de
2020.

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

verificador 20934239 e o codigo CRC 13FEB94E O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo

site http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de protocolo no Ministério da
Justica e Seguranga Publica.

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n? 08012.005064/2022-93 SEI n® 20934239

Esplanada dos Ministerios, Bloco T, Ed. Sede, Sala 534, - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70064-900
Telefone: (61) 2025-3805 - https://www.justica.gov.br
Para responder, acesse http://sei.protocolo.mj.gov.br

Criado por luciene.nazaro, versao 4 por laura.tirelli em 24/11/2022 12:13:38.
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Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Gabinete do Departamento de Protegao e Defesa do Consumidor

OFICIO N¢ 465/2022/GAB-DPDC/DPDC/SENACON/MJ

Brasilia, na data da assinatura eletronica.

A Sua Exceléncia o Senhor

CARLOS ANDRESANO MOREIRA

Promotor de Justica

32 Promotoria de Justi¢a de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital
Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro

Av. Marechal Camara, n® 370 - Centro

CEP: 20.020-080 Rio de Janeiro/RJ

E-mail: 3pjtcccap@mprj.mp.br

Referéncia: Oficio 3 PJDC n® 168/2022 (IC 775/2022)
Assunto: solicitacdo de informagdes sobre procedimentos administrativos.
Excelentissimo Senhor Promotor,

Cumprimentando-o cordialmente, acusamos o recebimento do Oficio 3 PJDC n® 168/2022 (SEI: 20411735), por meio do qual
Vossa Exceléncia solicita informagdes sobre a existéncia de procedimentos administrativos e/ou reclamagdes em face da
agéncia de viagens on-line 123 Milhas Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas) semelhantes aos fatos investigados no
Inquerito Civil n° 775/22 (SEI: 20411941), bem como questiona se este Departamento tem ciéncia do ajuizamento de Agéo
Civil Publica contra a mencionada agéncia de viagens com o mesmo objeto do Inquérito Civil encaminhado.

d449//v2¢/G800IN
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Tramita no dmbito deste Departamento, a Averiguagédo Preliminar n° 08012.003125/2022-88, em face da da agéncia de
viagens on-line 123 Milhas Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas), em razdo de reclamacées de clientes por supostos
problemas no cancelamento de viagens, falta de atendimento e/ou ndo emissdo de passagens aéreas, principalmente em
compras de voos promocionais.

Diante das reclamacgdes, a mencionada Averiguacéo Preliminar foi instaurada para investigar a situagdo, de modo a verificar
o cabimento de medidas de protecao e defesa de consumidores.

Informamos, ainda, que este Departamento nao possui conhecimento sobre a existéncia de Acéo Civil Publica com mesmo
objeto do Inquérito Civil instaurado pelo parquet.

Por fim, informa-se que este Departamento autoriza o acesso a integra do Procedimento Administrativo em epigrafe,
mediante consulta no Sistema Eletrdnico de Informagdes (SEl). Para isso, € necessario realizar o cadastro no sitio eletronico
do Ministério da Justiga e Segurancga Publica, cujo endereco é www.justica.gov.br. Apds confirmacao do cadastro, solicita-se
que seja estabelecido contato telefénico junto ao Servigo de Apoio Administrativo e Processual (Seapro) da Senacon, pelo
namero (61) 2025-3805 ou pelo e-mail senacon.seapro@mj.gov.br, para a liberagdo do acesso aos autos.

Permanecemos a disposi¢ao para os esclarecimentos adicionais porventura necessarios.
Respeitosamente,

LAURA POSTAL TIRELLI

Diretora do Departamento de Protegcéo e Defesa do Consumidor

Documento assinado eletronicamente por Laura Postal Tirelli, Diretor(a) do Departamento de Protecao e Defesa do
Consumidor, em 24/11/2022, as 12:13, com fundamento no § 3° do art. 4° do Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de
2020.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br informando o coédigo
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verificador 20934239 e o codigo CRC 13FEB94E
O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem
validade de prova de registro de protocolo no Ministério da Justi¢ca e Seguranga Publica.

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n° 08012.005064/2022-93 SEIl: n® 20934239

Esplanada dos Ministerios, Bloco T, Ed. Sede, Sala 534, - Bairro Zona Civico-Administrativa, Brasilia/DF, CEP 70064-900
Telefone: (61) 2025-3805 - https://www.justica.gov.br
Para responder, acesse http://sei.protocolo.mj.gov.br

Criado por luciene.nazaro, versao 4 por laura.tirelli em 24/11/2022 12:13:38.
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Ministério Puablico do Estado do Rio de Janeiro

32 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva - Defesa do Consumidor e Contribuinte —
Nucleo Capital
Avenida Nilo Peganha, n? 151, 5% andar - Centro - Rio de Janeiro - RJ
CEP: 20020-100 - Tels.: 2222-5188 — 2240-2070
Email: 3pjtcccap@mprj.mp.br

Rio de Janeiro, 10 de julho de 2023.
Oficio n? 32PJDC 228/2023

Inquérito Civil PJDC n2 775/2022
(favor mencionar na resposta)

Objeto: /23 Viagens e Turismo Ltda. — Descumprimento da oferta — Falta de informacdo.

Fundamento: art. 129 da CRFB; art. 26 da Lei n? 8.625/93; art. 35 da LC Estadual n? 106/03.

REITERA(;AO (Oficio 32 PJDC 161/2023, recebido em 2 de maio de 2023)

Senhor Secretario,

Cumprimentando-o, na qualidade de Promotor de Justi¢ca de Defesa do
Consumidor, acuso o recebimento do Oficio n? 465/2022/GAB-DPDC/DPDC/
SENACON/MJ e solicito que, no prazo de 30 (trinta) dias uteis, informe se o
Procedimento de Averiguagao Preliminar n® 08012.003125/2022-88, instaurado em
face da sociedade empreséaria 123 Milhas, foi concluido, bem como o seu resultado
com o envio dos documentos pertinentes. Caso contrario, informar a fase em que se
encontra, a data prevista para o seu encerramento, bem como as providéncias ja
tomadas por parte dessa Secretaria.

Atenciosamente,

CARLOS ANDRESANQ fssinado de forma digital por
MOREIRA:016667997 MOREIRA:01666799769
69 Dados: 2023.07.11 10:55:16

-03'00"
Carlos Andresano Moreira
Promotor de Justica

lime. Sr.

Secretario Nacional do Consumidor (SENACON)
Esplanada dos Ministérios, Bloco T, Edificio Sede.
70064-900 — BRASILIA - DF

/fmal\
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Ministério Puablico do Estado do Rio de Janeiro

32 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva - Defesa do Consumidor e Contribuinte —
Nucleo Capital
Avenida Nilo Peganha, n? 151, 5% andar - Centro - Rio de Janeiro - RJ
CEP: 20020-100 - Tels.: 2222-5188 — 2240-2070
Email: 3pjtcccap@mprj.mp.br

Rio de Janeiro, 28 de abril de 2023.

Oficio n? 32PJDC 161/2023

Inquérito Civil PJDC n2 775/2022
(favor mencionar na resposta)

Objeto: /23 Viagens e Turismo Ltda. — Descumprimento da oferta — Falta de informacdo.

Fundamento: art. 129 da CRFB; art. 26 da Lei n? 8.625/93; art. 35 da LC Estadual n? 106/03.

Senhor Secretario,

Cumprimentando-o, na qualidade de Promotor de Justica de Defesa do
Consumidor, acuso o0 recebimento do Oficio n® 465/2022/GAB-DPDC/DPDC/
SENACON/MJ e solicito que, no prazo de 30 (trinta) dias uteis, informe se o
Procedimento de Averiguagéo Preliminar n® 08012.003125/2022-88, instaurado em
face da sociedade empresaria 123 Milhas, foi concluido, bem como o seu resultado
com o envio dos documentos pertinentes. Caso contrario, informar a fase em que se
encontra, a data prevista para o seu encerramento, bem como as providéncias ja
tomadas por parte dessa Secretaria.

Atenciosamente,

CARLOS Assinado de forma digital

ANDRESANO por CARLOS ANDRESANO
MOREIRA:01666799769

MOREIRA:016667 pados: 2023.04.28
99769 23:23:24-03'00'
Carlos Andresano Moreira

Promotor de Justica

lime. Sr.

Secretario Nacional do Consumidor (SENACON)
Esplanada dos Ministérios, Bloco T, Edificio Sede.
70064-900 — BRASILIA - DF

/fmal\
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Recibo Eletronico de Protocolo - 24106116

Usuario Externo (signatario): Flavio Mauricio Andrade
Data e Horario: 02/05/2023 18:45:57
Tipo de Peticionamento: Processo Novo
Numero do Processo: 08084.002755/2023-72
Interessados:

Flavio Mauricio Andrade

Protocolos dos Documentos (Numero SEI):
- Documento Principal:

- Descrigao do Peticionamento 24106113

- Documentos Complementares:

- Requerimento Oficio 24106114

O Usuario Externo acima identificado foi previamente avisado que o peticionamento importa na aceitagdo dos termos
e condi¢des que regem o processo eletrdnico, além do disposto no credenciamento prévio, € na assinatura dos
documentos nato-digitais e declaragdo de que sdo auténticos os digitalizados, sendo responsavel civil, penal e
administrativamente pelo uso indevido. Ainda, foi avisado que os niveis de acesso indicados para os documentos
estariam condicionados a analise por servidor publico, que podera altera-los a qualquer momento sem necessidade
de prévio aviso, e de que séo de sua exclusiva responsabilidade:

a conformidade entre os dados informados e os documentos;

a conservacgao dos originais em papel de documentos digitalizados até que decaia o direito de revisdo dos atos
praticados no processo, para que, caso solicitado, sejam apresentados para qualquer tipo de conferéncia;

a realizagao por meio eletrénico de todos os atos e comunicagdes processuais com o proprio Usuario Externo
ou, por seu intermédio, com a entidade porventura representada;

a observancia de que os atos processuais se consideram realizados no dia e hora do recebimento pelo SEl,
considerando-se tempestivos os praticados até as 23h59min59s do ultimo dia do prazo, considerado sempre o
horario oficial de Brasilia, independente do fuso horario em que se encontre;

a consulta periédica ao SEI, a fim de verificar o recebimento de intimagdes eletrbnicas.

A existéncia deste Recibo, do processo e dos documentos acima indicados pode ser conferida no Portal na Internet
do(a) Ministério da Justica e Seguranca Publica.

T E]
_.."'lj-L:..::_ L T S

En :‘pzﬁ Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.

3G m] https://infoleg-autentigidadeassinatura-camara Aegdr/2codArquivoTepr=2359237
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24800728 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Gabinete da Secretaria Nacional do Consumidor

DESPACHO N2 1120/2023/GAB-SENACON/SENACON

Destino: DPDC
Assunto: Inquérito Civil PJDC n2 775/2022

Em atengdo ao Oficio n2 32PJDC 228/2023 (24797225), encaminhado pelo o Ministério
Publico do Estado do Rio de Janeiro, que reitera o Oficio 32 PIDC 161/2023, de 2 de maio de 2023, que
solicita no prazo de 30 (trinta) dias uteis, informacdes acerca do Procedimento de Averiguacao
Preliminar n2 08012.003125/2022-88, instaurado em face da sociedade empresaria 123
Milhas, encaminhe-se ao Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor para conhecimento e
providéncias cabiveis.

Atenciosamente,

RICARDO HAACKE SUPPION
Chefe de Gabinete da Secretaria Nacional do Consumidor

: *| Documento assinado eletronicamente por Ricardo Haacke Suppion, Chefe de Gabinete da
fglﬁ. Lﬂ Secretaria Nacional do Consumidor, em 13/07/2023, as 15:25, com fundamento no § 32 do art.
etronic 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

| eletrénica

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88 SEl n2 24800728
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24819445 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Gabinete do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

DESPACHO N2 1408/2023/GAB-DPDC/DPDC/SENACON

Destino: CGCTSA

Assunto: Defesa do Consumidor: Averiguagées Preliminares de Irregularidades e Condutas
infrativas

Interessado(a): 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

Em aten¢do ao Despacho 1120 (24800728), que trata do Oficio n? 32PJDC 228/2023
(24797225), encaminhado pelo o Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro, que reitera o Oficio
32 PIDC 161/2023, de 2 de maio de 2023, que solicita no prazo de 30 (trinta) dias uteis,
informacgdes acerca do Procedimento de Averiguagdo Preliminar n2 08012.003125/2022-88, instaurado
em face da sociedade empresaria 123 Milhas, encaminhe-se a Coordenagao-Geral de Consultoria

Técnica e Sangdes Administrativas - CGCTSA, para conhecimento e envio de INFORMAGAO a este
Departamento, até o dia 07.08.2023.

Atenciosamente,

RICARDO LOVATTO BLATTES
Diretor do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

- Documento assinado eletronicamente por Ricardo Lovatto Blattes, Diretor(a) do Departamento
EI' - < . .
o;'i‘n_' " qﬁ de Protecdo e Defesa do Consumidor, em 14/07/2023, as 14:54, com fundamento no § 32 do art.
42 do Decreto n?10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrdnica

irh5[@] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br

ESHE informando o cédigo verificador 24819445 e o cédigo CRC 645D4825

7 O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site

A http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de
= protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88

SEl n2 24819445
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24844522 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenagao-Geral de Consultoria Técnica e San¢des Administrativas

DESPACHO N2 1129/2023/CGCTSA/DPDC/SENACON

Destino: CSA

Assunto: Defesa do Consumidor: Averiguagdoes Preliminares de Irregularidades e Condutas
infrativas

Interessado(a): 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

Em atencdo ao Despacho 1120 (24800728), que trata do Oficio n2 32PJDC 228/2023
(24797225), encaminhado pelo o Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro, que reitera o Oficio
32 PIDC 161/2023, de 2 de maio de 2023, que solicita no prazo de 30 (trinta) dias uteis,
informacgdes acerca do Procedimento de Averiguagdo Preliminar n2 08012.003125/2022-88, instaurado
em face da sociedade empresdria 123 Milhas, encaminhe-se a Coordenacdao de Sancdes
Administrativas - CSA, para conhecimento e envio de INFORMAGCAO a este Departamento, até o dia
07.08.2023.

Atenciosamente,

HELIO CORBELLINI FILHO

Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e Sangdes Administrativas

*l Documento assinado eletronicamente por Hélio Corbellini Filho, Coordenador(a)-Geral de
‘?glﬂ. L_:?j Consultoria Técnica e Sangées Administrativas, em 18/07/2023, as 12:12, com fundamento no §
eletrnic 32do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrénica

cuHl=[m] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br
-t-: informando o cddigo verificador 24844522 e o c6digo CRC 0711313D

"-_‘-;_E-u: Processo n? 08012.003125/2022-88 SEl n® 24844522
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24846162 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Divisdo de Investigacao

INFORMAGAO N2 1/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Processo: 08012.003125/2022-88
Interessado: 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

Trata-se do Oficio Reiteracdo (SEI n2 24797225), encaminhado pelo Ministério Publico
do Estado do Rio de Janeiro, o qual solicitou informacOGes sobre a Averiguacao Preliminar
n°08012.003125/2022-88 instaurada em desfavor da empresa 123Milhas. O parquet questionou se o
procedimento foi concluido, bem como o seu resultado com o envio dos documentos pertinentes, caso
contrario, informar a fase em que se encontra, a data prevista para o seu encerramento e as
providéncias ja tomadas por esta Secretaria.

Em atencdo a solicitacdo, informamos que no dia 05/09/2022, foi enviado o Oficio
n2 476/2022/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MIJ(SEI 19488721), ao representante legal
da 123 Viagens e Turismo Ltda. (123 Milhas) solicitando esclarecimentos quanto aos seguintes
pontos:

a) Se de fato ha a previsdao na relacdo comercial estabelecida entre as partes no
sentido de que um formuldario deve ser preenchido como condicao da oferta;

b) Em caso afirmativo, como é feita a confirmacdo do encaminhamento do
formulario ao consumidor;

¢) Qual o procedimento caso o consumidor nao receba o formulario?

d) Como a informacdo repassada ao consumidor sobre o formuldrio? A informacdo
apenas consta no regulamento ou hd comunicado verbal e/ou escrita previamente a
compra?

e) Como funciona os casos em que ha escala ou conexao em paises nos quais ha a
exigéncia de visto?

f) Demais esclarecimentos a respeito do aumento exponencial de reclamacdes
contra e empresa.

A averiguada se manifestou (SEl 20048497), alegando, em sintese que: o Promo 123

possui algumas regras e particularidades que sao informadas aos clientes antes de concretizarem a
compra; diante disso, conforme termos e condigdes do produto oferecido, ha necessidade de
2w himento do formulario para que sejam informados os dados dos viajantes, bem como eventuais
.=% a serem observados pela agéncia no momento da emissao do pacote; que em até 20 dias apds

== Autenticado eletronicamente, apos conferencia com original.
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a conclusdao da compra, o formuldrio é enviado para o cliente realizar o preenchimento e envio das
informacdes dos viajantes. A confirmacdo do envio do formuldrio é feita a partir de um e-mail
de backup; que dentro do prazo de 20 dias, caso o cliente ndo receba o formulario ou tenha problemas
ao acessar o link disponibilizado no e-mail de confirmacdao da compra, é necessario entrar em contato
com a 123milhas para solicitar um novo envio. A conclusdo do pacote somente é realizada apds
recebimento desse formuldrio, dentro do prazo de 60 dias antes da data escolhida para viagem; que
todas as informacdes relacionadas ao formulario constam no regulamento do produto, bem como na
tela anterior a concretizacao da compra; que hd um campo especifico no formuldrio encaminhado para
o cliente, devendo informar se o passageiro possui visto ou ndao, sendo de exclusiva responsabilidade
do cliente ter toda documentacao necessdria em dia para viagem. Ademais, refuta o aumento de
demanda e insatisfacdo de consumidores em razdao de descumprimento da legislacdo consumerista,
afirmando que muitas reclamacdes feitas em relacdo a 123milhas sdao decorrentes de condutas
praticadas, Unica e exclusivamente, pelas companhias aéreas, como Atraso de Voo, Cancelamento de
Voo, Perda de Bagagens, Perda de Conexdes, dentre outras. Por fim, informa que a 123milhas se
destaca no atendimento ao consumidor, tendo conquistado o primeiro lugar do prémio “ReclameAQUI
2021” na categoria Turismo e Lazer.

Posteriormente, foi juntada aos autos uma denuncia de consumidor (SEI 24509521)
relatando que a 123 Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas) vende pacotes de viagens a precos
modicos sem lastro financeiro, o que pode trazer graves lesdes aos consumidores.

Em analise ao setor de turismo, foi solicitada a Coordenagao Geral do Sistema Nacional
de Informacdes de Defesa do Consumidor (CGSINDEC) pesquisa referente as reclamag¢des recebidas
contra a empresa 123 Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas), junto aos sistemas de atendimento
de consumidores gerenciados nesse Departamento, o Sistema Nacional de Informag¢des de Defesa do
Consumidor (SINDEC), o ProConsumidor e a plataforma Consumidor.gov.br. Com base no Relatdrio
Sindec_ProConsumidor (SEI n2 24749694), verificou-se um nimero elevado de reclamag¢des em face da
empresa 123Milhas, principalmente no sistema ProConsumidor, nos problemas de Dificuldade/atraso
na devolugdo de valores pagos/reembolso/retengdo de valores, que, no ano de 2022, totalizaram 923
(novecentos e vinte e trés) reclamacgdes, e, até o més de maio de 2023, 586 (quinhentos e oitenta e
seis) reclamagdes. J& na plataforma Consumidor.gov a maioria das reclamacgdes registradas contra a
empresa também sdo referentes aos problemas de Dificuldade/atraso na devolugdo de valores
pagos/reembolso/retencdo de valores. No ano de 2022, esse problema representou 38,15% do total de
demandas; ja no ano de 2023, nos meses de janeiro a maio, representou 46% do total de demandas.

Desse modo, foi editada a Nota Técnica 7 (SEI n2 24746584) para, que, no prazo de 15
(quinze) dias, por intermédio da Notificagdo 570 (SEI n? 24768058), a empesa 123 Viagens e Turismo
LTDA. (123Milhas) apresente esclarecimentos sobre as reclamagdes de consumidores relatadas
na pesquisa realizada junto aos sistemas de atendimento a consumidores gerenciados nesta
SENACON, bem como encaminhar manifestagao acerca dos seguintes questionamentos:

a) Como funcionam os procedimentos utilizados na empresa para adiamento ou
cancelamento de servicos e reembolso/estorno de valores aos consumidores,
considerando a legislagao vigente? Quais as condi¢des e prazos previstos para
atender as demandas dos consumidores?

b) Como a dindmica para adiamento ou cancelamento de servicos
e reembolso/estorno de valores é informada aos consumidores e prevista nos
contratos celebrados? Apresentar documentacdao comprobatdria.

¢) Quais sdo os canais de atendimento disponibilizados aos consumidores para tratar
sobre adiamento ou cancelamento de servigos e reembolso/estorno de valores? Qual
€ o prazo médio de resposta ao consumidor nesses canais? E a resolutividade?
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Apresentar documentag¢ao comprobatoria.

d) Quais os principais desafios enfrentados para atendimento das demandas dos
consumidores  referentes a adiamento ou cancelamento de servicos
e reembolso/estorno de valores?

e) Como as normas temporarias previstas na Lei n.2 14.046, de 2020, tém sido
cumpridas pela empresa?

f) Outras informagdes consideradas relevantes.
Até o momento a empresa ndo apresentou manifestacao.

Por fim, com vistas a facilitar o acompanhamento do referido procedimento, pode-se dar
acesso a integra dos Processos Administrativos em epigrafe, mediante consulta no Sistema Eletrénico
de Informagdes (SEI). Para isso, basta realizar o cadastro no sitio eletrénico do Ministério da Justica e
Segurancga Publica, cujo endereco é www.gov.br/mj. Apés confirma¢do do cadastro, solicita-se que
seja estabelecido contato telefonico junto ao Servigo de Apoio Administrativo e Processual (Seapro) da
Senacon, pelo numero (61) 2025-3805 ou pelo e-mail senacon.seapro@ mj.gov.br, para liberagdao do
acesso aos autos.

A consideracdo superior.

INGRID TAVARES CORREA
Chefe da Divisdo de San¢Ges Administrativas

JOSE EUSTAQUIO MAGALHAES FIDELES
Coordenador de Sanc¢des Administrativas - Substituto

De acordo.

Encaminho esta Informacdo ao Gab-DPDC, para andlise e, havendo concordancia, envio
para o Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro, em resposta ao Oficio Reitera¢dao (SEI n2
24797225)

HELIO CORBELLINI FILHO
Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e Sangdes Administrativas

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88 SEI n2 24846162
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24893766 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Divisdo de Investigacao

INFORMAGAO N2 2/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Processo: 08012.003125/2022-88
Interessado: 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

Trata-se de denuncia de consumidor (SElI 24509521 e SEl 24893502), em face da 123
Milhas, que relata vendas de pacotes de turismo com datas flexiveis via internet, a precos mddicos
sem lastro financeiro, o que poderd trazer graves lesGes aos consumidores que adquirirem tais
pacotes e nao tiverem os devidos servigos disponibilizados.

De inicio, registramos o apreco a iniciativa do consumidor no sentido do envio de sua
denuncia, a qual foi juntada a averiguagdo preliminar n2 08012.003125/2022-88, que tramita em face
da 123 VIAGENS E TURISMO LTDA (123 Milhas), para apurar problemas como cancelamento de
viagens, falta de atendimento ou a ndo emissdao de passagens aéreas, principalmente em compras de
VOOS promocionais.

Dessa forma, a denudncia do consumidor ira subsidiar a analise da averiguacao
preliminar n? 08012.003125/2022-88, que, nos termos do artigo 33-A, § 22, do Decreto n° 2.181, de
1997, poderd resultar em instauracdo de processo administrativo sancionador ou arquivamento do
caso.

Por fim, esclarecemos que em virtude do pedido de anonimato do Denunciante com a
finalidade preventiva de que nao venha sofrer qualquer tipo de retaliagao, a denidncia encaminhada a
este departamento foi classificada com acesso restrito, sob a hipotese legal do art. 31, da Lei n2
12.527 de 2011 (informagdes pessoais).

A consideracdo superior.

BRUNA PEREIRA FARIAS

Analista Técnica Administrativa

JOSE EUSTAQUIO MAGALHAES FIDELES
Coordenador de Sangdes Administrativas Substituto
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De acordo.

Encaminho esta Informacdo ao Gab-DPDC, para andlise e, havendo concordancia, envio
ao consumidor, em resposta as denuncias (SEI 24509521 e SEI 24893502).

HELIO CORBELLINI FILHO

Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e San¢Ges Administrativas

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88 SElI n2 24893766
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fique por dentro Fantastico Deméncia frontotemporal Onibus com torcedores Eleicdo no Equad: >

Agéncia de viagens 123 Milhas suspende pacotes e emissao de
passagens promocionais

Empresa informou que ndo emitira passagens ja contratadas da linha 'Promo’ com embarque previsto de setembro a dezembro
de 2023. Devolucao sera feita por meio de voucher.

Por André Catto, g1
18/08/2023 20n58 - Atualizado ha um dia

1 :3rMMas
¥ Inicio

SOLICITAR VOUCHER

L (=] L] -
Atualizacdo importante sobre seu pedido Promo
A123milhas sempre buscou agir com transparéncia e respaito com os seus clientes. Ciante disso, gostaria mc
impartants relacionada ao produto PRCWMO [passagens eiou pacobes com datas flexiveis].

Cevido 8 persisténcia de circunsténcias de mercado advwersas, atheigs a nodsa vontade, a linha PROMO foi su:
passagens comn embargue previsto de setembra a derembro de 2033

Estarnos devolvendo Integralments os valores pagos pelos clientes, em wouchers acrescidos de cormecan mol
jurcs de mercado, para comnpra de quaisquer passagens, hotéls e pacctes na 123mithas.

Agéncia de viagens 123 Milhas suspende pacotes e emissdo de passagens promocionais. — Foto: Reprodugéo

CONTINUA DEPOIS DA PUBLICIDADE

;ﬁzﬂi =3 Autenticado eletronicamente, ap6s conferéncia com original.
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A agéncia de viagens 123 Milhas anunciou nesta sexta-feira (18) que ira suspender os pacotes e a emissao de
passagens de sua linha promocional. A medida afetara viagens ja contratadas da linha "Promo", de datas flexiveis,
com embarques previstos de setembro a dezembro de 2023.

"Devido a persisténcia de circunstancias de mercado adversas, alheias a nossa vontade, a linha PROMO foi
suspensa temporariamente e ndo emitiremos as passagens com embarque previsto de setembro a dezembro de
2023", diz comunicado publicado no site da empresa.

« 123 milhas: consumidor tem direito a ter o seu dinheiro de volta; veja o que alegar
e Voucher de reembolso nao cobre valor da passagem cancelada, diz cliente
A companhia informou que esta devolvendo integralmente os valores pagos pelos clientes. A devoluc¢do sera feita

em "vouchers acrescidos de correcdo monetaria de 150% do CDI, acima da inflagdo e dos juros de mercado, para
compra de quaisquer passagens, hotéis e pacotes".

Ministérios do Turismo e da Justica vdo investigar a 123 Milhas

Segundo a agéncia, esses vouchers poderdo ser usados em produtos da 123 Milhas. No comunicado, entretanto, a

empboresa ndo deixou claro se havera ressarcimento em dinheiro, para uso além de seus servicos.
A (8]

WiiE] 1950 T/ReR0eMialnplicial2023/08/18/a0encia:de-vingens: 123 mibas:syspende-pacoles;e-emissao-de-passagens-promocionais.g. .
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"No6s entendemos que essa mudanga € inesperada e lamentamos o inconveniente que isso possa causar. Para nds,
manter a sua confianga € o mais importante. Por isso, estamos fazendo o possivel para minimizar as consequéncias
deste imprevisto", diz a nota da companhia.

Perguntas e respostas sobre a suspensao da linha 'Promo’

Passagens ja emitidas serdo mantidas?
Sim. Para quem ja recebeu a passagem, o localizador ou o e-ticket, a viagem esta confirmada.
Como ficam os pedidos ainda nao emitidos?

Os pedidos da linha "Promo" com embarques previstos para os meses de setembro, outubro, novembro e
dezembro de 2023 nao serao emitidos.

Nesse caso, a empresa informou que ira devolver integralmente os valores ja pagos pelos clientes. A devolucdo sera
por meio de vouchers acrescidos de correcdo monetaria de 150% do CDI, acima da inflacdo e dos juros de mercado.

E os embarques a partir de janeiro de 2024 pela linha "Promo"?

Nesse caso, a empresa orienta que os compradores ja solicitem seus vouchers. A devolucao, segundo a 123 Milhas,
sera feita nas mesmas condi¢des dos clientes que embarcariam até dezembro de 2023.

Agéncia de viagens cancela pacotes de clientes

Até quando o voucher ficara disponivel?

Os vouchers recebidos pelos clientes da linha "Promo" poderao ser utilizados em até 36 meses a partir da data de
solicitacdo.

Sra u?V?b-freli(l)rrwgz%-gg%)?nde-pacotes-e-emissao—de-passagens-promocionais.g...
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A solicitacdo podera ser feita pelos canais oficiais da agéncia:
e www.123milhas.com ou www.123milhas.com.br, na aba "Promo 123";

e ou pelo WhatsApp (31) 99397-0210.

Quer largar tudo para comecar a empreender? Ouca dicas d

G1 - Educacdo Financeira

00:00 32:48

Veja também

G1 MG

O que se sabe sobre o acidente com énibus de torcedores do Corinthians

O veiculo seguia para Taubaté, em Sdo Paulo, apés uma partida de futebol do Corinthians contra o Cruzeiro. Dos 43 passageiros,
sete morreram.

20 de ago de 2023 as 11:58

Proximo >
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Mais do G1

Blog da Camila Bomfim
Hacker diz a PF que entrava no Ministério da Defesa pela porta dos fundos

Medida era adotada para que a entrada de Walter Delgatti ndo tivesse registro, afirma advogado.

Ha 3 horas — Em Blog da Camila Bomfim

Mensagens, audios e videos
Professor é demitido de faculdade publica no PR por assediar aluna

Em Campos Gerais e Sul

50 anos do programa
Com deméncia, Mauricio Kubrusly € homenageado pelo Fantastico

. F oy gt ) : , N L
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Em Fantéstico

Entenda a doenca que afeta o jornalista

123 Milhas: Ministério do Turismo considera 'grave' o cancelamento de pacotes e falaem
investigacao

Empresa informou que ndo emitira passagens ja contratadas da linha 'Promo' com embarque previsto de setembro a dezembro
de 2023. Devolugdo sera feita por meio de voucher.

s o Autenticado eletronicamente, ap6s conferéncia com original.
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123 Milhas: reembolso insuficiente, prejuizo com hotéis; veja relatos de clientes lesados

Agéncia suspendeu pacotes e a emissao de passagens de sua linha promocional. Medida afeta clientes com embarques
previstos de setembro a dezembro de 2023.

>

Em Turismo e Viagem

123 milhas: consumidor tem direito a ter o seu dinheiro de volta de passagens e pacotes
suspensos, afirmam advogados

Empresa suspendeu servicos da linha 'Promo’ para viagens entre setembro e dezembro de 2023, e afirmou que vai oferecer
voucher para clientes trocarem por servigos. Porém, consumidores podem optar por ressarcimento em dinheiro ou exigir que a

empresa cumpra a oferta.
aF Bl

. F oy gt ) : , N L
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>

Em Turismo e Viagem

123 milhas: veja perguntas e respostas sobre a suspensao de pacotes e passagens promocionais

Suspensado atinge linha 'Promo' com embarque previsto de setembro a dezembro de 2023. Devolucdo sera feita por meio de
voucher que podera ser trocado por servigos da prépria 123 Milhas. Empresa ndo fala em devolu¢do em dinheiro.

>

Em Turismo e Viagem

. F oy gt ) : , N L
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Suspensao de pacotes pela 123 Milhas gera revolta e memes nas redes sociais

Empresa informou que ndo emitira passagens ja contratadas da linha 'Promo’ com embarque previsto de setembro a dezembro
de 2023. Devolugdo sera feita por meio de voucher.

Em Economia

;ﬁzqt'- Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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21/08/2023, 11:56 123 milhas anuncia a suspenséo da emissao de voos flexiveis a partir de setembro

@ Deslinos

Redacao
19/08/2023 as 17:30

123 milhas anuncia a suspensao da emissao de voos flexiveis a partir de
setembro

A 123 milhas anunciou que nao ira realizar mais a emissao de passagens flexiveis para clientes

que tinham pedidos para viajar entre setembro e dezembro de 2023. Na modalidade dos voos

flexiveis os clientes nao escolhiam a data exata e nem o horario do voo, ou a companhia aérea,

ficando a cargo da agéncia a definicdo completa da viagem até dez dias antes do embarque.

Confira o comunicado oficial divulgado no site da 123 milhas e que também esta sendo

Utilizamos cookies de navegacao.

Saiba mais Aceitar

M7
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S
15 ANOS

& 123milhas sermpre buscou agir com transparéncia e respeito com os seus clientes. Dhante
dissa, gostaramos de compartilthar urma atuallzacdo Importante relacionada ad procuto
PROMO (passagens efou pacotes com datas flexiveis)

Devido a persisténcia de circunstancias de mearcado adversas, alheias a nossa vontade, a linha

FROMO foi suspensa temporariaments 2 Nao emitirsmos a5 passagens corm embargue
previsto de setembro a dezembro de 2023

Estamos devolvends integralmente os valores pagos pelos clientes, em vouchers acrascidos
de correcdo manetdria de 150% do COI, acima da inflacio e dos juros de mercado, para

SOMpra e qualsguer passagens hotéis e pacates na 123milbas

Nds entendemos gue essa mudanca @ inesperada e lamentamos o incorvenients que isso
possa causar, Para nos, manter a sua confianca € o mais imporiante. Por isso, estamos
fazends o possivel para minimizar as conseguéncias deste imprevisto,

De acordo com a nota, a empresa esta oferecendo somente a devolugdo dos valores pagos em

vouchers com corre¢do acima da inflagdo, sem a opgdo de devolucdao em espécie, e nem de

honrar as passagens ainda ndo emitidas.

Vale destacar que, de acordo com a empresa, a medida ndo atinge os clientes que compraram

produtos com reserva confirmada (onde escolhem o dia, a companhia aérea e o horario do voo),

nem aqueles com embarques em agosto, que ja receberam os bilhetes de voos flexiveis.

Quem desejar o voucher com o valor pago podera solicitar a qualquer momento através

do site da 123 milhas.

A 123 milhas publicou ainda algumas perguntas e respostas no seu site. Veja a seguir:

Perguntas e respostas sobre voos e pacotes flexiveis da 123

milhas

Utilizamos cookies de navegacao.

2kt 2 Saiba mais
t-ﬁ e Autenticado eletronicamente, ap6s conferéncia com original.
' mEEAE WhRresdeRings, cRILRLyegs:Iexiveis-123-milbasrntome AL o 350097
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~ A
15 ANOS

R Sim. Se vord recebeu sua passagem, localizador ou e<ticke!, sua viagem ectd
confirmada.

O gque aconteceu com o meu pedido da linha PROMO que ainda nao fol emitido?

F: 0= pedidos da linha PROMO [passagens efou pacotes com datas flexkeis), com
embargques previstos para os meses de setembro, outubro, novernbiro e dezembro de
2023, ndo seréo emitidos. Nesse caso, estamos devolendo integralmente os valores
pagos pelos clientes, em vouchers acrescidos de correcas manetaria de 150% do CDI,
acima da inflagdc e dos jures de mercado, para compra de guaisquer passagens, hotéls e
pacotes na 123milhas.

Meu pedido da linha PROMO & para embarque a partir de janeiro de 2024. Posso
solicitar vouchers nas mesmas condigdes de quem embarcaria em 20237

R: Sim, vocé pode solicitar seus vouchers desde ja, clicando agul

Vou perder meu dinheiro?

R Nao. & 1253milhas devoleerd integralmente o valor pago por meio de vouchers, acrescido
decorrecao menetana de 150% do TR ap mes - agma da inflagao e dos jures do

mercade. Voo podera usar os vouchers em outros produtos da 123milhas, seia para
passagens agreas, hotéis ou pacoles

Utilizamos cookies de navegacao.
Saiba mais
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“15aNOS.

R 5im, todos os outros produtes da 123milhas sao emitidos imediataments a partir da

COMmpra.
5. Até guando poderel utilizar o meu voucher?

RO vouchers recebidas pelos clientes da linha PROMO poderda ser utilizades em até 36
meses a partir da sua solicitagao.

7. Onde posso solicitar o meu voucher?
F. Para obter o seu voucher, basta clicar agui
B Quais sao os canais oficiais disponiveis para solicitagao do voucher?

R Cs wouchers podarac ser solicitados pelo site T i e 10|
' 4 ria aba PROMO 123 au através do Whatsapp verificada (37] 99397.
0210 @ﬁ

9. Quais s3o0 o5 canais oficiais para o uso do meu voucher?

R Os youchers deverdo ser usados exclusivamente no site 123 1o
Estes 580 o5 unicos canais oficiais da 123milhas para o uso dos

wolchers.

Governo critica decisao e diz que vai agir

O Ministério do Turismo publicou uma nota a imprensa informando que considera grave o
anuncio da 123 Milhas e que ja acionou o Ministério da Justica e Seguranca Publica para a
instauracao de um procedimento investigativo que esclareca as razdes de tais cancelamentos,
identifique todos as pessoas atingidas e promova a reparagao de danos a todos os clientes

prejudicados.

O Secretario Nacional do Consumidor, Wadih Damous, disse ao UOL que a pasta vai notificar a
123 milhas e que a empresa ndo pode apresentar apenas a opcao de voucher, porque nao

foram os consumidores que deram causa ao descumprimento dos contratos.
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Nacional do Consumidor.

Nés do Melhores Destinos lamentamos e repudiamos a decisao da 123 milhas de ndo honrar
com o produto que comercializou. Infelizmente, a empresa nado esta abrindo exce¢des e nem
oferecendo voluntariamente a opg¢ao da devolugdo do valor pago em espécie, apenas em

voucher. Entendemos que essa posicao é injustificavel.

Esclarecemos também que o Melhores Destinos chegou a divulgar por alguns meses voos
flexiveis da 123 milhas. Mas, 12 meses atras, depois de mudancgas nas caracteristicas do produto
e de reclamagdes dos nossos leitores, suspendemos qualquer tipo de comunicacao de produtos

flexiveis tanto no site, como nas redes sociais.

Vamos continuar acompanhando o caso visando informar e ajudar aqueles que tinham viagens
flexiveis programadas com a empresa. Mas, no momento, a orientagdo para quem nao quiser o
voucher é seguir a recomendagdo dos érgaos de defesa do consumidor e registrar a queixa no
www.consumidor.gov.br, para que sejam formalizados e contabilizados o nimero de casos e

para que as autoridades possam tomar as medidas cabiveis.
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Nao perca nenhuma oportunidade!

E-mail diario com promog¢oes Receba as ofertas mais quentes no seu e-mail

Baixe gratis o nosso app

Seja notificado sempre que surgir uma promocao
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H
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]
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Participe da discussao...

FAZER LOGIN COM OU REGISTRE-SE NO DISQUS  (2)

Nome

Quer viajar mais pagando menos?

Noés pesquisamos os precos das passagens aéreas e pacotes de viagem 24 horas por dia e avisamos
nossos leitores sempre que encontramos boas oportunidades! Se inscreva ja no Melhores Destinos e
receba todas as nossas dicas e promocdes! E gréatis!

[@ Por favor, insira seu enderego ] [

] Esconder essa mensagem.

Q Compartilhar Mais votados Mais recentes Mais antigos

Delleon Fernando —

2 dias atras

Vale lembrar que o MD, além de divulgar esses pacotes da 123 Milhas, quando questionado
sobre o assunto, se ndo era arriscado, foi muito enfatico ao afirmar que era seguro.
Aqui parecia mais uma agéncia da 123 Milhas do que um site que "apenas divulga" promogao.

E ndo, ndo foi por um curto periodo de tempo que vocés divulgaram. E digo mais: s6 pararam
a divulgagao depois que casos comegaram a ser noticiados em jornais de grande veiculagéao.

Lembro de comentarios informando a equipe do MD que estavam ou tiveram problema e
vocés respondendo que "deve ser um caso esporadico’.

32 0 Responder e Compartilhar>

Elaine Ferreira ~ Delleon Fernando —_ I~

2 dias atras

O MD errou no comego mas logo percebeu e parou, nunca mais teve nada de flex
aqui. Pior foi aquele outro site que até semana passada estava divulgando e
defendendo, as vezes com muita arrogancia, o modelo da 123 Milhas. Agora fazem
Live chorando, como n se ndo fossem culpados! Devem ter enganado milhares e
milhares de pessoas desde ano passado!!

9 0 Responder ® Compartilhar>»
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2 0 Responder e Compartilhar>
jepp07 ~ Elaine Ferreira — I
2 dias atras

Isso, 0 MD logo percebeu o erro, se prontificou a ajudar quem tinha
comprado com o link deles e parou de anunciar faz mais de ano, foram
profissionais e se preocuparam com o usuarios do site. Diferentemente do
site concorrente vermelho, que insistiu em algo que todos sabiamos que ia
estourar uma hora ou outra (ainda mais com o exemplo da Hurb no 1°
semestre, dos quais eu, inclusive, sou um dos prejudicados) e depois fez
live chorando

2 0 Responder e Compartilhar>»

I'.'|.|
A\‘;ata Este comentario foi marcado como spam.

Wilson Pereira ~ Luiz Carlos Costa —_ I~

2 dias atras  edited

Inclusive os ESPERTALHOES q compram viagem volta ao mundo
por 10 reais e alegam terem sido inocentemente lesados pela
agencia de viagens piramidais.

2 2 Responder e Compartilhar>»

O Thiago Sousa - I

2 dias atras  edited
<

Vocés tao brincando né? Outro dia mesmo tinha um post obsceno aqui explicando como
vocés achavam o produto confiavel e como a diferenca de prego podia ser explicada como
verba de marketing...

"Estranhamente” esse post, de vocés defendendo a modalidade, agora direciona pra esse
aqui.
Existem poucas vitimas nesse caso, a maioria é cimplice

21 1 Responder e Compartilhar>

O Mauricio Martins —_
- 2 dias atras

O post é tao covarde que demorou quase 24 horas para falar do assunto e ainda é assinado
como "Redacao’. Nada de errado fazer publi e depois descobrir que era fria. Acontece. O
problema é tirar o corpo fora, ndo pedir desculpas e ndo ser transparente.

12 0 Responder ¢ Compartilhar>
kleber silva -
Utilizamos cookies de navegacao.
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Wilson Pereira —_

2 dias atras

Eu fui um dos q criticaram demais a MD por divulgar este produto NOTADAMENTE
INSUSTENTAVEL.

Nao sei se vcs encheram os bolsos pra isto, mas o fato € g muitos dos vossos leitores
esvaziaram os deles... AMBOS ERRARAM!

N&o precisa ter mais do g o tico e o teco pra somar 2 com 2 e ver g ndo tem como dar 3 (0 q
era oferecido pela 123piramides).

7 0 Responder ¢ Compartilhar>
Thiago Campos - M~
2 dias atras

Mais uma empresa aplicando golpes em horario nobre, mas quem sao as vitimas? Pobres

consumidores que sdao muito espertos e que iriam adquirir um produto por menos da metade

do seu valor usual. Agora clamam por justi¢ga, mas sao vitimas deles mesmos. Qual sera a
proxima grande piramide?

7 0 Responder e Compartilhar>
Wilson Pereira ~ Thiago Campos —_ |~
2 dias atras
Exatooooo!!

Ninguém q se envolveu nesse trogo é inocente!
Espertalhdo g comprou, site ganancioso q divulgou e site de viagens 123ponzi.

3 2 Responder ¢ Compartilhar>
HPillsbury ~ Wilson Pereira — I
2 dias atras

Mano eu nunca entrei em 123milhas, ou Hurb, ou Hotel Urbano que era o
mesmo que Hurb, porém no inicio quando surgiu sempre com letras
minusculas no final.

E concordo com vocé que tem muita gente e influenciadores que se
achavam um P(*) esperto e compraram estas ofertas.

Tem que arriscou e sabia que era um produto de alto risco (lembro de um

cara que tinha comprado e voado mais de 10 voos em 2022 e ja tinha mais
06 para este em ano, e no post falava que os proximos 06 perdidos ja tinha

sido compensados pelos ja voados).

Agora o PROBLEMA é que nem todo mundo tem o conhecimento de prego
de passagem, custo de pegar um aviao etc, eles confiam nos
influenciadores e sites como este aqui, que fez até video explicando que
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humilde e sem conhecimento que perdeu seu suado dinheiro.

Para os espertalhdes, bem feito. Para os criminosos que ganharam com o
esquema, responsabilidade criminal e civel, e infelizmente incluo nestes o
MD.

4 0 Responder ® Compartilhar>

O Cesar —

i um dia atras

Nossa que surpresa que aqueles voos que custariam menos que a taxa de embarque ndo
serao emitidos. Quem poderia imaginar, ndo € mesmo?

6 0 Responder e Compartilhar>

O Alfredo Ferreira —
um dia atrds  edited
<

Infelizmente esse site aqui entrou nessa onda da 123 milhas sim. Vi varias postagens aqui de
vcs com passagens baratas e qdo clicava no link caia no site da 123 milhas. Na mesma hora
eu fechava e ndo dava atencao. Qdo a coisa comegou a tomar volume aqui, eu critiquei varias
vezes vCs para que parassem com essa divulgagao que em algum momento isso iria explodir
e prejudicar algum leitor. Mas vcs continuaram sim por muito tempo divulgando promogodes
dessa empresa, que com ctza acabou influenciando muitos leitores a tomarem decisdes
erradas baseadas na credibilidade que o site sempre teve que a meu ver ficou abalado com
esse episédio. Lamentavel!!!

6 0 Responder e Compartilhar>
Felipe Santos -
2 dias atras

0 trabalho de vocés é confiavel, eu ja usei muitas vezes promos postadas aqui. Confesso que
fiquei chateado quando postavam flexiveis, mas que bom que viram que haviam problemas
no produto e logo pararam de divulgar. E realmente faz tempo que nao vejo por aqui. Ninguém
esta imune a erros, ainda mais em produtos novos, mas quando constatado o erro é
necessario parar. Nao foi o caso do Passagens Imperdiveis que estava postando e
recomendando isso todo santo dia até quinta-feira. Enfim, triste pelas pessoas que tiveram
nao suas passagens, mas seus sonhos cancelados.

6 0 Responder e Compartilhar>

O Asaf Cavalcanti _—
18 horas atrds  edited
L

Todos sabiam do modelo de negécio insustentavel da 123Milhas, inclusive o Melhores
Destinos. Tentei ajudar e alertar varios colegas sobre como seria impossivel uma empresa se
manter com esse tipo de negociacgao, sabendo que a tendéncia é o valor da passagem subir
com o tempo, devido a diversos fatores como inflagao, por exemplo. Nao faz sentido uma

passadem de ida+volta para a Europa por RS 900,00. Sendo que quase a metade desse valor
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mesma honre as emissdes ou DEVOLVA 0S VALORES EM ESPECIE CORRIGIDOS( NAO
VOUCHER), além de Multa, como acontece no caso da desisténcia, quando a mesma é
realizada pelo consumidor.

Recado ao Melhores Destinos: Gosto do Blog, mas Vocés sabem que erraram e ndao agiram da
maneira mais transparente possivel. Posso passar o dia enumerando quantas vezes foram
alertados por varios de nos leitores do blog, que assim como vocés, sabem do custo de uma
passagem aérea. Quando faziamos contraponto e mostravamos que nao tinha como esse
modelo se sustentar, vocés ainda tentavam achar argumentos sem pé nem cabega, como:
"muitos que compram desistem". Eu Poderia passar o dia inteiro enumerando situacoes
basicas de como uma hora ou outra a piramide ruiria, mas obviamente quem nao sabia,
aprendeu da pior forma.

Detalhe importante: A empresa fala em corregé@o por 150% do CDI. Esse valor é
INFINITAMENTE menor do que a Multa de um cancelamento por desisténcia de quem compra
a passagem. Exemplo: RS 1000,00 n&o vai render RS 200,00 em um ano com essa taxa.
Porém a multa por cancelamento por parte do viajante seria de mais de RS 500,00. #ficaadica

5 0 Responder ¢ Compartilhar>

Paulo Barreto -

18 horas atras

E oferecido um produto com um desempenho fora do comum (neste caso, passagens
incrivelmente baratas).

E realizado uma campanha publicitaria midiética atraves de sites (como o MD),
influenciadores, blogueiros, etc.

E formada uma base de clientes que compram essas passagens baratas e deixam algum
dinheiro.

0 mesmo produto é oferecido novamente a outras pessoas.

Ao entrar novas pessoas no esquema com a promessa de conseguir algo barato, deixam
dinheiro que cobre os custos dos grupos de compradores anteriores.

O ciclo é repetido e o numero de pessoas que entram vai aumentando.

O sistema entra em colapso, pois € alcangado o limite de pessoas que podem entrar e cobrir
os custos, havendo muitos clientes que pagam e nunca recebem nenhum tipo de servigo

5 0 Responder e Compartilhar>

Paulo Barreto -_

18 horas atras

A primeira vez que ouvi falar do promo flexivel 123milhas foi aqui no MD. Era claro e
irrefutavel que se trata de um esquema Ponzi (piramide financeira) o MD fez
anuncio/informagao dessa modalidade oferecida pela agencia 123milhas.

4 0 Responder e Compartilhar>

Freud Flinstone —

N1 hAavan AtrAn~
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kenneth fleming =

um dia atrds

Concordo plenamente com aqueles que atribuem ao MD certa cumplicidade nos atos da 123
Milhas, ja que qualquer pessoa minimamente informada, via que a conta nédo fecharia. A mim,
o alarme, que ja estava ligado ha tempos(nunca usei), tocou mais alto ha uns 3-4 meses,
quando a 123 Milhas comecou a fazer propagandas massivas em centenas de midias. Ora.
Ali estava o golpe. Investimos em propaganda, arrebanhamos milhares de clientes e depois
damos o golpe. Simples assim. E foi o que aconteceu. Ou alguém ainda acredita que honrarao
os vouchers? Fossem sérios, devolveriam o dinheiro, sem esse blablabla de 150% do CDI.
Nem boi dorme com essa conversinha fiada. Que figue como aprendizado ao MD, que se
associou com esses pilantras.

4 0 Responder ¢ Compartilhar>

O Elton —_

‘ um dia atras

Em 2020 comprei uma passagem comum na Max Milhas, era uma passagem comum.
Estornaram a valor cerca de 1 més depois da compra sem nenhum motivo. Entrei em contato
com eles pedi exclusdao dos meus dados nessa empresa ridicula e desde entdo nunca mais
comprei passagens com essas empresas terceiras, passando a comprar direto com cias e ou
por emissdao com minhas préprias milhas.

Sobre a 123 milhas realmente na época o melhores destinos chegou a defender esse modelo
de venda de passagens mas a verdade é essa que estamos vendo nos dias atuais.

4 0 Responder ¢ Compartilhar>

O Leandro de Souza Ferreira — I
‘ um dia atrés

O site foi conivente sim com essa mutreta anunciada! As manchetes eram tao constantes
como as da Nomad (que até hoje vcs negam fazer publi paga).

Nao tinha como ser verdade, era barato demais. Eu nunca comprei, mas varias pessoas foram
enganadas com o incentivo do site.

Vocés mais acertam do que erram, mas a verdade precisa ser dita.

4 0 Responder e Compartilhar>

Renan R ~ Leandro de Souza Ferreira —_

5 horas atras

A ndbmad deu algum problema?

0 0 Responder ® Compartilhar»

O Leandro de Souza Ferreira ~ Renan R — In

o 2 horas atras
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Augusto Oliveira _ I
um dia atras

O MD errou ao iniciar a divulgagao das passagens flexiveis. Mesmo ha mais de 1 ano atras,
um monte de gente ja questionava nos comentarios a seguranga desse tipo de operagao,
tanto que foi necessario que o MD fizesse posts e videos sobre como “o negécio da 123 se
sustentava”.

O MD errou em nao ter feito uma nota ha 12 meses atras, quando pararam de anunciar 0s
voos flexiveis (eu pelo menos néo vi).

O MD errou em demorar 24 horas pra publicar o caso.

O MD errou em se esconder ao assinar a publicagdo como “Redacgao”.

O MD errou em sequer pedir desculpas e admitir que errou nesta publicagao.

Deveriam usar a grana que a 123 botou aqui ano passado (que vocés sequer sinalizavam
como Post Patrocinado), pra ajudar quem foi lesado pela empresa, por ter confiado nos posts
do MD.

E gente, a 123 botava MUITO dinheiro em blogs e perfis de viagem (chegando até a casa de 6
digitos).

Enfim, vocés erraram no inicio, meio e “fim” dessa histéria toda, e continuam errando ao
sequer pedir desculpas.

4 0 Responder e Compartilhar>

E. Teixeira —_

2 dias atras

E um absurdo a empresa ndo cumprir o que vendeu e ainda ter a cara de pau de ndo devolver
o dinheiro. PROCON e/ou Judiciario precisam fazer algo.

Equipe dos "Melhores Destinos", todo mundo lembra da puxagao de saco (propaganda
disfarcada?) com essa empresa, espero que sirva de licdo.

4 0 Responder e Compartilhar>

diego - N
2 dias atras

pessoal do MD cadé a promo de voces Lisboa d@ RS 1.299? cadé Miami & RS 999,00 ? pela
123m**** ? até o Celso R. entrou no caso !!!

6 1 Responder e Compartilhar»
Eduardo Gongalves — In
um dia atras

Na minha opinido, penso que o MD sempre soube que o modelo de venda da 123 milhas nao
era sustentavel. Ainda assim decidiu surfar na onda daquele momento, divulgou 123milhas

por um determinado periodo, ganhou com divulgacao e depois pulou fora antes de dar merda.

Tinha um video no YouTube que foi feito Unico e exclusivamente para fomentar a venda

-~ -~ ] . ~
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3 0 Responder e Compartilhar>

Josué — I

um dia atras

Culpado é quem acha que vai e volta pra Nova York por 800 reais, agora s6 esperar o Max
milhas tbm.

3 0 Responder ¢ Compartilhar>

Wilson Pereira —

2 dias atras  edited

To6 s6 esperandos malandrdes aparecerem aqui com seus testemunhos de terem ido pra
Grecia por 720 reais, Istambul por 250 e Miami em troca de duas fantas garrafa 290ml!
TODO POST da 123piramides g alguém dissesse q era um modelo impossivel de se manter
aparecia estes reis da malandragem..Agora, sumiu tudo?? Cadé??

5 1 Responder e Compartilhar>

O Jonas Carolindo _—
- 8 horas atras  edited

Acho que fui um dos primeiros a comprar. Comprei para testar o produto e dei de presente
para meu irmao. A viagem foi em fevereiro de 23, quando vi que um trecho a Frankfurt paguei
algo em torno de RS 1.499 e foi emitido a RS 6,400 (em voo direto ida/volta) proibi toda minha
familia de comprar algo com eles. Sabia que ia dar m... pois muitos tiveram que por seu
dinheiro ali para meu irmao poder viajar. Me solidarizo com quem nao conseguiu viajar,
espero que consigam o reembolso dos valores ali depositados.

2 0 Responder ¢ Compartilhar>

O isaias —
- um dia atrds

Nao esquegam dos youtubers famosos que vivem falando para usar o cartdo para fazer renda
extras e vender as milhas como renda extra, que quem vendeu nao vai receber também. Um
monte de gente se aproveitou sabendo que a bomba iria estourar.

2 0 Responder ¢ Compartilhar>

O isaias ~ isaias T
- um dia atras

Estou indo para Orlando, na busca pelo hotel aparecia o ROSE INN pela metade do
preco pelas 123 milhas, e ndo tive coragem de comprar, Como 0 ingresso para
disney pela voupra.com pela metade do preco, déi ate o coragao deixar de
economizar uma grana, mais e o risco? fogo, paguei tudo mais caro, mas fico mais
tranquilo.

4 0 Responder ® Compartilhar»
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compro direto no site da cia. aérea. As vezes o preco fica até mais barato.

0 0 Responder ¢ Compartilhar>

Leo ~ Ednor Neto B

2 dias atras

Esse site foi 0 que mais divulgou tudo da 123 Milhas. Inclusive fizeram video no
Youtube mostrando o quao “seguro” era comprar os ditos “voos flexiveis”. Agora
agem como se nao tivessem nada a ver com isso e de quebra, apagam o video do
canal do Youtube onde o Sandro mostrava como era legal viajar com esse tipo de
passagem e inventivando todos a comprar.

Melhores Destinos, sejam mais transparentes com seus leitores.

Na hora de embolsar o dinheiro de publi da 123 Milhas foi 6timo mas agora vocés
agem como se nao tivessem nada a ver com o problema sendo que foram o maior
divulgador no Brasil dessa vergonha e piramide que esse site estava fazendo e
estava obvio que iria dar tudo errado em algum momento.

Vocés perdem assim uma credibilidade de anos pela ganancia em dinheiro de pubili
de um site que estava na cara que estava fazendo coisa errada com os
consumidores.

11 1 Responder e Compartilhar>

Clecio ~ Leo —

Utilizamos cookies de navegacao.
Saiba mais

Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.

] IR PRGNS SRR egs-exiygiss1 a3 milhasintonme ko 2350297
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25215043 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao de San¢des Administrativas da SENACON

URGENTE

DESPACHO N2 474/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Destino: SEAPRO

Assunto: Defesa do Consumidor: Averiguagoes Preliminares de Irregularidades e Condutas
infrativas

Interessado(a): 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

1. Encaminha-se ao SEAPRO, para providenciar o envio da Notificagdo n2
570/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON, com seus anexos, pelos correios, por
Sedex, com Aviso de Recebimento (AR), a empresa representada, no enderego indicado no expediente.

Atenciosamente,

l Documento assinado eletronicamente por Frederico Fernandes Moesch, Coordenador(a) de
Je' L_]] Sang¢bes Administrativas, em 21/08/2023, as 15:14, com fundamento no § 32 do art. 42 do

assnatura

| eletrénica Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

. " informando o cddigo verificador 25215043 e o codigo CRC 34125AAB

> O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site

A http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de
= protocolo no Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Referéncia: Processo n? 08012.003125/2022-88 SEl n2 25215043

== Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.

BT uE https://infoleg-autentigidade-gssinaturacamarateg, brf?codArquivaTeons 2359237
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E-mail - 25216801

Data de Envio:
21/08/2023 16:28:34

De:
MJ/Servigo de Protocolo e Apoio Processual <senacon.seapro@mj.gov.br>

Para:
financeiro@123milhas.com.br

Assunto:
Notificagcdo n° 570/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Mensagem:
Ao(A) Senhor(a)

Representante legal da 123 Viagens e Turismo Ltda. (123 Milhas)
Rua dos Aimorés, n° 1017, Boa Viagem

CEP: 30.140-071 Belo Horizonte/MG

E-mail: financeiro@123milhas.com.br

Anexos:
Relatorio 24749694 Sindec_ProConsumidor_123 Milhas.pdf
Nota_Tecnica_24746584.html
Recibo_Eletronico_de Protocolo 24509522.html
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Souza Risério Soares
Sociedade de Advogados

A SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR
Solicitacao de Acesso Externo com Disponibilizacao Integral de Documentos

Processo: 08012.003125/2022-88
Tipo: Defesa do Consumidor: Averiguacoes Preliminares de Irregularidades e
Condutas infrativas

123 VIAGENS E TURISMO LTDA. (123milhas), inscrita no CNPJ n®
26.669.170/0001-57, com sede na Rua Aimorés, n°1017, bairro Boa Viagem, Belo
Horizonte/MG, CEP 30130-160, vem, por meio de seus advogados, com escritério na
Rua Martins de Carvalho, n. 723, sala 802/803, Bairro Santo Agostinho, Belo
Horizonte/MG, CEP 30190-094, requerer a concessao de vista e consequente acesso
a integra do processo 08012.003125/2022-88.

Nestes termos, pede deferimento.
Belo Horizonte, 22 de agosto de 2023.

RODRIGO SOARES DO Assinado de forma digital por

. RODRIGO SOARES DO
NASCIMENTO:072171246 NASCIMENTO:07217124603
03 Dados: 2023.08.22 11:27:09 -03'00'

RODRIGO SOARES DO NASCIMENTO
OAB/MG 129.459

Rua Martim de Carvalho, 723 — Salas 802/803 — Santo Agostinho - CEP 30190-094 — Belo Horizonte — MG
Telefone: 31 2531-3036 — www.srsadvocacia.com

T, i !
FeEsalE] https://infoleg-autentisidade rassipatyraicamaraleg.brf 2eodArquivoTeqr=2359287
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PROCURACAO

Outorgante: 123 VIAGENS E TURISMO LTDA, inscrita no CNPJ n<
26.669.170/0001-57, com sede na Rua dos Aimorés, n® 1017, Bairro Boa
Viagem, CEP 30.140-071, em Belo Horizonte/MG, neste ato representado pelo

seu representado legal.

Outorgados: RODRIGO SOARES DO NASCIMENTO (OAB/MG N. 129.459),
integrante do escritério SOUZA RISERIO SOARES SOCIEDADE DE
ADVOGADOS (OAB/MG 4.570), com sede em Belo Horizonte/MG, na Rua
Martim de Carvalho n® 723 sala 802/803, Bairro Santo Agostinho, Belo
Horizonte/MG, CEP: 30.190-094.

Poderes: em conjunto ou separadamente, atuar no foro em geral, com poderes
ad judicia et extra, especialmente para propositura e/ou acompanhamento de
acado ordinaria e poderes especiais para eventuais medidas necessarias,
recorrer, cumprir diligéncias, transigir, desistir, renunciar ao direito, receber, dar
quitagdo, firmar compromisso e substabelecer, nas esferas judiciais,

administrativas e extrajudiciais.

Belo Horizonte — MG, 19 de outubro de 2022.

, 123 VEGE% E TURISMO LTDA

CNPJ: 26.669.170/0001-57

P
Frlpnat

[EIEEF ] https://infoleg-autenticidaderassinatpracamara. legbn/ReodAmuivoTeore3592337
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Recibo Eletronico de Protocolo - 25251320

Usuario Externo (signatario): Rodrigo Soares do Nascimento
Data e Horario: 22/08/2023 11:29:05

Tipo de Peticionamento: Intercorrente

Numero do Processo: 08012.003125/2022-88
Interessados:

123 VIAGENS E TURISMO LTDA.
Protocolos dos Documentos (Nimero SEI):
- Requerimento vista 25251318
- Procuragéao procuracao 25251319

O Usuario Externo acima identificado foi previamente avisado que o peticionamento importa na aceitagdo dos termos
e condi¢cbes que regem o processo eletrdnico, além do disposto no credenciamento prévio, e na assinatura dos
documentos nato-digitais e declaragao de que s&o auténticos os digitalizados, sendo responsavel civil, penal e
administrativamente pelo uso indevido. Ainda, foi avisado que os niveis de acesso indicados para os documentos
estariam condicionados a analise por servidor publico, que podera altera-los a qualquer momento sem necessidade
de prévio aviso, e de que s&o de sua exclusiva responsabilidade:

e a conformidade entre os dados informados e os documentos;

e a conservacao dos originais em papel de documentos digitalizados até que decaia o direito de revisdo dos
atos praticados no processo, para que, caso solicitado, sejam apresentados para qualquer tipo de conferéncia;

e arealizagao por meio eletrénico de todos os atos e comunicagdes processuais com o proprio Usuario Externo
ou, por seu intermédio, com a entidade porventura representada;

e aobservancia de que os atos processuais se consideram realizados no dia e hora do recebimento pelo SEI,
considerando-se tempestivos os praticados até as 23h59min59s do ultimo dia do prazo, considerado sempre o
horario oficial de Brasilia, independente do fuso horario em que se encontre;

e a consulta periédica ao SEI, a fim de verificar o recebimento de intimagdes eletronicas.

A existéncia deste Recibo, do processo e dos documentos acima indicados pode ser conferida no Portal na Internet
do(a) Ministério da Justica e Seguranga Publica.
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Mayara Fernanda de Sousa Correa

De: Fernando <fernando@srsadvocacia.com>
Enviado em: terca-feira, 22 de agosto de 2023 11:57
Para: MJ-SENACON Protocolo

Assunto: RES: Notificacdo n°® 570/2023/DIl/DISA/CSA-

SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Prezados, boa tarde.

Solicitamos via peticionamento acesso integral ao procedimento, especialmente para identificacdo do prazo para
apresentacao de esclarecimentos, vez que nao informado na notificagdo.

Agradecemos antecipadamente.

|
e Fernando Borges
"m OABMG 105,153

De: MJ/Servico de Protocolo e Apoio Processual <senacon.seapro@mj.gov.br>
Enviado: segunda-feira, 21 de agosto de 2023 16:28

Para: Financeiro Milhas <financeiro@123milhas.com.br>

Assunto: Notificagdo n2 570/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Ao(A) Senhor(a)
Representante legal da 123 Viagens e Turismo Ltda. (123 Milhas)
Rua dos Aimorés, n? 1017, Boa Viagem

CEP: 30.140-071 — Belo Horizonte/MG

E-mail: financeiro@123milhas.com.br
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A SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR
ORGAO DO MINISTERIO DA JUSTIGA E SEGURANCA PUBLICA

PROCESSO ADMINISTRATIVO SEI/N2 08012.003125/2022-88

INTERESSADO: 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

123 VIAGENS E TURISMO LTDA., sociedade limitada empresaria, inscrita no CNPJ sob o n?
26.669170/0001-57, com sede na rua dos Aimorés, n? 1077, bairro Boa Viagem, municipio de Belo
Horizonte/MG, CEP 30.140-071 (“123 Milhas”), por seus procuradores infra-assinados, vem,

respeitosa e tempestivamente, expor e requerer o que segue.
| - TEMPESTIVIDADE

1. Em 21 de agosto de 2023, a 123 Milhas foi notificada para prestar esclarecimentos, no prazo
de 2 (dois) dias, a respeito de questionamentos apresentados na NOTA TECNICA N2
7/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MIJ que, encartada neste procedimento,
investiga a suspensao da emissao de pacotes e passagens promocionais com embarque previsto de
setembro a dezembro de 2023. Sendo assim, o prazo para manifestacao é 23.08.2023, razao pela

qual tempestiva.
I1-AS INDAGAC@ES DO PARECER TECNICO DESTA UNIDADE E ALGUMAS PREMISSAS

2. Em nota técnica, a unidade de investigacdao da SENACON apresenta pesquisa realizada no
sistema ProConsumidor, sistema que esta substituindo o SINDEC, que qualifica como um “numero
elevado de reclamagées [...] nos problemas de Dificuldade/atraso na devolugdo de valores
pagos/reembolso/retengdo de valores, que, no ano de 2022, totalizaram 923 (novecentos e vinte e
trés) reclamacgdes, e, até o més de maio de 2023, 586 (quinhentos e oitenta e seis) reclamacgdes”.
Cita, ainda, o percentual interno das demandas em relacdo a prépria requerida para concluir que a

principal reclamagdo que lhe é dirigida seria relacionada a reembolso/devolu¢do de valores.

3. A partir desse contexto e dos primeiros esclarecimentos prestados pela empresa, a

SENACON encaminha nova solicitacdo com os seguintes questionamentos:

Edificic Emblama Tower www.silveiraeunes.com.br
Salas 501, 502, 503 e 504
A, Alvares Cabral 1777 SHIS, QL 12, Conjunta 0%, Casa 13
Sto. Agostinhao Peninsula dos Ministros, Lago Sul
CEPR 30.]70-008 - BH/MG CEF 71.630-295 - Brasilia/DF

Telefone +55 (31) 2108-4970 Telefone +55 (61) 4141-4552
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

S % U E:‘lLVE IRA & UNES

Como os consumidores afetados pela suspensdo da execucdo de servicos referentes a
pacotes com datas flexiveis estdo sendo ressarcidos, considerando as opcoes a eles
conferidas pelas regras previstas na legislacdo vigente?

Como funcionam os procedimentos utilizados na empresa para adiamento ou
cancelamento de servicos e reembolso/estorno de valores aos consumidores,
considerando a legislacdo vigente? Quais as condi¢Ges e prazos previstos para atender
as demandas dos consumidores?

Como a dinamica para adiamento ou cancelamento de servigos e reembolso/estorno de
valores é informada aos consumidores e prevista nos contratos celebrados? Apresentar
documentacdo comprobatadria.

Quais sdo os canais de atendimento disponibilizados aos consumidores para tratar sobre
adiamento ou cancelamento de servicos e reembolso/estorno de valores? Qual é o prazo
médio de resposta ao consumidor nesses canais? E a resolutividade? Apresentar
documentagdao comprobatdria.

Por que a empresa, no recente comunicado sobre suspensao da execugao de servigos do
pacote PROMO, disponibilizou aos consumidores apenas contato por e-mail, e ndo,
também, por outros canais?

Quais os principais desafios enfrentados para atendimento das demandas dos
consumidores referentes a adiamento ou cancelamento de servicos e
reembolso/estorno de valores?

Como as normas temporarias previstas na Lei n.2 14.046, de 2020, tém sido cumpridas
pela empresa?

A empresa tem condi¢cbes econbmicas e financeiras para cumprir as obrigacdes
assumidas com consumidores nos pacotes com datas flexiveis? Apresentar
documentacdo comprobatdria.

Outras informacodes consideradas relevantes.

4, Por meio destas informacdes, a requerida busca esclarecer premissas do parecer técnico que

precisam ser relacionadas com o volume de operacdes, data vénia, além de esclarecer os

guestionamentos que lhe foram encaminhados. Deste ja, coloca-se a inteira disposicdo de todos os

6rgaos de controle para quaisquer outras informacdes.

Il — ALGUMAS PREMISSAS SOBRE A 123 MILHAS, SUA OPERACAO E SUA REPUTACAO:
contextualizando a nota técnica com o numero de clientes e a operagao até entdo

5. Ja de inicio, as informacdes tém a funcdo preliminar de esclarecer os nimeros apresentados

no parecer técnico relacionando-os com o volume de vendas. E o contexto é bastante relevante

para se afastar afirmacdes que levem a conclusGes equivocadas quanto a empresa que atua ha mais

de 16 anos, que ja emitiu aproximadamente quinze milhdes de bilhetes, que sempre teve uma

Edificic Emblama Tower www.silveiraeunes.com.br
Salas 501, 502, 503 e 504
A, Alvares Cabral 1777 SHIS, QL 12, Conjunta 0%, Casa 13
Sto. Agostinhao Peninsula dos Ministros, Lago Sul
CEPR 30.]70-008 - BH/MG CEF 71.630-295 - Brasilia/DF
Telefone +55 (31) 2108-4970 Telefone +55 (61) 4141-4552
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operacao sustentavel e que se vé diante de uma grande crise em razao de um de seus produtos
qualificado como PROMO, lancado apds muitos estudos, mas que, lamentavelmente, ndo encontrou

as variaveis projetadas.

6. O grafico abaixo apresenta um resumo sumariado de todos os produtos oferecidos pela
empresa e seus numeros até 21.8.2023. Os numeros em si revelam como a empresa cresceu de
forma sustentdvel ano a ano (desde de 2016), o tamanho da operagdo em milhGes de negdcios, a
reduzida proporc¢do do produto PROMO em relagdo a todos os demais — em que pese seu impacto
financeiro negativo sobre a empresa — e, consequentemente, o quao reduzido era o nimero de
reclamagOes até entdo [923 (novecentos e vinte e trés) e 586 (quinhentos e oitenta e seis)

referenciadas no parecer técnico]:

Embarques e check-ins, por produto

LR L )
Ll
3256 384 ERLIR RS
LA 602
24008 LOL RN
5008 RS.07
avead = =
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O Tanirei lramdnrn n 'n
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adan a1 el
.o . . . Jamrn eosh
Potres LI IR Fwae “ e
® bevel 10483 Mo 1885 ™ "1I1%
a Yo 1005 =are M VNI LI\ IR 7 Ew ERERTN 2.077. M
| 3w AN 13010

grupo1 : 3 e

7. Nesse ponto, portanto, com todo o respeito e acatamento, cabe esclarecer que o niumero
de reclamagdes contextualizado percentualmente face ao nimero de operagbes, torna muito
pequeno seu total. Significa dizer que, até a crise relacionada ao produto PROMO, nada havia que
desabonasse a empresa. Pelo contrdrio, aproximadamente um em cada dez passageiros que
viajavam pelos aeroportos do pais tinham seus bilhetes emitidos pela empresa em uma operagao

sustentavel.

Edificic Emblama Tower www.silveiraeunes.com.br
Salas 501, 502, 503 e 504
Av. Alvares Cabral 1777 SHIS, QL 12, Conjunto 0%, Casa 13
Sto. Agostinho Peninsula dos Ministros, Lago Sul
CEP 30.70-008 - BH/MG CEP 71.630-295 - Brasilia/DF
Telefons +55 (31) 2108-4970 Telefone +55 (61) 4141-4552
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8. O volume de operagdes, sem divisdao por produtos, deixa ainda mais claro o volume de

negdécios em operacdo na empresa, e é capaz de revelar o histdrico da companhia e de afastar as

cogitacOes preliminares, data vénia:

Periodo: ago/2016 a ago/2023

15.496.065

chack-4m 2023

LOO) 072 Aheein DPATE

2017 08 2018

3.391.334 2.352,250

embarques oy somente em

220,462

embarques em embarques em

VOOL NOrmais & voos Promo arm
Promo em 2023 2023

LEASE (65

B

B

20 2022° Towl

*ond 21062023

grupo.' 3

Nosso impacto no turismo

grupo 1 -9

Por imermedio da 123milhas, foram embarcados 11,5 mithoes de
passageiros de voos normais, realizados 3,2 milhdes de check-ins
em hotés, mats 214 mil embarques + check-in's [comabilizados
juntos| em pacetes normais, 381 mil embarques nos voos promo =
63 mil embarques + chack'ins (contabilizados untas) nos pacotes
proma, além de 85 mil embarques em Gnibus e 18,5 mil aluguéis
de Caros.

9. Feito o esclarecimento, antes de se passar a resposta dos questionamentos solicitados por

essa unidade, faz-se necessario tecer consideragdes sobre a atuacdo da 123 Milhas como empresa

Edificic Emblama Tower
Salas 501, 502, 503 e 504

Avw. Alvares Cabral, 1777

Sto. Agostinho

CEPR 30.]70-008 - BH/MG
Telefone +55 (31) 2108-4970

www.silveiraeunes.com.br

SHIS, QL 12, Conjunto 0%, Casa 13
Peninsula dos Ministros, Lago Sul
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de turismo e uma BigTech gestora de dados cuja analise levou a conclusdo de que o lancamento do
produto PROMO seria sustentavel.

Pois bem.

10. A 123 Milhas nasceu com a ideia de que viajar é para todos. Pioneira na criacdo de produtos
de viagens e turismo comercializados online com valores atrativos, é responsavel, desde 2016, pelo
embarque de mais de 15 (quinze) milhGes de clientes para destinos nacionais e internacionais. A
123Milhas surgiu com o propdsito de, “com economia e exceléncia, inovar a sua conexéo de seus

clientes com o mundo.”*

11. Com uma base de valores extremamente estruturada, a 123 Milhas se consolidou no
mercado como o 42 (quarto) site de turismo mais acessado do Brasil, por meio especialmente de

um desenvolvimento empresarial voltado para os seus clientes:

Base de vakores muito salsda
AR £ PR RS WS PROPOSTD
CLIEMTE WALORIZACED DAS PESSDLE EDD IROSCAD E TECMOLDGLE
i %o e o4 ; COHHECENTT T dpe T
] ) '] i}
7 _. :

! https://123milhas.com/quem-somos/

Edificic Emblama Tower www.silveiraeunes.com.br
Salas 501, 502, 503 e 504
Avw. Alvares Cabral, 1777 SHIS, QL 12, Conjunta 0%, Casa 13
Sto. Agostinhao Peninsula dos Ministros, Lago Sul
. CEPR 30.]70-008 - BH/MG CEF 71.630-295 - Brasilia/DF
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== Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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ADVOGADDOS
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Site da 123Milhas — “Quem Somos” - https://123milhas.com/quem-somos/

12. Nesse contexto, a 123 Milhas disponibilizou diversas ferramentas de atendimento ao cliente,
com intuito de entregar sempre o melhor servigco aos seus consumidores, contando com site que
contém pagina especifica para realizar atendimento personalizado, além da pagina de central de

ajuda:

& +» C O ¢ Lmbsismsepoonogyises E . o

O Soeanatas -Caa. 0 hawBormt B wvme & v DiwcGoope. o TR0 D). | dua eeanih, A e leaeacd O Veer| Masent T B fewt My,

123 manas v ) Rl

]

vl (o)) S
@ [::':.‘ ‘O’ @ ﬁ’)
Extos na secoparis cu £ st a0 padhdio £ ustum ot e conts v b 133delidacha ke a '
hatel | T poadido nks tnalzsdo tharado sberss

e L . Aindarda t pare oo 1235 fidelidade ?

.

Site da 123 Milhas — Central de Ajuda - https://123milhas.custhelp.com/app/ajuda

(--)

Edificic Emblama Tower www.silveiraeunes.com.br
Salas 501, 502, 503 e 504
Avw. Alvares Cabral, 1777 SHIS, QL 12, Conjunto 0%, Casa 13
Sto. Agostinho Peninsula dos Ministros, Lago Sul
. CEPR 30.]70-008 - BH/MG CEPR 71.630-295 - Brasilia/DF
At (8] Telefone +55 (31) 2108-4570 Telefone +55 (61) 4141-4552

=3 Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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Ainda precisa de ajuda? Acesse noss05 canais

Atendiments via WhatsApp

Estamca chopaontesls iodes o3 das das B bz
P

=% Suoporis elefinioo
T Dhiepnnhsed s cu dine ke Bh e T

Site da 123 Milhas — Central de Ajuda - https://123milhas.custhelp.com/app/ajuda

13. Assim, a empresa sempre se propds a prestar um servico de intermedia¢do de vendas de
passagens aéreas de exceléncia, a partir da utilizacdo das milhas dos usuarios de programas de
fidelidade das companhias aéreas. Além disso, a 123 Milhas realiza a intermediacdo de varios outros

servicos ligados ao turismo, como a contratacdo de hotéis, seguros de viagem e o aluguel de carros.

14. Preocupada em oferecer servicos de extrema qualidade, a 123 Milhas foi devidamente
certificada pelo Site Blindado - empresa de seguranca de dados que oferece protecdo contra falhas,
ataques, fraudes e invasdes a e-commerces e sites corporativos — e pela Cadastrur - Cadastro de
Prestadores de Servicos Turisticos (Cadastur), do Ministério do Turismo — cadastro suspenso na data

de ontem, em razao da crise iniciada pela suspensdo do produto PROMO.

certificados

% SITEBLINDADO 4 .tﬂdﬂstur
AUDITADD EM 21-AG0. Farende o turisma legal

Site da 123Milhas — “Quem Somos” - https://123milhas.com/quem-somos/

15. Em fung¢do de sua forte orientagao ao bom atendimento ao cliente, a 123milhas recebeu em

2023 as seguintes Premiagdes por exceléncia no atendimento aos clientes:

Edificic Emblama Tower www.silveiraeunes.com.br
Salas 501, 502, 503 e 504
Avw. Alvares Cabral, 1777 SHIS, QL 12, Conjunto 0%, Casa 13
Sto. Agostinho Peninsula dos Ministros, Lago Sul
CEP 30.70-008 - BH/MG CEP 71.630-295 - Brasilia/DF
Telefons +55 (31) 2108-4970 Telefone +55 (61) 4141-4552

2359237



SILVEIRA & UNES

* AERADO DIALOGO
Desde 2012, A Era do Didlogo cria e fomenta o relacionamento entre todos os agentes das
relagées de consumo para que atuem em harmonia em prol da evolugao da nossa sociedade
de consumo, reduzindo conflitos e litigios e aprimorando continuamente a experiéncia dos
consumidores. A 123milhas foi a vencedora do Prémio “A Era do Didlogo” na avaliagao CX

Brain;

= CONSUMIDOR MODERNO
Prémio Consumidor Moderno existe desde 2.000 e tem como premissa, avaliar as melhores
empresas do Pais na hora de levar um bom servigco ao cliente e atualmente é uma das
principais referéncias no reconhecimento em relagdo a exceléncia no atendimento ao Cliente
no mercado corporativo. A 123milhas foi a grande vencedora da edicdo 2023 do Prémio
Consumidor Moderno de Exceléncia em Servigos ao Cliente no segmento MARKETPLACE —
TURISMO (19 lugar = OURO)

= CLIENTE S/A
O prémio, criado em 2013 é o principal reconhecimento da area de gestado de clientes e
customer experience, destacando as melhores praticas do mercado brasileiro com troféus
de ouro, prata e bronze. A 123milhas foi a grande vencedora com o case: “Do digital ao
basico disruptivo” na categoria: Lider em Estratégia Multicanal / OmniChannel - (12 lugar =
OURO).

16. Note-se que, até o ano passado, a 123 Milhas acumulou posicdo entre as 6 melhores

empresas de Turismo e Lazer — Servicos, segundo ranking do ReclameAqui?:

2022 29 |lugar
2021 - Campea em atendimento 32 lugar
2020 392 |ugar

2 Conforme se extrai da consulta aos anos anteriores, buscando-se “123milhas” no campo “Buscar empresa” nos seguintes
links: https://www.reclameaqui.com.br/premio/anosanteriores/2022/;
https://www.reclameaqui.com.br/premio/anosanteriores/2021/;
https://www.reclameaqui.com.br/premio/anosanteriores/2020/;
https://www.reclameaqui.com.br/premio/anosanteriores/2019 ;
https://www.reclameaqui.com.br/premio/anosanteriores/2018 .
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2019 42 |ugar
2018 62 lugar

17. Todo esse reconhecimento adveio do seu esfor¢o e investimento para tornar o modelo de
negodcios de emissdo de passagens aéreas com milhas o melhor e mais seguro possivel: com o
objetivo de mudar as relacdes de consumo ao oferecer para seus clientes a possibilidade de viajar

pagando menos em passagens aéreas com transparéncia e responsabilidade.

18. Essa postura permitiu que a 123 Milhas atingisse protagonismo fundamental na geracao de
milhares de empregos diretos e indiretos na cadeia produtiva do turismo. Desse modo, além de
gerar empregos a seus funcionarios e parceiros, a 123 Milhas beneficia os residentes de todas as
localidades antes nao alcancadas pelo tradicional setor de turismo, especialmente nos periodos

chamados de “baixa temporada”.

19. O trabalho responsavel da empresa e a exceléncia no relacionamento com os clientes sao
reconhecidos pelo mercado. A 123milhas conquistou cinco das oito mais relevantes premiacdes
anuais de relacionamento com o consumidor em nivel nacional. Entre elas, a “A Era do Didlogo"
2023 — prémio concedido pela CX Brain as 20 melhores empresas do pais com exceléncia em
transparéncia no relacionamento com o consumidor —, o “Consumidor Moderno de Exceléncia em
Servicos ao Cliente”, no segmento Marketplace — Turismo, concedidos pelo Grupo Padrao, a partir
da votacao de um juri que avalia cases e resultados dos indicadores de cliente, e os prémios “Cliente
SA”, nas categorias Lider em Estratégia Operacional e Lider na Virada do Jogo; e “Smart Consumer”,

em Marketing de Relacionamento.

20. N3o procede, portanto, qualquer cogitacdo no sentido de que a empresa ja possuia
problemas relacionados a dinamica de atendimento ao cliente ou mesmo as solugdes de reembolso.
Além disso, ndo encontra lastro na realidade cogitacdes no sentido de que a empresa foi criada para

alavancagem sem lastro ou qualquer conclusdo semelhante. Lamentavelmente, erros de avaliagao
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somados as adversidades do mercado causam impacto em empresas sélidas e promissoras. Foi o

que ocorreu no Caso.
Il - O PRODUTO PROMO, SEUS FUNDAMENTOS E AS ADVERSIDADES DO MERCADO

21. Inicialmente, cabe reafirmar algumas questdes centrais sobre o pacote PROMO, que é objeto
de questionamento: a 123 Milhas sempre ofertou diversos produtos e, sobretudo, a emissao
imediata de bilhetes. O pacote PROMO, suspenso e objeto desta apuracdo, é um dos produtos
lancados pela empresa e ndo representava percentual relevante da operacdo — apesar do impacto
financeiro negativo que revelaria a partir das adversidades do mercado. Os dados podem ser

extraidos do quadro abaixo:

Share do Promo entre os passageiros

Embarquas & eheck-ins em 2022 o 2023% Embarques em 2072 @ 2023*
O Facomm ')un»\-.rn

i~ 158 ‘ %

Yoo

Pucime
Powp
an

“ate 21083073
grupo] 3

22. Como se deu a operagao do produto PROMO? A 123 Milhas é uma BigTech cujos produtos
sempre foram criados e operados por meio da gestao de dados. E foi a partir da andlise dos dados
do mercado, em 2021 e 2022, fundamentada em assessoria técnica, que a empresa concluiu pela
viabilidade do langamento do produto nos seguintes moldes: o cliente opta pelo més em que
pretende viajar, o dia da ida e a quantidade de didrias no destino; em seguida, a 123 Milhas emite
a passagem aérea ou pacote com uma flexibilidade de 1 dia a mais ou 1 dia a menos da data

escolhida.

23. N3o obstante, em que pese todos os esforcos de tantos anos de trabalho arduo, a empresa
e seus gestores, que sempre agiram da boa-fé e fiéis ao propdsito de tornar as experiéncias

acessiveis a todos, erraram em suas estimativas e na capacidade da estratégia de projetar as
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varidveis da operacdo. Nesse ponto, cabe registrar que a boa-fé dos gestores e da empresa é
revelado ndo apenas pelos milhdes de clientes que tiveram seus negdécios honrados em todos os
outros produtos da empresa ao longo desses anos. Mas, também, pelos clientes do produto PROMO

que, até entdo, tiveram honrados os compromissos da empresa.

24, O modelo de negdcio foi concebido para oferecer como diferencial precos baixos de forma
perene, encontrando oportunidades de economia nas oscilagdes naturais historicamente
registradas. O cendrio projetado, contudo, foi impactado de forma rigorosa pelas adversidades do

mercado, além do que o modelo calculado foi capaz de prever.

25. O produto foi disponibilizado em novembro de 2021, em fase preliminar e com a grande
aceitacdo do publico, oferecido em escala a partir de janeiro de 2022. A 123milhas partiu de algumas

premissas para desenhar o produto PROMO, quais sejam:
Premissa 1 — Oscilagdo de precos de passagens e hospedagens

26. Existe uma grande oscilagdo de precos no mercado do turismo — fazendo com que seja
possivel, no curto, médio e longo prazo, encontrar oferta de passagens e hospedagens por valores
realmente muito baixos, especialmente fora da alta temporada. A métrica inerente a venda de
passagens flexiveis, portanto, é de que a 123milhas faga uma busca pelas ofertas e ofereca ao cliente

a melhor opg¢do encontrada — sem garantir a ele uma data exata de embarque.

27. Na pratica, o cliente compra o produto e escolhe um periodo de embarque. Para que a
123milhas possa encontrar o menor valor para o cliente, o tempo minimo para o embarque apds a
compra é de 3 meses. Tanto a companhia de aviagdo quanto o hordrio da viagem e o numero de

conexdes ndo sao da escolha do comprador.

28. Esses pacotes promocionais sdo operados com base na expectativa de variagdo de precos no
setor de turismo decorrentes da sazonalidade e de outros fatores de mercado, no periodo indicado
aos clientes para a realizagdo das viagens. Durante o periodo em questdo, a 123 Milhas tenta

garimpar os dias de voo e estadia mais baratos possiveis.

Premissa 2 — Expectativa de comportamento do consumidor
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29. Os estudos estatisticos da 123milhas mostram que os clientes, apds a primeira compra,
retornam ao site para comprar outras passagens e/ou produtos, como pacotes, hotéis, passeios,
aluguel de carros etc. Esse comportamento do consumidor geraria novas vendas e,
consequentemente, um aumento de receita e margem para amortecer o prego baixo praticado no
produto PROMO.

30. A expectativa de compras recorrentes, no entanto, ndo se concretizou como estimado nos

estudos.
Premissa 3 — Menor investimento em publicidade

31. A manutencdo de campanhas de publicidade em diversas midias sempre significou um alto
investimento em marketing para a 123milhas, o que chegou a representar a maior rubrica no

or¢camento da empresa em alguns momentos.

32. A popularizacdo da linha PROMO, que passou a ser amplamente conhecida pelos valores
atrativos, trouxe ainda mais visibilidade para a 123milhas. Esse aumento de visibilidade permitiu
uma economia significativa em compra de midia, o que contribuiria para viabilizar a venda dos

produtos PROMO com pre¢os muito competitivos.
33. A economia com marketing, no entanto, foi menor do que a projetada pela empresa.

34, Essas trés premissas se encontraram com mais um fato: desde a flexibilizacdo da circulacao
de pessoas, com o arrefecimento da pandemia, a procura por viagens aumentou e, naturalmente,
a oferta reprimida provocou um aumento de custos e de precos. O mercado de turismo passou a

comportar-se como se estivesse permanentemente em alta temporada.

35. Com o novo cendrio de incremento da demanda, a inflagao de servigos — passagens aéreas,
hospedagens, restaurantes, passeios — passou a impactar o valor total das viagens no setor de
turismo. Sendo assim, a 123 Milhas nao conseguiu adquirir passagens aéreas e hospedagens dentro
da faixa de precos que fora cobrada de seus clientes. O valor das passagens areas, em todas as

companhias, alcangou a maior alta dos ultimos anos.

36. Nesse sentido, vale citar veiculada pelo G1:
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Economistas explicam que, ao longo de 2022, os pregos de bares, restaurantes, saldes de
beleza, do turismo e de outros diversos tipos de servico subiram para repor as perdas
causadas pela crise, e pelo aumento de custos. Com isso, a 123 Milhas sofreu com o impacto

nos pregos de hospedagens, passagens aéreas e outros setores adjacentes ao turismo.

Pelo lado da demanda, o publico estava ansioso por retomar as viagens. Pelo lado de custos,
o prec¢o de combustiveis de aviagdo e de insumos para hotéis também havia subido bastante.
Em pesquisa realizada pelo Indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA), do
Instituto Brasileiros de Geografia e Estatistica (IBGE), foi demonstrado que as passagens
aéreas acumulam uma alta de 1,03% na janela de 12 meses. Inicialmente, em que pese a
aparente insignificancia, a alta acumulada em 12 meses, até agosto de 2022 foi de 74,9%
(setenta e quatro virgula nove por cento). Em outras palavras, os bilhetes subiram muito de

preco em 2022 e ainda se mantém em patamar alto um ano depois>.

Inflacdeo do turismo, acumulada em 12 meses
Em %

i - - —— o - - e H . - & - i

37. Além disso, a referida reportagem veiculada pelo G1 também constata que:

Por outro lado, as hospedagens estdo em escalada progressiva de precos. O acumulado em

julho deste ano chegou a 14,17%, em leve desaceleracdo em relagdo aos 22,19% que

3 Disponivel em https://g1.globo.com/economia/noticia/2023/08/21/123-milhas-e-o-hurb-pacotes-
superbaratos.ghtml?utm_source=whatsapp&utm_medium=share-bar-mobile&utm_campaign=materias.
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acumulava em agosto de 2022. Também traduzindo os numeros: trata-se de um aumento
considerdvel em 2022 e que foi sustentado més a més até julho deste ano. O mesmo acontece
com pacotes turisticos, outro subitem do IPCA. O aumento de 23,18% em agosto de 2022

mostra aumento em relagéo ao ano anterior?.

38. Assim, ocorreu um descompasso claro entre os precos, que é justamente o que prejudica os
clientes que compraram produtos da linha PROMO. Nesse contexto, o produto PROMO nao
performou como se esperava. E embora numericamente inferior em volume de negdcios, o impacto
financeiro nas operacdes da empresa foi muito relevante. Cabe registrar que até tomar a decisdo
de suspender as emissdes e ofertar o voucher, a empresa buscou de todas as formas assegurar a

emissao de bilhetes cumprindo os compromissos da linha PROMO e de todos os demais produtos.

39. Ndo obstante, em que pese todos os esforgos, no dia 18 de agosto de 2023, a empresa
chegou a dificil decisdao de que a sequéncia da operagao da linha PROMO nao era mais sustentavel
e colocaria em risco todos os demais clientes. Assim, decidiu e divulgou que as emissdes de
passagens e pacotes da linha PROMO (com datas flexiveis) com previsdo de embarque de setembro
a dezembro de 2023 seriam suspensas. As vendas desse produto ja haviam sido interrompidas na
ultima quarta-feira (16/08). Todos os demais produtos da 123milhas permaneceram sem

nenhuma alteracdo.

IV — DA ABERTURA AO DIALOGO

40. Em relacdo as medidas anunciadas no dia 18 de agosto de 2023, é preciso salientar que os
valores pagos pelos clientes que adquiriram produtos da linha PROMO com embarque previsto para
setembro, outubro, novembro e dezembro de 2023 serdo integralmente devolvidos em vouchers,
com ajuste de 150% (cento e cinquenta por cento) do CDI - acima da inflagdo e dos juros de mercado.

Os vouchers podem ser usados por qualquer pessoa para compra de outros produtos da 123 Milhas.

41. As medidas referentes a linha PROMO sdo uma decisdo responsavel da 123 Milhas, no
sentido de preservar os valores pagos pelos clientes. A empresa continua comprometida, portanto,
com o propdsito encontrar meios para garantir aos seus clientes experiéncias mais acessiveis em

viagens e turismo, seguindo os valores e a base de principios que sempre cultivou.

4 Disponivel em https://gl.globo.com/economia/noticia/2023/08/21/123-milhas-e-o-hurb-pacotes-
superbaratos.ghtml?utm_source=whatsapp&utm_medium=share-bar-mobile&utm_campaign=materias.
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42. Juntamente com o comunicado, a empresa ja liberou a solicitacdo do voucher para os
consumidores que compraram passagens e pacotes na categoria PROMO. Basta acessar o site

https://123milhas.custhelp.com/app/ajuda?solicitacao=desisti-de-viajar-promo&tipo=2 e informar

o cédigo do pedido e e-mail ou CPF do pagante. Apds a solicitacdo, o cliente recebera os vouchers

em até cinco dias Uteis pelo e-mail cadastrado do pagante:

1 Emilhﬂu 133 5 Fetaidare

informe o cédigo do seuw pedido & o-mail ou cpf do pagante

b

43, Esse procedimento para liberacdo do voucher, até o dia 22/08/2023, 18h, atingiu,
aproximadamente, 53 mil pessoas, que ja aderiram ao formato dos vouchers, dando o aceite pelo
site da 123milhas. A empresa informou aos consumidores que os vouchers recebidos poderdo ser
utilizados em até 36 (trinta e seis) meses a partir da sua solicitacdo em outros produtos da empresa,
seja para passagens aéreas, hotéis ou pacotes. Os consumidores podem solicitar o reembolso
através do WhatsApp verificado (31) 99397-0210.

44, Caso o consumidor opte por ndo aderir ao voucher, a 123 Milhas estd trabalhando para

encontrar uma solucao que equilibre os aspectos econémicos e financeiros.

45, Além disso, foram disponibilizados para o atendimento aos consumidores, impactados pela
medida a respeito da suspensdo dos produtos da linha PROMO, os seguintes canais tradicionais da
empresa: os numeros de telefone 4000-1253 (para atendimento as capitais) e o (31) 3507-6615
(interior e demais regides); e o formuldrio de atendimento, disponivel na Central de Ajuda do site

www.123milhas.com.br. Destacamos que os clientes poderdo receber atendimento durante as 24

horas do dia, nos sete dias da semana, com excec¢do do canal de WhatsApp que funciona das 06h as
22h30.
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46. Por fim, a 123 Milhas informa que, além dos diversos canais de atendimento, disponiveis em
horario ampliado, os clientes da 123 Milhas tém o tempo de espera de até quinze minutos em
atendimento telefénico e cerca de até duas horas para atendimento via WhatsApp. Ao ser
direcionado para o formuldrio de ajuda, a primeira resposta é um prazo de até 24 (vinte e quatro)

horas, a depender da urgéncia da solicitacao.

47. A grande maioria das demandas é resolvida durante o atendimento e aquelas que
necessitam de tratativas de outras areas internas ou com algum de nossos parceiros (como
companhias areas), sdo tratadas junto a eles em um tempo médio de 07 (sete) dias. A 123 Milhas
destaca que todos os canais possuem atendimento humano. O atendimento virtual ocorre para
cancelamentos, esclarecimentos de duvidas iniciais e triagem para o atendimento direcionado.
Neste momento de altissima demanda, o tempo de atendimento pode sofrer alteragbes, contudo,
todos os nossos esforcos estdo direcionados para minimizar ao maximo o tempo de espera e

resposta aos nossos clientes.

V — OS ESCLARECIMENTOS SOLICITADOS PELA SENACON

48. Feitos todos os esclarecimentos preliminares e a contextualiza¢do dos fatos e dos dados
relacionados a empresa, cabe responder individualmente aos esclarecimentos formulados neste

apuragao.

PRIMEIRO: Como os consumidores afetados pela suspensdo da execucdo de servicos
referentes a pacotes com datas flexiveis estdo sendo ressarcidos, considerando as op¢des a

eles conferidas pelas regras previstas na legislacdo vigente?

49, Como ja destacado, a 123milhas esta devolvendo aos consumidores afetados pela suspensao
do servico PROMO o valor pago por meio de vouchers, acrescidos de correcdo monetaria de 150%
do CDI ao més - acima da inflagdo e dos juros de mercado. O cliente podera usar os vouchers em
outros produtos da 123milhas, seja para passagens aéreas, hotéis e pacotes a sua escolha. Os
vouchers poderdo ser utilizados para cliente pagador ou qualquer pessoa de sua vontade em até 36
meses e estdo sendo disponibilizados até 5 dias Uteis para uso imediato na compra de passagens e

de outros produtos da 123milhas.
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SEGUNDO: Como funcionam os procedimentos utilizados na empresa para adiamento ou
cancelamento de servicos e reembolso/estorno de valores aos consumidores, considerando
a legislagdo vigente? Quais as condigbes e prazos previstos para atender as demandas dos

consumidores?

50. A 123milhas é uma agéncia online de viagens que atua como intermediadora na venda de
passagens aéreas, hospedagens, pacotes de viagem, locacdo de veiculos e seguros de viagem.
Apoiada pela tecnologia, gerencia a busca e a comparacdo de precos de diferentes companhias

aéreas e hoteleiras, ajudando seus clientes a fazerem a melhor escolha para suas viagens.

51. E importante deixar claro que todo o procedimento de solicitacdo de emissdo de passagens
aérea é efetuado de forma online através do site https://123milhas.com ou do aplicativo 123milhas,
ou seja, toda a negociacdo e suporte ao cliente é efetuada em ambiente digital (site, App,

formulario, WhatsApp, telefone), ndo havendo canal de atendimento presencial.

52. A solicitacdo de reembolso feita por um cliente demanda a analise das regras especificas
determinadas pela companhia aérea ou das empresas consolidadoras de passagens aéreas quando
da solicitacdo da emissao da passagem, sendo que tais regras variam conforme o tipo de tarifario
aplicado por cada companhia aérea e um fluxo de tratativa do pedido de reembolso com a

companhia aérea ou empresa consolidadora emissora da passagem.

53. Embora seja uma intermediadora na prestacdo do servi¢o ao cliente, a 123milhas entende
gue a satisfacdo do cliente depende da resolucdo da solicitacdo do cliente com a maior brevidade

possivel, ainda que parte deste processo de reembolso dependa das companhias aéreas.

54, Assim, a 123 milhas tem um prazo médio de resposta de até um 1 dia util para o recebimento
da demanda e realizagao do primeiro retorno ao cliente e, como se trata de uma intermediadora,
depende das cias aéreas, consolidadoras e hotéis para efetuar o cancelamento, aprovacao ou

negativa do pedido de reembolso.

55. De forma sintética, a excecdo da linha PROMO cujo processo de emissdo de voucher foi

exposto acima a partir de decisdo também exposta acima, o processo de cancelamento passa pelas

seguintes grandes etapas:
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e Abertura da solicitagdo pelo cliente, por meio de nossos canais de atendimento
(formuldrio site, WhatsApp, telefone);

e Recebimento da demanda pelos setores de atendimento para verificar a procedéncia
da solicitacdo diante das regras da 123milhas, condi¢des dos parceiros;

e Tratativa junto as Cias Aéreas e Consolidadas e Hotéis, que possuem prazo e
condicdes, conforme o tipo de servico ofertados e o motivo de cancelamento
apresentado pelo cliente. Nesse momento pode haver a aprovagao ou negativa da
solicitagao, pelas Cias Aéreas e Consolidadas e Hotéis, de acordo com as regras
vigentes;

e O Reembolso podera ser realizado por Voucher123, PIX, TED ou estorno no Cartdo de
Crédito e ocorre conforme com as regras e condi¢gdes do produto adquirido. O
reembolso quando aprovado, sempre ocorrera para o pagante ou titular do cadastro
da 123milhas,

56. Diante disso, o reembolso por meio de PIX, TED terad o prazo de até 5 dias Uteis a contar da
data da aprovacao realizada pela Cia Aérea, consolidadora ou Hotel. Os reembolsos realizados por
meio de CCD, a reversdo do valor na fatura poderd ocorrer em até 30 dias considerando o prazo das
faturas do cartdo de crédito, também condicionado a aprovagao de nossos parceiros. Nos casos de
reembolso pode meio de Voucher123 a disponibilizacdo pode ocorrer em até 5 dias Uteis, também
condicionado a aprovacdo de nossos parceiros. Portanto, o prazo médio de reembolso do cliente

varia conforme a modalidade de reembolso.

57. A tempestividade no atendimento das solicitacdes de reembolso é fator que impacta
diretamente a satisfacdo dos clientes. No sentido de materializar o valor empresarial de foco em

cliente, a 123 milhas busca continuamente reduzir o tempo de reembolso.

58. Com o objetivo de otimizar o processo de reembolso, a 123milhas esta desenvolvendo um
projeto complexo e impactante que ird encurtar o processo de reembolso e cancelamento por meio
da automacao de varias etapas deste processo e reduzindo erros operacionais ja que as informacdes
sobre a solicitacdo passardo a ser inseridas pelos préprios clientes. Este projeto encontra-se descrito

a seguir.

59. Embora continue disponibilizando aos clientes a possibilidade de solicitar o cancelamento e

reembolso por meios dos canais de suporte telefénico, a 123milhas desenvolveu —com a pretensao
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de implementar no 22 semestre de 2023, o canal de autocancelamento para clientes conforme telas
ja desenvolvidas abaixo, por meio de WhatsApp e Formulario de Ajuda.

Exemplo cancelomento de bihete adseo 0 Promol23

Formubdde de Ajludn

A alciac e de coroelanenio e um Bfweia ou oMo 123 pelo clarde, Dockr ™ sur isclaod o

palo Fammaddno de Auda. centrg oo site | 23minoz com, no compo de “‘Arndn” (Rowea 1)

AL A

AZcrecarnts na fred do ek, oo pon Se canon pam reschac g o hataliva oo cancslamento

ho=a 2)
d
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60. Depois da conclusdo das etapas acima, o projeto prevé que havera a abertura automatica de

uma ordem de reembolso junto ao sistema responsavel pela emissdao de passagem, sem a

necessidade de passar por atendimento humano.

61. E importante ressaltar que as regras aplicaveis ao reembolso, que dependem do tarifario de
emissdo, motivo de cancelamento solicitado pelo cliente e do prazo para processamento da
solicitacdo do cancelamento, junto as cias aéreas, consolidadoras e hotéis, continuardo

prevalecendo.

62. Tais fatos revelam que a solugdo do voucher implementada da linha PROMO é
absolutamente excepcional e responde a uma conjuntura econémica do contexto da empresa.
Nunca houve nesse produto qualquer estratégia que nao fosse a de langar um produto

sustentdvel que se alinhasse aos interesses do consumidor.

63. Conforme também informado anteriormente, ja encontrava-se em andamento o
desenvolvimento da automacdo da interface da 123milhas com os sistemas de
cancelamento/reembolso das passagens das empresas consolidadoras. Este projeto, também

previsto para o 22 semestre de 2023, tem objetivo de contribuir para o reembolso breve aos
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clientes. Além disso, a 123 milhas sempre pretendeu ampliar esse projeto para os pedidos de hotéis
ainda no segundo semestre desse ano.

TERCEIRO: Como a dinamica para adiamento ou cancelamento de servicos e

reembolso/estorno de valores é informada aos consumidores e prevista nos contratos

celebrados? Apresentar documentacdo comprobatoria.

64. As regras de adiamento, cancelamento e reembolso de valores estdo previstas no termo de
aceite, disponibilizado com facil visualizagdo na area de checkout do cliente (area de confirmacdo

dos dados do pedido, dados dos viajantes e forma de pagamento selecionada).
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65. Além da facilidade de consultar o termo de aceite durante a realizacdo da compra, o cliente
também consegue consultar as condicées de cancelamento e reembolso por meio do site/aplicativo

123milhas, no caminho https://123milhas.com/cancelamentos.

QUARTO: Quais sdo os canais de atendimento disponibilizados aos consumidores para tratar
sobre adiamento ou cancelamento de servigcos e reembolso/estorno de valores? Qual é o
prazo médio de resposta ao consumidor nesses canais? E a resolutividade? Apresentar

documentagdo comprobatdria

66. Como também ja informado acima, sdo disponibilizados para o atendimento aos nossos
consumidores para solicitacdo de cancelamento os seguintes canais tradicionais da empresa: os
numeros de telefone 4000-1253 (para atendimento as capitais) e o (31) 3507-6615 (interior e
demais regides), onde a solicitacdao é imediata; o formuldrio de atendimento, disponivel na Central

de Ajuda do site www.123milhas.com.br, que realiza solicitacdo de cancelamento

automaticamente e o WhatsApp (31)99397-0210 onde a solicitagdo também é automadtica. Ainda,
para produtos que ndo possuem a op¢dao automatica ou clientes que prefiram, ha atendimento
humano nestes canais. Destacamos que os clientes poderdo receber atendimento durante as 24
horas do dia, nos sete dias da semana, com excec¢do do canal de WhatsApp que funciona das 06h as
22h30.

67. Para solicitacdo de alteracdes e remarcagdes, caso seja possivel para a devida compra, sao

realizados nos mesmos canais mencionados acima, porém diretamente com atendimento humano.
68. O tempo médio estimado para atendimento no telefone é 15min, no WhatsApp de 60min e
no formuldrio 72h. O tempo de resolucdo depende dos parceiros, como companhias aéreas e hotéis,

sendo em média 10 dias, com prioridade para data da viagem mais préxima.

69. A titulo de exemplo, colocamos abaixo relatdrio com os tempos médios por canal no més de
julho de 2023:

Canal telefone: tempo médio de espera de 7 segundos
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TEMPOS

TMA Plano

TMA Real

Desvio

Consolldado 69.346 67.313 67.070 T 99,80% 1 96,57% T 592 o -B%
01/07/205 1512 27 @ 9% 226 @ 2% 1% @ 100% & 9% 1 0% % 592 499 @ e
02/07/2023 g4 1020 8 9% 1086 L] 9% ® 95% B 25% & 04% 7 L0 540 ®-10%
03/07/2023 3218 3029 & 6% 3003 [ ] 3% * 100% ® 95% 26 09% mn 592 506 & -14%
04/07/2023 3061 2760 @ -10% 55 @ 20% ® 100% f 97 5 02% 4 595 527 & %
05/07/2023 2667 2745 @ 3% 2704 @ 101% @ 100% § 3% 4 15% 25 298 £4g & =%
06/07/2023 2623 2546 @ 3% 2478 948 & 97% = B9% &8 27% 32 597 555 & 7%
07/07/2023 2480 239 8 3% 2398 [ ] 97% 9% B 20% 1 00% 3 532 545 @ 8%
08/07/2023 1380 52 @ 6% us7 @ 106% & 100% H 98% Z 03% % 604 533 ® D%
09/07/2023 & 278 @ 24% e @ 23% M 100% @ 9% 5 04% i &00 504 & -6%
10/07/2023 [0 2949 LR 2947 L ] 82% * 100% io29% 2 0% 4 597 507 [
n/07/2023 52 2729 @ -14% 7% B B86% & 100% f 98% 3 0% 4 596 536 @ 0%
12/07/2023 2867 2802 W 2% 2800 [} 28% $ 100% i o99% Z 1% 3 597 526 &%
o7/2023 2506 2638 8 54 2636 [ ] 05% *® 100%  96% 2 0% 5 598 530 &%
14/07/2053 37| 2332 & 2% 532 [ ] 25%  100% B 0% Q 00% 3 595 519 @ -0%
15/07/2023 50 s5 @ 7% 1445 @ 0 & 100% & 99% 0 00% 3 600 502 @ 6%
16/07/2023 mo 122§ 0% 1208 @ 109% M 100% o 9% % 1% s 54 404 @T%
17/07/2023 3558 3158 ® -10% 355 [ ] 90% * 100% B 96% 3 0% 5 554 517 . %
18/07/203 3026 2962 & 2% 2958 L} 98% ®100% ® 28% & 0% 5 584 508 & -5%
19/07/2023 2966 2767 @ 7% 2763 @ 93% # 100% & 29% 4 0% 4 582 502 @ 14%
20/07/2023 2695 2592 @ -4% 52 @ 26% ® 100% @ 9% Q 00% 3 595 504 @ 5%
2/07/2023 2410 2450 & 2% 2449 @ 02 #® 100% ® 100% 1 00% ¥ 590 301 & -15%
22/07/2053 03 [43 @ 3% B3 8 0% B 100% 4 3% 12 09% 1’ 528 437 [ B
23/07/2023 107 T 8 R% 19 @ m & 100% M 2% & 05% n 386 463 @ -20%
24/07/2013 3370 3048 @ -10% 3045 @ 0% # 100% @ 96% 3 0% & 585 4BE & T
25/07/2023 s 2642 @ ™% 2640 @ 83% @ 100% B 29% 2 0% 3 587 502 & 5%
26/07/2023 2621 2782 @ &% B @ 106% B 100% @ V% 4 0% 3 583 501 & -14%
27/07/2023 2635 2630 & 0% 2628 L] 100% * 100% B 99% 2 0% 3 800 sn & -5%
28/07/2023 2446 2303 @ 6% 2300 [ ] 24%  100% f 100% 3 0% 3 564 5N ¥ 5%
29/07/2023 122 1427 8 7% 1423 [ ] n7% B 100%  95% & 03% 6 592 454 & B
30/07/2023 1019 1361 & 34% 1342 [ ] 132% & 100% = 2% 19 14% A 588 52 & 1%
31/07/2023 3088 3296 . T 3259 [ ] 106%  100% ® o5% 37 1% 14 585 515 & -P%
Canal whatsapp:
b — e L [ T

70.

adota o Net Promoter Score: uma metodologia de satisfacdo de clientes desenvolvida para avaliar

E estratégico para a 123milhas monitorar a satisfacdo dos clientes e para esta finalidade

o grau de fidelidade dos clientes de qualquer perfil de empresa, tendo como base o ponto de vista
e a experiéncia do cliente em toda a sua jornada. Surgiu para o mundo em 2003 apds a publicacdo
de Fred Reichheld, Consultor da Bain & Company, na Harvard Business Review (uma revista de

publicacGes da Universidade Harvard, nos EUA).
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71. Pelo grafico acima, é possivel verificar a evolu¢ao da 123milhas na métrica de satisfagao dos

clientes, ainda que esteja sujeita as regras de parceiros que nem sempre refletem o desejo dos
clientes. Apenas a titulo de facilitar a comparagcao deste resultado com negécios de todos os
segmentos no Brasil, este resultado NPS colocaria a 123milhas no mesmo patamar de satisfacdo das
40 melhores empresas do pais (vide ranking em site: https://www.opinionbox.com/nps/top-50-

marcas/).

72. A 123milhas implementou a area de operagBes reputacionais integradas pelo “Reclame
Aqui”, “Consumidor.Gov” e “SAC - Atendimento exclusivo Redes Sociais” com o objetivo de atender
com exclusividade os clientes que eventualmente ndo tenham aceitado as respostas dos

profissionais da area de Experiéncia do cliente.

73. E importante destacar que o site Reclame Aqui é uma das ferramentas mais poderosas do
Brasil quando o assunto é a reputacdo do fornecedor. E dividido em 6 categorias: “N3o
recomendada”, “Ruim”, “Regular”, “Bom”, “Otimo“ e “RA1000”, sendo essa a posicdo em que se
encontra a 123milhas em 2023 (o melhor patamar apresentado pela plataforma). Somente os
fornecedores que estdo comprometidos com o resultado de qualidade possuem esse selo de

exceléncia.
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74. E necessario informar que a 123milhas se destaca no atendimento ao consumidor,
ostentando, inclusive, excelente posicao e resolutividade nas plataformas de atendimento
Consumidor.Gov e SINDEC. A 123milhas apresenta resultados superiores ao de suas concorrentes
diretas de mercado e igual ou proximo ao das prdoprias companhias aéreas, comprovando que seu

atendimento ao consumidor é superior ao do seu mercado de atuagao:
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75. Ainda, cabe apresentar resultado da fornecedora na plataforma SINDEC, que corrobora com
a posicao de destaque no atendimento e solugdo de demandas de seus consumidores, sendo o

percentual acima da média do setor:
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76. Ou seja, os principais indices que avaliam o grau de interesse dos fornecedores em

solucionar as reclamac¢des administrativas de seus consumidores colocam a 123milhas em patamar
muito superior no tocante a atendimento aos clientes do que suas concorrentes e melhor/igual as

proprias transportadoras aéreas.

QUINTO: Por que a empresa, no recente comunicado sobre suspensdo da execucdo de
servicos do pacote PROMO, disponibilizou aos consumidores apenas contato por email, e

nao, também, por outros canais?

77. Pensando em atender rapidamente os clientes, a 123milhas enviou comunicado por e-mail
a todos os clientes com link por meio do qual o voucher poderia ser solicitado sem a necessidade

de atendimento humano conforme imagem abaixo.
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78. Entretanto, o atendimento ndo estd disponivel apenas por e-mail. Existe comunicado no site
da empresa disponibilizando o numero para atendimento pelo whatsapp verificado conforme

imagem abaixo:
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79. Além disso, foram disponibilizados para o atendimento aos nossos consumidores,

impactados pela medida a respeito da suspensdo dos produtos da linha PROMO, os seguintes canais
tradicionais da empresa: os numeros de telefone 4000-1253 (para atendimento as capitais) e o (31)
3507-6615 (interior e demais regides); o formulario de atendimento, disponivel na Central de Ajuda
do site www.123milhas.com.br, e também o WhatsApp (31)99397-0210. Destacamos que 0s

Edificic Emblama Tower www.silveiraeunes.com.br
Salas 501, 502, 503 e 504
Avw. Alvares Cabral, 1777 SHIS, QL 12, Conjunto 0%, Casa 13
Sto. Agostinho Peninsula dos Ministros, Lago Sul
- CEPR 30.]70-008 - BH/MG CEPR 71.630-295 - Brasilia/DF
At (8] Telefone +55 (31) 2108-4570 Telefone +55 (61) 4141-4552

=3 Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.

2359237



C SILVEIRA - UNES

clientes poderao receber atendimento durante as 24 horas do dia, nos sete dias da semana, com

excecdo do canal de WhatsApp que funciona das 06h as 22h30

SEXTO: Quais os principais desafios enfrentados para atendimento das demandas dos
consumidores referentes a adiamento ou cancelamento de servicos e reembolso/estorno de

valores?

80. Ao ser direcionado para o formulario de ajuda, a primeira resposta ao cliente acontece em
um prazo de até 24h, a depender da urgéncia da solicitacdo. A grande maioria das demandas E
resolvida durante do atendimento e aquelas que necessitam de tratativas de outras areas internas
ou com algum de nossos parceiros (como companhias dreas), sdo tratadas junto a eles em um tempo
médio de 07 dias. Neste momento, de altissima demanda, o tempo de atendimento pode sofrer

alteracdes.

81. Contudo, todos os nossos esforcos estdo direcionados para minimizar ao maximo o tempo

de espera e resposta aos nossos clientes.

SETIMO: Como as normas temporarias previstas na Lei n.2 14.046, de 2020, tém sido

cumpridas pela empresa?

82. No periodo entre 19/03/2020 e 31/12/2021, a 123 milhas atuou conforme previsdo nas Leis
14.034/20 e 14.046/20 que estabeleceram o reembolso do valor da passagem em até 12 meses a
partir da data de embarque do voo cancelado. Durante este periodo de pandemia, houve uma
flexibilizagcdo dos cancelamentos perante o cendrio mundial e os altos indices de contaminacao, e a
123milhas ofertou ao cliente o reembolso integral ou o crédito para utilizacdo futura seguindo os

prazos determinados conforme as leis citadas anteriormente.

83. As solicitagBes de cancelamentos feitas a partir de 01/01/2022 seguiram as regras conforme
Medida Provisdria n? 1.101/22 da ANAC, que previu o reembolso até 31 de dezembro de 2023 ou o

crédito/voucher do valor de forma imediata.

84. Nao obstante a legislacdo, a 123 milhas deliberou o reembolso antecipado em casos pontuais
e/ou emergenciais, procurando manter o compromisso com a satisfacdo dos nossos clientes. Para
cancelamentos solicitados dentro de 24 horas e com embarque superior a 7 dias, realizou-se o

reembolso integral do valor pago em até 7 dias Uteis da solicitacao.
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C SILVEIRA - UNES

OITAVO: A empresa tem condicdes econdmicas e financeiras para cumprir as obrigacées
assumidas com consumidores nos pacotes com datas flexiveis? Apresentar documentacao

comprobatéria.

85. A reorganizacdo e equacionamento econdmico-financeiro da empresa é indispensavel
diante do brusco impacto nas receitas, sobretudo a partir da suspensao dos servicos da PROMO.
Essa reorganizacdo depende da repactuacdo em andamento (tendo em conta de mais de quarenta
mil clientes ja aderiram a politica de voucher), dos resultados comerciais dos demais produtos, da
manutencdo do crédito, entre outros fatores. Portanto, no cendrio de eliminacdo da politica de
emissao de voucher e de devolugdo integral dos valores pagos pelos consumidores imediatamente,
mesmo com equacionamento, ndo sera viavel o pagamento, sem comprometimento do restante da

operagao, e portanto, da grande maioria dos clientes da empresa.
VI - CONCLUSAO

86. A 123 Milhas esta empenhada em atender a todos os clientes que foram atingidos com os
cancelamentos de pacotes promocionais e se coloca a disposicdo para fornecer todas as

informacdes necessdrias para a melhor solugao.

87. Na ocasido, caso entenda ser necessario outros esclarecimentos, desde ja, requer a

concessao de novo prazo.
Nestes termos, pede deferimento.

Belo Horizonte/MG, 23 de agosto de 2023.

Assinado de forma digital
MARILDA DE PAULA ,o; MARILDA DE PAULA
SILVEIRA:043498316 SILVEIRA:04349831606
06 Dados: 2023.08.23

22:27:09-03'00'

Marilda de Paula Silveira Flavio Henrique Unes Pereira
OAB-DF 33.954 OAB/DF 31.442
Heffren Nascimento da Silva Barbara Mendes Lobo Amaral
OAB/DF 59.173 OAB/DF 21.375
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INSTRUMENTO PARTICULAR DE PROCURACAO

OUTORGANTE: 123 VIAGENS E TURISMO LTDA., pessoa juridica de direito privado,
inscrita no CNPJ sob o n. 26.669170/0001-57, com sede 3 Rua dos Aimorés, n? 1077, Boa
Viagem, CEP: 30.140-071, Belo Horizonte/MG; neste ato representada pelo sécio-gerente.

OUTORGADOS: FLAVIO HENRIQUE UNES PEREIRA, brasileiro, divorciado, inscrito na

Ordem dos Advogados do Brasil, Secdo do Distrito Federal, sob o n. 31.442, integrante da
Sociedade de Advogados Silveira & Unes Advogados, sociedade registrada na Ordem dos
Advogados do Brasil no Conselho Seccional do Distro Federal sob o n® 1782/10 - R.S,

MARILDA DE PAULA SILVEIRA, brasileira, solteira, inscrita na Ordern dos Advogados do
Brasil, Secdo do Distrito Federal, sob o n. 33.954, integrante da Sociedade de Advogados

Silveira & Unes Advogados, sociedade registrada na Ordem dos Advogados do Brasil no
Conselho Seccional do Distro Federal sob o n® 1782/10 - R.S, BARBARA MENDES LOBO

AMARAL, brasileira, Casada, inscrita na Ordem dos Advogados do Brasil, Secio do Distrito
Federal, sob o n. 21.375, RAPHAEL ROCHA DE SOUZA MAIA, brasileiro, solteiro, inscrito
na ordem dos Advogados do Brasil, Se¢ao do Distrito Federal, sob o n. 52.820, HEFFREN

NASCIMENTO DA SILVA, brasileiro, casado, inscrito na Ordem dos Advogados do Brasil,
Sec¢do do Distrito Federal, sob o n. 59.173 , todos com escritério com sede 3 sHIS QL 12,

Conjunto 09, Casa 13, Peninsula dos Ministros, Lago Sul, Brasilia-DF, 71.630-295, Telefone
(61) 4141-4552.

PODERES: S3o conferidos aos outorgados os poderes da clausula “ad judicia” para atuar
em favor da outorgante em processos administrativos e judiciais, podendo, inclusive,

substabelecer.

Brasilia/DF, 22 de agosto de 2023.
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Recibo Eletronico de Protocolo - 25272906

Usuario Externo (signatario): HEFFREN NASCIMENTO DA SILVA
Data e Horario: 23/08/2023 22:28:27

Tipo de Peticionamento: Intercorrente

Numero do Processo: 08012.003125/2022-88
Interessados:

123 VIAGENS E TURISMO LTDA.
Protocolos dos Documentos (Nimero SEI):
- Peticdo Informacdes a SENACON 25272904
- Procuragao Procuragao 25272905

O Usuario Externo acima identificado foi previamente avisado que o peticionamento importa na aceitagdo dos termos
e condi¢cbes que regem o processo eletrdnico, além do disposto no credenciamento prévio, e na assinatura dos
documentos nato-digitais e declaragao de que s&o auténticos os digitalizados, sendo responsavel civil, penal e
administrativamente pelo uso indevido. Ainda, foi avisado que os niveis de acesso indicados para os documentos
estariam condicionados a analise por servidor publico, que podera altera-los a qualquer momento sem necessidade
de prévio aviso, e de que s&o de sua exclusiva responsabilidade:

e a conformidade entre os dados informados e os documentos;

e a conservacao dos originais em papel de documentos digitalizados até que decaia o direito de revisdo dos
atos praticados no processo, para que, caso solicitado, sejam apresentados para qualquer tipo de conferéncia;

e arealizagao por meio eletrénico de todos os atos e comunicagdes processuais com o proprio Usuario Externo
ou, por seu intermédio, com a entidade porventura representada;

e aobservancia de que os atos processuais se consideram realizados no dia e hora do recebimento pelo SEI,
considerando-se tempestivos os praticados até as 23h59min59s do ultimo dia do prazo, considerado sempre o
horario oficial de Brasilia, independente do fuso horario em que se encontre;

e a consulta periédica ao SEI, a fim de verificar o recebimento de intimagdes eletronicas.

A existéncia deste Recibo, do processo e dos documentos acima indicados pode ser conferida no Portal na Internet
do(a) Ministério da Justica e Seguranga Publica.
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25331097 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao de San¢des Administrativas da SENACON

NOTA TECNICA N2 36/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ

PROCESSO ADMINISTRATIVO N2 08012.003125/2022-88
INTERESSADO: 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

Ementa: Averiguacdo Preliminar. Setor de turismo. 123 Milhas. Indicios de infracdes
alegislacdo consumerista referentes a descumprimento sistematico de contratos nos
termos do que foi ofertado e negativa de ressarcimento conforme as opgoes
conferidas ao consumidor pela Lei n.2 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cédigo de
Defesa do Consumidor). Sugestdo de instauracdo de processo administrativo
sancionador.

I. RELATORIO

1. Trata-se de Averiguac¢ao Preliminar iniciada no ambito do Departamento de Protecdo e
Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), do Ministério da
Justica e Seguranca Publica (MJSP), em virtude de noticia (SEI 19355104), a qual relata que a agéncia
de viagens on-line 123 Viagens e Turismo Ltda. (123Milhas) tem recebido reclamac¢des de clientes
por meio de redes sociais, por causa de problemas como cancelamento de viagens, falta de
atendimento ou a nao emissao de passagens aéreas, principalmente em compras de voos
promocionais.

2. No dia 05/09/2022, foi enviado o Oficio n2 476/2022/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MI(SEI 19488721), ao representante legal da 123 Viagens e
Turismo Ltda. (123 Milhas) solicitando esclarecimentos quanto aos seguintes pontos:

a) Se de fato ha a previsdo na relacdo comercial estabelecida entre as partes no
sentido de que um formulario deve ser preenchido como condi¢do da oferta;

b) Em caso afirmativo, como é feita a confirmacdo do encaminhamento do
formulario ao consumidor;

c) Qual o procedimento caso o consumidor ndo receba o formulario?

d) Como a informacdo repassada ao consumidor sobre o formulario? A informacio
apenas consta no regulamento ou ha comunicado verbal e/ou escrita previamente a
compra?

e) Como funciona os casos em que ha escala ou conexdo em paises nos quais ha a
exigéncia de visto?

2359237



f) Demais esclarecimentos a respeito do aumento exponencial de reclamacoes
contra e empresa.

3. A averiguada se manifestou (SEI 20048497), alegando, em sintese o que segue:

(i) O Promo 123 possui algumas regras e particularidades que sdo informadas aos
clientes antes de concretizarem a compra; diante disso, conforme termos e
condi¢bes do produto oferecido, ha necessidade de preenchimento do formulario
para que sejam informados os dados dos viajantes, bem como eventuais pontos a
serem observados pela agéncia no momento da emissdo do pacote. Em até 20 dias
apds a conclusdo da compra, o formuldrio é enviado para o cliente realizar o
preenchimento e envio das informag¢des dos viajantes. A confirmacdo do envio do
formuldrio é feita a partir de um e-mail de backup. Dentro do prazo de 20 dias, caso o
cliente ndo receba o formulario ou tenha problemas ao acessar o link disponibilizado
no e-mail de confirmacdo da compra, é necessdrio entrar em contato com a
123milhas para solicitar um novo envio. A conclusao do pacote somente é realizada
ap6s recebimento desse formuldrio, dentro do prazo de 60 dias antes da data
escolhida para viagem;

(ii) Todas as informacdes relacionadas ao formuldrio constam no regulamento do
produto, bem como na tela anterior a concretizacdo da compra;

(iii) H& um campo espedfico no formuldrio encaminhado para o cliente, devendo
informar se o passageiro possui visto ou ndao, sendo de exclusiva responsabilidade
do cliente ter toda documentacdo necessdria em dia para viagem;

(iv) Refuta que o aumento de demanda e insatisfacdo de consumidores decorre
de descumprimento da legislacdo consumerista, afirmando que muitas reclamacdes
feitas em relagdo a 123milhas sdo decorrentes de condutas praticadas, Unica e
exclusivamente, pelas companhias aéreas, como atraso e cancelamento de voo,
perda de bagagens, perda de conexdes, dentre outras;

(v) Informa que a 123milhas se destaca no atendimento ao consumidor, tendo
conquistado o primeiro lugar do prémio “ReclameAQUI 2021” na categoria Turismo e
Lazer.

4. Posteriormente, foi solicitada a Coordenacdao Geral do Sistema Nacional de Informagdes
de Defesa do Consumidor (CGSINDEC) pesquisa referente as reclamagdes recebidas contra a empresa
123 Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas), junto aos sistemas de atendimento de consumidores
gerenciados nesse Departamento, o Sistema Nacional de Informag¢des de Defesa do Consumidor
(SINDEC), o ProConsumidor e a plataforma Consumidor.gov.br.

5. Diante disso, foi elaborado o relatério Sindec_ProConsumidor (SEI n? 24749694), o qual
demonstra um numero elevado de reclamagdes em face da empresa 123Milhas, principalmente no
sistema ProConsumidor, nos problemas de Dificuldade/atraso na devolugdo de valores
pagos/reembolso/retencdo de valores, que, no ano de 2022, totalizaram 923 (novecentos e vinte e
trés) reclamacoes, e, até o més de maio de 2023, 586 (quinhentos e oitenta e seis) reclamacdes. Ja na
plataforma Consumidor.gov a maioria das reclamacdes registradas contra a empresa também sao
referentes aos problemas de Dificuldade/atraso na devolugao de valores
pagos/reembolso/retencdo de valores. No ano de 2022, esse problema representou 38,15% do total
de demandas; ja no ano de 2023, nos meses de janeiro a maio, representou 46% do total de
demandas.

6. Ademais, a partir de 18 de agosto de 2023, passaram a circular na imprensa noticias de
que a empresa suspendeu a execucao de servicos referentes a pacotes com datas flexiveis (produto
PROMO) com embarques previstos entre setembro e dezembro de 2023, e que os consumidores
a-sem restituidos por meio de vouchers, cujos valores poderiam ser usados para fazer outras compras
EEEEE da propria empresa.

Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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7. Dessa forma, considerando o crescente aumento de reclamagdes relacionadas a atrasos
na devolucdo de valores/reembolsos e a recente suspensdo da execucdo de servicos referentes a
pacotes com datas flexiveis, foi emitida a NOTA TECNICA N2 7/2023/DII/DISA/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ (SEI 24746584), a qual solicitou esclarecimentos sobre a
suspensdao da execugao de servicos referentes a pacotes com datas flexiveis, sobre a pesquisa
realizada junto aos sistemas de atendimento a consumidores gerenciados nesta SENACON, bem como
manifestacao da empresa acerca dos seguintes questionamentos:

a) Como os consumidores afetados pela suspensdo da execucdo de servicos
referentes a pacotes com datas flexiveis estdo sendo ressarcidos, considerando as
opcoes a eles conferidas pelas regras previstas na legislacdo vigente?

b) Como funcionam os procedimentos utilizados na empresa para adiamento ou
cancelamento de servicos e reembolso/estorno de valores aos consumidores,
considerando a legislacdo vigente? Quais as condicdes e prazos previstos para
atender as demandas dos consumidores?

c) Como a dindmica para adiamento ou cancelamento de servicos
e reembolso/estorno de valores é informada aos consumidores e prevista nos
contratos celebrados? Apresentar documentagao comprobatoria.

d) Quais sdo os canais de atendimento disponibilizados aos consumidores para tratar
sobre adiamento ou cancelamento de servicos e reembolso/estorno de
valores? Qual é o prazo médio de resposta ao consumidor nesses canais? E a
resolutividade? Apresentar documentacdo comprobatoria.

e) Por que a empresa, no recente comunicado sobre suspensdo da execugdo de
servicos do pacote PROMO, disponibilizou aos consumidores apenas contato por e-
mail, e ndo, também, por outros canais?

f) Quais os principais desafios enfrentados para atendimento das demandas dos
consumidores referentes a adiamento ou cancelamento de servicos
e reembolso/estorno de valores?

g) Como as normas tempordrias previstas na Lei n.2 14.046, de 2020, tém sido
cumpridas pela empresa?

h) A empresa tem condi¢cdes econdmicas e financeiras para cumprir as
obrigacbes assumidas com consumidores nos pacotes com datas flexiveis?
Apresentar documentacdo comprobatéria.

i) Outras informacdes consideradas relevantes.

8. Em resposta, a empresa apresentou manifestacdo (SElI 25272904), alegando, em
sintese, o que segue:

(i) atua had mais de 16 anos no mercado, como empresa de turismo e Big Tech gestora
de dados. J& emitiu aproximadamente 15 milhdes de bilhetes e sempre teve
operacdao sustentdvel. Tem premiacbes e certificacdes de orgdos e entidades
publicas e privadas;

(ii) enfrenta crise por conta de um de seus produtos, o PROMO, cuja execugdo tem
enfrentado dificuldades nao planejadas quando da sua formulacao;

(iii) entende que o nimero de reclamacgdes de consumidores diante da empresa é
relativamente baixo, em termos percentuais, considerando o quantitativo de
operagoes realizadas;

(iv) informa que o produto PROMO representa cerca de apenas 4% dos embarques
promovidos pela empresa nos anos de 2022 e 2023; de todo modo, tem impactos
financeiros negativos para a empresa;

(v) informa que o produto PROMO funciona da seguinte forma: o cliente opta pelo
més de viagem, o dia de embarque e o quantitativo de diarias; a 123 Milhas emite as
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passagens aéreas ou O pacote com passagens aéreas e hospedagem com
flexibilidade de um dia (a mais ou a menos) considerando a data indicada pelo
cliente;

(vi) analisa que houve erro nas estimativas e estratégias da empresa quando da
formulacdo do produto PROMO. As seguintes premissas entdo adotadas ndo se
confirmaram: a) esperavam-se oscilagdes importantes de pregos de passagens e
hospedagens, o que permitiria encontrar pre¢os baixos no curto, médio e longo
prazo, especialmente na baixa temporada, e, dessa forma, executar os servicos
contratados pelos consumidores em datas préximas aquelas por eles indicadas;
porém, observou-se grande aumento de demanda no periodo posterior a pandemia
de Covid-19 e elevagdes de custos, o que implicou aumento robusto dos precos no
setor de servigos, incluindo passagens aéreas, hospedagens, restaurantes e passeios;
b) esperava-se que os consumidores do produto PROMO também adquirissem
outros produtos da empresa, equilibrando a oferta e demanda de produtos mais e
menos rentdveis; porém, isso ndo ocorreu; c) esperava-se menor investimento em
publicidade, pois o produto PROMO elevaria o conhecimento do publico acerca da
empresa; porém, os gastos commarketing foram maiores do que aqueles
projetados;

(vii) nesse contexto, a 123 Milhas ndo conseguiu adquirir passagens aéreas e
hospedagens dentro da faixa de precos que fora cobrada dos clientes. Embora o
volume de produtos PROMO contratados seja relativamente pequeno,
percentualmente, considerando o total de produtos contratados pela empresa, o
impacto financeiro deles foi relevante, o que levou a empresa a (i) suspender o
fornecimento dos servigos previstos na linha PROMO cujos embarques seriam
realizados entre setembro e dezembro de 2023; e (ii) suspender a venda de novos
produtos da linha PROMO. Os demais produtos comercializados pela empresa nao
foram suspensos;

(viii) informa que os consumidores afetados pela suspensdo da execug¢do dos
contratos serdo ressarcidos por meio de vouchers, com ajuste de 150% (cento e
cinguenta por cento) da taxa do Certificado de Depdsito Interbancéario (CDI). Os
vouchers podem ser usados por qualquer pessoa para compra de outros produtos da
123 Milhas, em até 36 meses. Segundo a empresa, 53 mil pessoas ja haviam, até o dia
22/08/2022, dado aceite ao voucher;

(ix) informa que, para os consumidores impactados pela suspensdo dos produtos da
linha PROMO, foram disponibilizados canais de atendimento por telefone fixo e
por formularios no site da empresa, 24 horas por dia e 7 dias da semana, e por
WhatsApp, das 6h as 22h30; o tempo de espera, por telefone, é de até 15 minutos;
por WhatsApp, de até 2 horas; pelo site, de até 24 horas, a depender da urgéncia do
pedido. A maioria das demandas é resolvida durante o atendimento, e aquelas que
maior detalhamento interno na empresa ou junto a parceiros (companhias aéreas,
por exemplo) sdo tratadas em um tempo médio de 07 (sete) dias.

(x) caso o consumidor opte por ndo aderir ao voucher, a empresa afirma que "esta
trabalhando para encontrar uma solucao que equilibre os aspectos econdmicos e
financeiros";

s

(xi) comenta que a solugdo do voucherimplementada da linha PROMO é
absolutamente excepcional e responde a uma conjuntura econ6mica do contexto da
empresa;

(xii) informa que, a excecdo da linha PROMO, cujo processo de emissdo de voucher
foi exposto acima, o processo de adiamento e cancelamento de servicos e
reembolso a consumidores passa pelas seguintes etapas: a) abertura da solicita¢do
pelo cliente, por meio dos canais de atendimento (formulario no site, WhatsApp,
telefone); b) recebimento da demanda pelos setores de atendimento para verificar a
procedéncia da solicitacdo diante das regras da 123milhas e das condi¢des dos
L A | parceiros; c) tratativa junto as companhias aéreas e hotéis, que possuem prazo e

'-q}ﬁ'% _ condi¢bes, conforme o tipo de servico ofertados e o motivo de cancelamento
== Autenticado eletronicamente, apds conféréncia com original.
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apresentado pelo cliente. Nesse momento pode haver a aprova¢do ou negativa da
solicitacdo; d) o reembolso pode ser realizado por voucher, PIX, TED ou estorno no
cartdo de crédito e ocorre conforme com as regras e condi¢ées do produto adquirido;
e) o reembolso, quando aprovado, sempre ocorrerd para o pagante ou titular do
cadastro da empresa;

(xiiii) comenta que, no cenario de eliminagdo da politica de emissdo de voucher e de
devolucdo integral dos valores pagos pelos consumidores imediatamente, mesmo
com equacionamento, ndo sera vidvel o pagamento, sem comprometimento do
restante da operacdo, e portanto, da grande maioria dos clientes da empresa;

(xiv) afirma que as regras de adiamento, cancelamento e reembolso de valores estdo
previstas no termo de aceite, disponibilizado com facil visualizacdo ao
consumidor, no durante e apds o processo de compra.

9. Por fim, foram juntadas aos autos denuncias de consumidores (SElI 24509521 e
SEI 24893502) relatando que a 123 Viagens e Turismo LTDA. (123 Milhas) vende pacotes de viagens a
precos moédicos sem lastro financeiro, o que pode trazer graves lesdes aos consumidores.

10. E o relatdrio.
Il. FUNDAMENTAGCAO
11. A Constituicdo Federal considera a defesa do consumidor como direito fundamental e

principio balizador das atividades econémicas (art. 52, inciso XXXII, e art. 170, inciso V, da Constituicdo
da Republica). Desse modo, tendo em vistaa vulnerabilidade do consumidor, o Cddigo de Defesa do
Consumidor (CDC) prezou pela dignidade dos consumidores, bem como pela protecdo dos interesses
econdmicos, pela transparéncia e harmonia nas relagdes de consumo.

12. Assim, o CDC estabeleceu os direitos bdasicos dos consumidores e principios
norteadores das relagdes de consumo, como a vulnerabilidade e aboa-fé, com o escopo de assegurar
a harmonizac¢ado dos interesses das partes e equilibrio no mercado de consumo(art. 42,caput, incisos |
e llI,CDC). Os principios juridicos do CDC servem para dar seguranga aos contratantes e indicar os
parametros para a interpretagdo de praticas abusivas.

13. O principio da vulnerabilidade, nos ensinamentos do Bruno Miragem, é aquele que
justifica o direito do consumidor, sendo uma presuncao legal e absoluta que norteia o cumprimento
das normas do direito do consumidor e determina a maneira de ser aplicado. Esse principio visa
proteger a parte mais fraca da relacdo de consumo, qual seja o consumidor, pois existe um
desequilibrio entre dois agentes econdmicos (consumidor e fornecedor) nas relagbes juridicas
estabelecidas entre si, o que justifica a criacdao de regras especiais para a protecao do ente mais

fraco. [l

14. No mesmo sentido, Claudia Lima Marques distinguiu a vulnerabilidade em quatro
grandes espécies: técnica, juridica, fatica e informacional, esta Ultima a mais expressiva para o caso
em tela, por representar o fendmeno da sociedade informacional em que vivemos, conhecida como
sociedade da informacdo, em que o acesso as informacdes do produto, confianca despertada em razao
da comunicacdo e da publicidade colocam o consumidor em uma posi¢cdo passiva e sem condicOes, a
priori, de atestar a veracidade dos dados, bem como suscetivel aos apelos do marketing dos

fornecedores. 121

15. Além do principio da vulnerabilidade, o principio da boa-fé é essencial para a
consolidagdo de uma relagdo de consumo. Esse principio transmite a real vontade das partes em
srq l€Cerem uma relagdo de consumo. O que determina a prevaléncia do principio da boa-fé é a
521 lizacdo do interesse das partes.

Autcnt\'cado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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16. Tais principios estdo expressamente previstos no artigo 42 do referido Cédigo de
Defesa do Consumidor, traduzindo que o consumidor e o fornecedor contratem com lealdade e
seguranca reciprocas. Pode-se dizer que sao regras de condutas pela quais devem ser respeitados os
interesses dos consumidores, através de um espirito de cooperacdo entre eles, o que justificaria a
existéncia do contrato. Essa conduta que deve ser observada pelos contratantes com a finalidade de
constituir um equilibrio na relagdo contratual em que nenhuma das partes saira prejudicada, as suas
expectativas serdo satisfeitas e a confianga do consumidor em celebrar o contrato estara

resgua rdada.31

17. O CDC também estabelece direitos basicos do consumidor, como prote¢ao da vida, da
saulde e da seguranga, bem como da educagdo para o consumo. Dentre os direitos basicos previstos
no Cadigo estdao o de resguardar o consumidor contra a publicidade enganosa e abusiva, apresentar as
informagdes gerais dos produtos de consumo, além da prote¢ao contratual, qualidade e eficiéncia dos
servigos publicos.

18. Além disso, é garantido ao consumidor o direito a informacdo adequada e clara sobre
produtos e servicos, bem como sobre os riscos que apresentem, tal como previsto no caput do art. 62,
Ill, do CDC. Ressalta-se também que o inciso V do referido artigo estipula como direito basico do
consumidor a modificacdo das cldusulas contratuais que estabelecam prestacdes desproporcionais ou
sua revisdo em razao de fatos supervenientes que as tornem excessivamente onerosas.

19. Ainda, o Cddigo foi implantado com o objetivo de garantir a boa-fé nas relagdes de
consumo e na protecdao ao consumidor. A boa-fé objetiva protege as devidas expectativas do
consumidor, sendo um padrdao de conduta que rege as relagdes consumeristas e tem forca vinculativa.
O principio da boa-fé objetiva encontra referéncia no artigo 49, inciso lll, do CDC e em outras
disposicdes do Cddigo, como no dever de informar e na responsabilidade civil do fornecedor. A boa-fé
objetiva é um principio basilar do direito do consumidor, segundo o qual as partes possuem o dever de
agir com base em valores éticos e morais da sociedade. Desse comportamento, decorrem outros
deveres anexos, como lealdade, transparéncia e colaboragao, a serem observados em todas as fases
do contrato, disponibilizando todas as informa¢des necessarias.

20. Além de limitar praticas abusivas, a boa-fé gera deveres secunddrios de conduta, que
impde as partes comportamentos necessarios, ainda que nao previstos expressamente nos contratos,
que devem ser obedecidos a fim de permitir a realizagao das justas expectativas surgidas em razao da
celebragdao e da execucdao do contrato. Significa, resumidamente, que o consumidor confia que a
relagio com o fornecedor ndo lhe trara problemas, ou seja, cria a legitima expectativa para o
consumidor de que tudo dara certo.

21. Como se percebe no caso em exame, o cancelamento unilateral do servico contratado,
em lapso temporal curto, afetou grande quantidade de consumidores por todo o Brasil, restando
evidenciado que o dano causado aos consumidores foi expressivo, em ambito nacional, em diminuto
espaco de tempo e afetando quantidade relevante e expressiva de consumidores.

22. Além da falha na prestagao dos servicos, que foram cancelados unilateralmente,
a averiguada afirma que os clientes serao ressarcidos por meio de vouchers, que podem ser usados
para compra de outros produtos da 123 Milhas, e que esta trabalhando para encontrar uma solugao
que equilibre os aspectos econémicos e financeiros caso o consumidor opte por nao aderir ao voucher.

23. Dessa forma, a averiguada obriga o cliente, que ja teve sua legitima expectativa
frustrada em virtude do cancelamento unilateral e generalizado da execucdao do contrato, a adquirir
outros produtos da prépria empresa, criando um vinculo obrigatério com o consumidor; este, por sua
vez, pode legitimamente ndo ter a intencdo de dar continuidade a relagdo juridica com a empresa,
tendo em conta os transtornos sofridos e a grande frustracdao na expectativa de consumo.
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acarreta transtornos aos consumidores, a averiguada impde ao consumidor o ressarcimento por meio
de vouchers, contrariando a legislagao regente, pois cabe ao consumidor exigir a reexecugdao dos
servigos, ou a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de
eventuais perdas e danos.

25. O Coddigo de Defesa do Consumidor (CDC) traz importantes dispositivos legais que
impedem que a devolucado de valores seja imposta ao consumidor por meio de voucher, vejamos:

“Art. 20. O fornecedor de servigos responde pelos vicios de qualidade que os tornem
impréprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles
decorrentes da disparidade com as indicacbes constantes da oferta ou mensagem
publicitaria, podendo o consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha:

| - a reexecugdo dos servicos, sem custo adicional e quando cabivel;

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo
de eventuais perdas e danos;

[l - 0 abatimento proporcional do preco.”

"Art. 35. Se o fornecedor de produtos ou servigos recusar cumprimento a oferta,
apresentacdo ou publicidade, o consumidor podera, alternativamente e a sua livre
escolha:

| - exigir o cumprimento for¢ado da obrigagdo, nos termos da oferta, apresentacdo ou
publicidade;

Il - aceitar outro produto ou prestacao de servigo equivalente;

[l -rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia eventualmente
antecipada, monetariamente atualizada, e a perdas e danos."

"Art. 51. S3o nulas de pleno direito, entre outras, as cladusulas contratuais relativas ao
fornecimento de produtos e servigos que:

Il - subtraiam ao consumidor a op¢ao de reembolso da quantia ja paga, nos casos
previstos neste cédigo;

IV - estabelecam obrigagdes consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o
consumidor em desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis com a boa-fé ou a
equidade;

XIII - autorizem o fornecedor a modificar unilateralmente o contetido ou a qualidade
do contrato, apds sua celebragdo."

§ 12 Presume-se exagerada, entre outros casos, a vantagem que:

(...)
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[l - se mostra excessivamente onerosa para o consumidor, considerando-se a

natureza e conteldo do contrato, o interesse das partes e outras circunstancias

peculiares ao caso."

(grifamos)

26. Ao impor o voucher como forma de devolugao do valor pago pelo pacote de viagem, a
empresa subtrai dos consumidores as possibilidades de escolhas prevista na Lei, violando os
principios e regras do CDC acima mencionados.

27. Portanto, a averiguada infringe a boa-fé contratual, pois sabe o fornecedor que o
consumidor, ao adquirir um pacote de viagem, tem a legitima expectativa de que o servico seja
cumprido em sua integralidade. Caso o servico nao seja cumprido, o consumidor também tem a
expectativa de que possa receber a restituicdo dos valores empregados, até mesmo para adquirir novo
pacote de viagem, junto a diferente fornecedor, pois é legitimo que o consumidor lesado nao
sinta seguranga em adquirir novos servicos da empresa que nao cumpriu anteriormente o que fora
pactuado.

28. Frisamos que a cooperacdao, dever decorrente da boa-fé objetiva, preconiza que o
fornecedor coopere na relacdao para que o consumidor possa alcangar suas expectativas, facilitando o
adimplemento contratual. Relaciona-se a ideia de lealdade. Falta com o dever de lealdade, portanto, o
fornecedor que frustra a finalidade da venda, e ainda pior, que retira do consumidor o seu direito de
escolha previsto em lei, compelindo-o a realizar outra compra na empresa para que possa usufruir do
servigo anteriormente adquirido.

29. Ressaltamos que, em se tratando de inexecucao de servico, cabe ao consumidor o
direito de escolha, nos termos dos artigos 20 e 35 do CDC.

30. A conduta da empresa, mesmo que prevista em contrato, colocou o consumidor em
desvantagem exagerada. Frisamos que o artigo 51, paragrafo 19, inciso lll, do CDC, presume como
exagerada a vantagem do fornecedor que se torna excessivamente onerosa para o consumidor,
considerando-se a natureza e conteldo do contrato, o interesse das partes e outras circunstancias
peculiares ao caso.

31. Ademais, o principio da vinculacao determina que a oferta publicitaria integra o proprio
contrato de consumo a ser celebrado, nos termos dos artigos 30 do Cédigo de Defesa do Consumidor
(CDC), o qual dispde que toda informagdo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por
qualquer forma ou meio de comunicacdo com relacdo a produtos e servicos oferecidos ou
apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o contrato que vier
a ser celebrado. Dessa forma, tudo que é proposto e informado objetivamente pelo fornecedor,
vincula e integra o contrato. Trata-se do principio da vincula¢do da oferta, que reflete a imposicao da
transparéncia e da boa-fé nos métodos comerciais.

32. E importante destacar que a oferta nos contratos de consumo, ao ter reconhecida a sua
eficacia como vinculativa do fornecedor que a faz veicular, também se diz que sera irrevogavel. Ou
seja, uma vez realizada a oferta, ela ndao podera desaparecer do mundo juridico por vontade unilateral
do fornecedor. Assim, o fornecedor nao podera recusar o cumprimento da oferta, uma vez que esta
intimamente ligado a ela. O fornecedor deve ter o cuidado de, ao veicular qualquer tipo de oferta,
assegurar ao consumidor o seu fiel cumprimento.

33. Se o fornecedor recusar cumprimento a oferta ou publicidade, o consumidor podera, nos
dgemsem  do art. 35 do CDC, alternativamente e a sua livre escolha, (i) exigir o cumprimento forcado da
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obrigacdo, nos termos da oferta ou publicidade; (ii) aceitar outro produto ou prestacdo de servico
equivalente; (iii) rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia eventualmente antecipada,
monetariamente atualizada, e a perdas e danos.

34. No caso em comento, é inequivoco o carater vinculativo da oferta, integrando o
contrato, consoante o art. 30 do CDC, de modo que o fornecedor se responsabiliza também pelas
expectativas que a publicidade venha a despertar no consumidor.

35. A averiguada relata em suas manifestacGes que estd diante de uma grande crise em
razao de um de seus produtos, qualificado como PROMO, que enfrentou dificuldades para alcangar as
varidveis projetadas quando do seu langamento. Argumenta ainda que caso tenha que realizar a
devolugao integral dos valores pagos pelos consumidores imediatamente, mesmo com
equacionamento, ndo serd viavel o pagamento, sem comprometimento do restante da operagao, e
portanto, da grande maioria dos clientes da empresa.

36. O que se observa é um comportamento evasivo e omisso por parte da empresa, que,
além de nao conseguir cumprir com as obrigacdes assumidas, terceiriza sua responsabilidade perante
o consumidor para demais prestadores de servicos, sendo o objetivo de tal argumentacdo claramente
se elidir de responsabilidades assumidas e se desobrigar de ressarcir os consumidores conforme
determina o CDC. Assim, incide a responsabilidade objetiva integral da empresa em seus negdcios e
respectiva alea, além de ser patente o ndao cumprimento do que foi ofertado e adquirido, ficando
cristalinos os danos gerados, a frustragdo na expectativa de consumo e o comportamento evasivo e
omisso da representada ao reincidir unilateralmente o contrato firmado com seus clientes e nao
oportunizar o ressarcimento dos valores pagos nos moldes definidos na legislacdo consumerista.

37. Ademais, o Cddigo estabelece em seu art. 14 a responsabilizacdao do fornecedor de
servi¢os, independentemente da existéncia de culpa, pela reparagdo dos danos causados aos
consumidores por defeitos relativos a prestacéo dos servicos, bem como por informagoes insuficientes
ou inadequadas sobre sua frui¢do e riscos. (grifo nosso), o que por si sé ja afasta a linha argumentativa
da representada ao tentar apontar outros agentes externos a relagdo consumerista como co-
responsaveis por obrigacdao assumida pela Representada perante os consumidores.

38. Além disso, ndo so incide a responsabilidade objetiva da empresa em seus negdcios e a
respectiva dlea, mas também a responsabilidade solidaria, de modo que ela ndo pode tentar de eximir
da responsabilidade ao indicar supostas falhas em outros elos na cadeia de consumo. Nos casos de
falha na prestacdo do servico, o consumidor ndo possui elementos sobre o arranjo negocial
preestabelecido entre os fornecedores para compreender quais sdo as obrigacdes inerentes a agéncia
de viagem perante as ofertas formuladas e quais sdo os encargos contratuais estipulados entre a
agéncia e seus parceiros comerciais, como companhias aéreas e hotéis, de modo que ndo cabe a
averiguada transferir sua responsabilidade a outros atores da cadeia de consumo.

39. Com relacdao a responsabilidade solidaria dos fornecedores prevista no CDC, qualquer
agente que se enquadrar no conceito de fornecedor previsto no art. 32 (no caso em exame, todos os
que atuam na cadeia de servicos de turismo, como agéncias, empresas de transporte, hospedagem,
guias, etc,) tem o conddo de responder solidariamente aos prejuizos causados ao comprador, nos
moldes do paragrafo Unico do art. 72 e do §12 do art. 25 do CDC. Sobre o tratamento da
responsabilidade solidaria no CDC, merece ser citado o seguinte trecho da obra "Cddigo de Defesa do
Consumidor comentado pelos autores do anteprojeto”, referente ao art. 18 da Lei, que trata da
responsabilidade solidaria de fornecedores de produtos e que tem a mesma racionalidade do art. 25,
que trata da responsabilidade solidaria dos fornecedores de servigos:

"SUJEICAO PASSIVA - preambularmente, importa esclarecer que no polo passivo
dessa relacdo de responsabilidade se encontram todas as espécies de fornecedores,
coobrigados e solidariamente responsaveis pelo ressarcimento dos vicios de
qualidade ou quantidade eventualmente apurados no fornecimento de produtos ou
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todos os fornecedores ou contra alguns, se ndo quiser dirigi-la apenas contra um.
Prevalecem, in casu, as regras da solidariedade passiva, e por isso, a escolha nao
induz concentragdo do débito: se o escolhido ndo ressarcir integralmente os danos, o
consumidor poderd voltar-se contra os demais, conjunta ou isoladamente. Por um
critério de comodidade e conveniéncia o consumidor, certamente, dirigira sua
pretensdo contra o fornecedor imediato, quer se trate de industrial, produtor,
comerciante ou simples prestador de servico. Se ao comerciante, em primeira
intencdo, couber a reparacdo dos vicios de qualidade ou quantidade - nos termos
previstos no § 12 do art. 18 -, podera exercitar acdo regressiva contra o fabricante,
produtor ou importador, no ambito da relagdo interna que se instaura apds o
pagamento, com vistas a recomposic¢dao do status quo ante."

40. Vale observar também que, diante das normas que regulam as relacdes de consumo em
solo patrio, a percepcao do consumidor também tem que ser levada em consideracao na afericdo da
responsabilidade objetiva dos agentes de mercado, inclusive em observancia ao dever de informacao,
previsto no art. 31 do CDC, e ao principio da transparéncia que norteiam a legislacdo consumerista.
Em virtude disso, em muitas transacdes, o “rosto” do servico de viagem é a agéncia de turismo, e o
consumidor ndo tem real poder de escolha quanto ao prestador de servico propriamente dito,
acreditando assim que a totalidade dos servigos ofertados sdao de inteira responsabilidade da empresa
contratada.

41. Também cabe ser mencionado o art. 39, Xll, do CDC, que veda ao fornecedor a praticas
abusiva de "deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacao ou deixar a fixacao de seu
termo inicial a seu exclusivo critério” No caso em exame, ainda que os pacotes tenham datas
flexiveis, ndao se pode adiar reiterada e indefinidamente a execu¢ao do servico de modo a deixar o
consumidor em situacao de grande incerteza sobre a fruicdo do servigo contratado.

42. Ademais, no que tange o crescente aumento de reclamagdes relacionadas a atrasos na
devolucdo de valores/reembolsos indicado no Relatério Sindec_ProConsumidor (SEI n® 24749694), a
averiguada alega que o numero de reclamagdes contextualizado percentualmente face ao nimero de
operacdes realizadas pela empresa, torna muito pequeno seu total.

43. Consoante se observa no Relatério emitido pela Coordenacao Geral do Sistema
Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor (CGSINDEC), o quantitativo de reclamagdes em
face da empresa 123Milhas, referentes a problemas de Dificuldade/atraso na devolugdao de valores
pagos/reembolso/retencdo de valores, no sistema ProConsumidor, totalizaram 9 (nove) reclamagdes
no ano de 2020, 48 (quarenta e oito) reclamag¢des no ano de 2019, 923 (novecentos e vinte e trés)
reclamagdes no ano de 2022 e 586 reclamacgdes de janeiro a maio de 2023.

44, Observa-se que os problemas de Dificuldade/atraso na devolugdo de valores
pagos/reembolso/retengdo de valores, apresentam trajetoria de piora nos ultimos anos, o que ndo
indica tendéncia positiva para os proximos tempos. O ano de 2023 tem sido pior do que o ano de
2022, e a situacgao é relativamente pior a cada més que passa.

45. Na plataforma Consumidor.gov, o desempenho da empresa também é ruim, e vem
piorando. Observa-se que a maioria das reclamacdes registradas contra a empresa também sao
referentes aos problemas de Dificuldade/atraso na devolugao de valores
pagos/reembolso/retencdo de valores. No ano de 2022, esse problema representou 38,15% do total
de demandas; ja no ano de 2023, nos meses de janeiro a maio, representou 46% do total de
demandas. Ou seja, também vem crescendo a quantidade de reclamag¢des sobre o tema, assim
como constatamos no sistema ProConsumidor. Cabe salientar que esses dados dizem respeito
apenas aos consumidores que, ao identificarem violacao a seus direitos, apresnetaram recalamacao
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com datas flexiveis (produto PROMO) com embarques previstos entre setembro e dezembro de 2023,
em que a averiguada pretende ressarcir seus clientes por meio de vouchers, as reclamagdes
referentes  a dificuldade/atraso na devolugdo de valores pagos/reembolso/retencio de
valores devem aumentar. E o que ja se observa no canal de Ouvidoria do Ministério da Justica e
Segurancga Publica, mediante a plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informacao.

47. Além das dificuldades da empresa no atendimento de reclamag¢des de consumidores,
também observamos dificuldades na prestacdo de informacdes sobre sua situacao econOmica e
financeira. Pela Notificagdo n2 570/2023/DII/DISA/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON, solicitou-
se que a averiguada apresentasse documentacdo comprobatdria acerca das suas condi¢cdes
econdmicas e financeiras para cumprir as obrigacdes assumidas com consumidores nos pacotes com
datas flexiveis. Em resposta, a empresa afirmou a indispensabilidade da reorganizacdo e
equacionamento econémico-financeiro da empresa diante do brusco impacto nas receitas, sobretudo a
partir da suspensdo dos servicos da PROMO. Alegando ainda gue no cenario de eliminagdao da politica
de emissao de voucher e de devolucao integral dos valores pagos pelos consumidores imediatamente,
mesmo com equacionamento, ndo serd viavel o pagamento, sem comprometimento do restante da
operacado, e portanto, da grande maioria dos clientes da empresa.

48. Quanto ao pedido de recuperagao judicial da empresa, fato notério, cabe ponderar que
ele ndo tem o condao de, por si s6, suspender processos administrativos sancionadores em curso.
Evidentemente, se houver aplicagdao de alguma sang¢ao ao final do processo, sua execugao devera
observar as normas da Lei n.2 11.101, de 9 de fevereiro de 2005, que "regula a recuperagao judicial, a
extrajudicial e a faléncia do empresario e da sociedade empresaria."

1. DA VIOLAGAO AO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

49. Diante do exposto, observam-se indicios consistentes da pratica da conduta de
descumprimento de ofertas, vicios de qualidade de servigos, clausulas contratuais abusivas e quebra
da boa-fé da empresa, considerando a recusa de cumprir os contratos celebrados nos termos da oferta
veiculada e a recusa em disponibilizar ao consumidor as op¢des de ressarcimento previstas no CDC.

50. Tais elementos sao suficientes para a abertura de processo administrativo sancionador
para apuracao da pratica, isolada ou cumulativa, das seguintes violacdes ao regime juridico do CDC,
sem prejuizo da identificacao de outras condutas no decorrer da instrucdo:

- inobservancia do principio do reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor
no mercado de consumo, tal como previsto no art. 49, |, do CDC;

- inobservancia do prindpio da harmonizacdo dos interesses dos participantes das
relagbes de consumo e compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a
necessidade de desenvolvimento econémico e tecnolégico, tal como previsto no art.
49,111, do CDC;

- inobservancia ao direito a informacdo adequada e clara sobre produtos e servigos,
bem como sobre os riscos que apresentem, tal como previsto no caput do art. 69, I,
do CDC;

- inobservancia do direto de modificagdo das cldusulas contratuais que estabelegam
prestacoes desproporcionais ou sua revisdo em razao de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas, nos termos do art. 62, V, do CDC;

- inobservancia da responsabilizacdo do fornecedor de
servicos, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos
causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacdo dos servigcos, bem
como por informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo e riscos,
consoante o art. 14 do CDC;

_ - recusa ao direito do consumidor de escolher op¢do de ressarcimento prevista
Autenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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no artigo 20 do CDC;

- inobservancia da obrigacdo de vinculacdo aos termos da oferta de produtos e
servicos, em violagdo ao art. 30 do CDC;

- recusa ao cumprimento da oferta ou ao direito a livre escolha de uma das
prestacoes alternativas previstas no art. 35 do CDC;

- falta de estipulacdo de prazo para o cumprimento de obrigacdo ou falta de fixa¢dao
de seu termoinicial a seu exclusivo critério, nos termos do art. 39, XIl do CDC.

- conduta de subtrair do consumidor a opgdo de reembolso da quantia ja paga, nos
termos do art. 51, |l do CDC;

- conduta de estabelecer obriga¢Ges consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o
consumidor em desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis com a boa-fé ou a
equidade, nos termos do art. 51, IV do CDC;

- conduta de impor vantagem excessivamente onerosa para o consumidor,
considerando-se a natureza e conteddo do contrato, o interesse das partes e outras
circunstancias peculiares ao caso, nos termos do art. 51, paragrafo 19, inciso lll, do
CDG;

- conduta de modificar unilateralmente o contelddo ou a qualidade do contrato, apdés
sua celebragdo, consoante art. 51, XIIl do CDC.

IV. DA COMPETENCIA DA SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR E AS MEDIDAS CABIVEIS

51. No ambito da Administracdo Publica, cada o6rgao ou entidade tem diferentes e
especificas atribuicdes legais para garantir o direito dos cidaddaos dentro das suas competéncias e
especialidades. Na fiscalizacao das infragbes as relagdes de consumo, todos os integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) tém competéncia concorrente no exercicio do
poder de policia administrativo, cabendo a Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) a
coordenac¢ao da Politica Nacional de Defesa do Consumidor.

52. De acordo com o art. 106 do Cédigo de Defesa do Consumidor, o art. 32 do Decreto n?
2.181, de 1997, e o art. 17 do Anexo | do Decreto n.2 11.348, de 12 de janeiro de 2023, a Senacon é
orgao federal que concentra as suas atividades no planejamento, elaboracdo, coordenacao e execugao
da Politica Nacional das Rela¢cdes de Consumo.

53. Nesse sentido, a Senacon conta com o Departamento de Protecdo e Defesa do
Consumidor (DPDC), o qual, de acordo com o art. 18 do Anexo | do Decreto n.2 11.348, de 2023, é
6rgao de assessoria para analise, planejamento, fiscalizacdo e acompanhamento do Sistema Nacional
do Consumidor. Assim, compete ao DPDC fiscalizar demandas que envolvam relevante interesse geral
e de ambito nacional. O interesse geral evidencia-se quando a causa transcende os interesses
subjetivos das partes, ou seja, envolvem questdes que se apresentam substancialmente relevantes
para todo o Pais e repercutem em toda a sociedade. Nesse sentido, por meio da Nota Técnica n2 328
CGAJ/DPDC/2005 (SEI 15135102), firmou-se entendimento de que ao DPDC compete, prioritariamente,
a andlise de questdes que tenham repercussao nacional e interesse geral.

54. Por fim, cabe ao DPDC a aplica¢do das sang¢des administrativas previstas nas normas de
defesa do consumidor, somadas a aplicacgdo de medidas cautelares para a salvaguarda de direitos
consumeristas. Para tanto, pode iniciar investiga¢gdes preliminares e instaurar processos
administrativos, nos termos dos artigos 55 a 60 e 106 do Cdédigo de Defesa do Consumidor; das
disposi¢cdes do Decreto n.2 2.181, de 1997; e do art. 13, XI, do Regimento Interno da Senacon (Portaria
MJ n.2 905, de 24 de outubro de 2017).

55. Conforme demonstrado, constata-se a violacdo dos direitos dos consumidores devido
a recusa da empresa em cumprir os contratos celebrados nos termos da oferta veiculada, bem como
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VI. CONCLUSAO

56. Pelo exposto, diante dos indicios de infracdo aos ditames do Cddigo de Defesa do
Consumidor, por suposta violagdo aos seus artigos 42, caput, | e lll; 62, lll e V; 14; 20; 30; 35; 39,
Xll; 51, 11, 1V, Xlll e § 19, |ll, sugere-se a instauragao de processo administrativo sancionador, no
ambito deste Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor, em face da empresa 123 VIAGENS
E TURISMO LTDA(CNPJ/ME sob o n2 26.669170/0001-57), notificando-a para, no prazo de 20 (vinte)
dias, apresentar defesa, consoante o disposto no art. 42 do Decreto n.2 2.181, de 1997, advertindo-
se que o ndao cumprimento do solicitado implicard as consequéncias legais pertinentes.

57. Por oportuno, sugere-se o encaminhamento de competentes oficios circulares aos
dirigentes dos Procons estaduais e municipais das capitais, bem como as Promotorias e entidades
civis de defesa do consumidor, dando-lhes ciéncia da instauracdao das medidas adotadas no ambito
deste Departamento.

A consideracdo superior.

BRUNA PEREIRA FARIAS
Analista técnica Administrativa

FREDERICO FERNANDES MOESCH

Coordenador de Sangdes Administrativas

De acordo.

HELIO CORBELLINI FILHO

Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e Sangdes Administrativas

De acordo.

VITOR HUGO DO AMARAL FERREIRA

Diretor do Departamento de Prote¢dao e Defesa do Consumidor, substituto

[1] BENJAMIN, Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito do
Consumidor. 22 ed. S3o Paulo: Revista dos Tribunais, 2013. p. 74.

[2] MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 62 ed. Ver.,atual e ampl - S3o Paulo: Revista dos
Tribunais, 2016. p. 130.

[3]1 NUNES, Luiz Antonio Rizzatto. Curso de Direito do Consumidor. Sdo Paulo: Saraiva, 2004, p. 128.

*I Documento assinado eletronicamente por Hélio Corbellini Filho, Coordenador(a)-Geral de
J@I- -L‘_:;.j Consultoria Técnica e Sangées Administrativas, em 11/10/2023, as 18:45, com fundamento no §

BERIRAUNE

eletrdnica 32do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

] Documento assinado eletronicamente por Frederico Fernandes Moesch, Coordenador(a) de

ufenticado eletronicamente, apds conferéncia com original.
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ST 5
assinatura
eletrénica

Sang¢6es Administrativas, em 11/10/2023, as 18:58, com fundamento no § 32 do art. 42 do
Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Vitor Hugo do Amaral Ferreira, Diretor(a) do
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor - Substituto(a), em 17/10/2023, as 17:55,
com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.

il
Sel o
assnatura

eletrénica

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

_:__': informando o cddigo verificador 25331097 e o cddigo CRC 57F50F4B
! o O trdmite deste documento pode ser acompanhado pelo site

http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de
% protocolo no Ministério da Justica e Segurancga Publica.

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88

SEl n225331097
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25333602 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao de San¢des Administrativas da SENACON

DESPACHO N2 485/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Assunto: Defesa do Consumidor: Averiguagées Preliminares de Irregularidades e Condutas
infrativas
Interessado(a): 123 VIAGENS E TURISMO LTDA.

Ementa: Averiguacdo Preliminar. Setor de turismo. 123 Milhas. Indicios de infracdes

a legislacdo consumerista referentes a descumprimento sistematico de contratos nos

termos do que foi ofertado e negativa de ressarcimento conforme as opg¢oes
conferidas ao consumidor pela Lei n.2 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de
Defesa do Consumidor). Instauracdo de processo administrativo sancionador.

Diante dos indicios de infragdo aos ditames da Lei n.2 8.078, de 11 de setembro de
1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), por suposta violagdo aos seus artigos 42, caput, | e lll; 62, llI
e V; 14; 20; 30; 35; 39, XIl; 51, 11, IV, XIll e § 19, 1ll, acolho os fundamentos da Nota Técnica 36 (SEI n?
25331097, que passam a compor a presente decisdao, e DETERMINO a instauragao do processo
administrativo sancionador, no ambito deste Departamento de Prote¢do e Defesa do Consumidor,
em face da empresa 123 VIAGENS E TURISMO LTDA(CNPJ/ME sob o n? 26.669170/0001-57),
notificando-a para, no prazo de 20 (vinte) dias, apresentar defesa, consoante o disposto no art. 42 do
Decreto n.2 2.181, de 1997, advertindo-se que o nao cumprimento do solicitado implicara as
consequéncias legais pertinentes.

Determino, também, a expedicdo de oficios circulares aos orgdaos e entidades
integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, dando-lhes ciéncia da instauracdo do
presente processo administrativo, com cépia da presente decisdo, para conhecimento e providéncias
gue entenderem pertinentes.

Intime-se. Publique-se.

VITOR HUGO DO AMARAL FERREIRA

Diretor do Departamento de Protegao e Defesa do Consumidor, substituto

= Documento assinado eletronicamente por Vitor Hugo do Amaral Ferreira, Diretor(a) do
-L‘:;. Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor - Substituto(a), em 17/10/2023, as 17:56,
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| eletrénica

com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88

SEl n2 25333602
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254453y

PGR-00324907/20023

MINISTERIO PUBLICO FEDERAL
PROCURADORIA GERAL DA REPUBLICA
3 CAMARA DE COORDENACAO E REVISAQ
ORDEM ECONOMICA E CONSUMIDOR

Oficio n" 447/2023/3°CCR
Erasilia, 6 de setembro de 2023,

A Sua Senhona o Senhor

WADIH NEMER DAMOUS FILHO

Secretino Macional do Consumidor

Secretania Nacional do Consumidor - SENACON
Esplanada dos Ministérios, Bloco T, Edificio Sede
CEP; 70.064-900 - BrasiliaDF

rab. senaconinm] gov. br

Ref: PA n* 1.00.000.01 8898/ 2022-31({MPF) e OR012.003 1 25/2022-8% {Senacon)
Assunto: Recuperacio Judicial da 123 Milhas.

Senhor Secretanio,

1. Conforme reunifo realizada no dia 1992023, registramos  que o GT
Consumidor vinculado a 3* Camara de Coordenagio ¢ Revisao oficiou o juizo da recuperagio
judicial para solicitar acesso aos autos n® S194147-26.2023.8.13.0024, a fim de dimensionar a
real extensdo dos débitos da 123 Milhas, indicandoe este Coordenador ¢ os Procuradores da
Republica Anna Carolina Resende Mais ¢ Thiage Coclho Sacchetto como pontos focais de
tratativas presentando o Mimstérie Pablice Federal para a formagdo de eventual grupoe de
trabalho para atuagdo em incidente de  cooperagio mtermstitucional.

2 A titulo de compartilhamento informacional, registro anda que, conforme
queixas ja reportadas pelos representamntes da empresa, recebemos no Minstério Pablico
Federal petigho da 123 Milhas que retrata comportamento inadequado de prestadoras de
servign subcontratadas em detrimento de consumidores (segundo nos foi repassado, o mesmo
documento também protocolado junto a esss Senacon),

< 1 No mais, conforme ja alinhade com o Coordenador-Geral de Consultoria

PFagina | de 2
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Tecnmica ¢ Sangles Administrativas, Sr. Hélio Corbellini Filho, solicitamos acesso aos autos
do Procedimento n® OBO12.003125/2022-88, instaurado em face da 123 Milhas, bem como do
processo n® OROLLOGITY5/2023-4], em que tramita a medida cautelar imposta & empresa
Hurb {que também lida com a venda de pacotes promocionais), e reforcamos nosso interesse
na atuagiao imermsintucional na busca de possivel resolugio extrajudicial no caso conereto.

Atenciosaimenie,

VICTOR NUNES CARVALHO
Procurador da Repiblica
Coordenador do GT Consumidor3® CCR

AMNNA CAROLIMNA RESEMDE MAIA GARCIA
Procuradora da Repiblica
Coordenadora Substituta do GT Consumidor’3 CCR

srClclidada acanas

SERGIO ATILIO THOM ZAGO
Procurador da Republica
Membro do GT Consumindor!'3* COR

ificar & mat

Para wer

THIAGO COELHO SACCHETTO
Procurador da Repablica
Membro do GT Consumidor’3* CCR

ipelta dsdEinabigta en CESO09 2025 14:84
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MINISTERIO PUBLICO FEDERAL

Assinatura/Certificagio do documento PGR-00324907/2023 OFICIO n® 447-2023

Slgnamrmiﬂ} \-“lE"I‘{]'H WLHL.‘J lf_AR‘k’A I_.Hl:lI
Data e Hora: 06/09/2023 14:44:33

Assinado com login ¢ senha

Signatario(a); SERGIO ATIL [l.'_".i TH'EI'M E-\{]{}
Data e Hora: 06/09/2023 14:47:00

Assinado com login ¢ senha

blg,nat.um(a] THIAGO COELHO EACCEIETTD
Data ¢ Hora: B6/09/ 2023 15:05:37

Assinado com login e senha

SIEJmI.a:lD-[El] A.I"'q"\IA CAROLINA RESENDE MAIA GARC IA
Dats ¢ Hora: 06/09/2023 15:38:25

Asszinado com login e senha

Agesae hitpo 'www transparencia. mplmp br'validacaodocamsento, Chave S4900°7 28 (4 2898480, fauhd 3404 T4840dd
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Anderson Portugal Cardoso

De: gab.senacon

Enviado em: quinta-feira, 5 de outubro de 2023 16:25

Para: Anderson Portugal Cardoso

Assunto: ENC: Protocolo de peticdo - PROCESSO ADMINISTRATIVO SEI/N°
08012.003125/2022-88

Anexos: SENACON - informacao devolucdo de recursos vf.pdf

Prezado,

De ordem encaminho informacgdo enviada pela 123 Milhas, para que seja inserida no Sistema SEl, dando seguimento
aos autos que ja se encontra tramitando nesta Senacon.

Atenciosamente,
Gab Senacon

De: Heffren Nascimento <heffren@silveiraeunes.com.br>

Enviada em: quinta-feira, 5 de outubro de 2023 15:58

Para: Lorena Henriques Campos <campos.lorena@mj.gov.br>; Vitor Hugo do Amaral Ferreira
<ferreira.vitor@mj.gov.br>; Helio Corbellini Filho <helio.filho@mj.gov.br>; SENACON DPDC
<dpdc.senacon@mj.gov.br>

Cc: gab.senacon <gab.senacon@mj.gov.br>

Assunto: Protocolo de peti¢do - PROCESSO ADMINISTRATIVO SEI/N2 08012.003125/2022-88

Prezados,
Encaminho para protocolo nos autos do processo da 123 Milhas, que tramita nesta SENACON.

Cordialmente,

Heffren

Heffren Nascimento Da Silva

er""' SHIS, QL 12, Conjunto 09, Casa 13
Peninsula dos Ministros, Lago Sul

CEP 71.630-295 - Brasilia/DF

Telefone fixo +55 (61) 4141-4552
Celular  +55 {61} 99174-9943

SILVEIRA & UNES

ADVOGADOS
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A SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR
ORGAO DO MINISTERIO DA JUSTICA E SEGURANCA PUBLICA

Processo n2. 08012.003125/2022-88 IMPORTANTE
Com cépia para o Gabinete do Excelentissimo Secretario Nacional do Consumidor

123 VIAGENS E TURISMO LTDA., sociedade limitada empresaria, inscrita no CNPJ sob o n?
26.669170/0001-57, com sede na rua dos Aimorés, n® 1077, bairro Boa Viagem, municipio de Belo
Horizonte/MG, CEP 30.140-071 (“123 Milhas”), por seus procuradores infra-assinados, vem,
respeitosa e tempestivamente, tendo em vista a circulagdo de noticias de que os sdcios da empresa

teriam efetuado transferéncias financeiras antes da recuperacéo judicial, vem esclarecer o seguinte:

1. Ja de inicio informa que: os sécios e/ou familiares procederam a devolucdo de valores

recebidos a empresa, antes do pedido de recuperacdo judicial. Todos os documentos foram

entregues a CPI, nesta data, em resguardo ao sigilo fiscal e bancario.

2. O esclarecimento se deve ao fato de que, nos ultimos dois dias, a assessoria de imprensa da
requerente recebeu solicitacdo de informacdes sobre supostas transferéncias de recursos das
empresas aos seus socios, que teriam ocorrido as vésperas do pedido de recuperagao judicial,
noticia que teria partido de integrantes da CPl. Na data de ontem, identificamos manifestacao do
Excelentissimo Senhor Ministro do Turismo, no Jornal O Tempo, no mesmo sentido, afirmando que
a empresa deveria mostrar provas de que ndo transferiu recursos da empresa dias antes de entrar

com pedido de recuperacgdo judicial.

2. Diante dos pedidos de esclarecimentos e da afirmacdo do Senhor Ministro — que ndo
procede porque foi levado a erro, data vénia — a requerente buscou identificar qual seria a razao
dessas afirmacdes equivocadas partindo da CPI e verificou o seguinte: quando do pedido de quebra

do sigilo bancario e fiscal, a CPI solicitou informacdes somente até a data de 23.8.2023. Ocorre que

a as devolucoes realizadas pelos sécios foram efetivadas entre os dias 23 e 28.8.2023, antes da

recuperacao judicial protocolada em 29.8.2023.

3. Significa dizer que: tomada a decisdo de que o Unico caminho sustentavel para a empresa

seria a recuperagao judicial, em inequivoca demonstracao de boa-fé, os socios procederam a

devolucgao dos valores que Ihes haviam sido transferidos.

Edificic Emblama Tower www.silveiraeunes.com.br
Salas 501, 502, 503 e 504
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4, Todos os documentos que comprovam as transacdes — embora fora do periodo de quebra
deferido — foram dados em custddia da CPI, nesta data, e comprovam de forma inequivoca os
esclarecimentos ora prestados. Comprovando sua seriedade e compromisso com a verdade, os
veiculos de imprensa também foram informados e, esclarecido o equivoco da informacao, a pauta

de divulgacao foi suspensa.
Nestes termos, pede deferimento.

Belo Horizonte/MG, 5 de outubro de 2023.

1do de f digital
MARILDA DE PAULA  mionorsmoin ™"

SILVEIRA:04349831606 SLVERA0:345831606

ados: 2023.10.05 15:48:50 0300

Marilda de Paula Silveira Flavio Henrique Unes Pereira
OAB-DF 33.954 OAB/DF 31.442
Heffren Nascimento da Silva Barbara Mendes Lobo Amaral
OAB/DF 59.173 OAB/DF 21.375
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DIARIO OFICIAL DA UNIAO - secio 1

ISSN 1677-7042 N2 199, quinta-feira, 19 de outubro de 2023

ALVARA Ne 7.278, DE 18 DE OUTUBRO DE 2023

O(A) COORDENADOR(A)-GERAL DE CONTROLE DE SERVICOS E PRODUTOS DA
POLICIA FEDERAL, no uso das atribuicBes que lhe sdo conferidas pelo art. 20 da Lei
7.102/83, regulamentada pelo Decreto n2 89.056/83, atendendo a solicitacdo da parte
interessada, de acordo com a decisdo prolatada no Processo n® 2023/105714 -
DPF/ANS/GO, resolve: CONCEDER autorizagdo a empresa ACADEMIA REAL DE
FORMACAO DE VIGILANTES LTDA, CNPJ n2 06.181.769/0001-30, sediada em Goids, para
adquirir:

Em estabelecimento comercial autorizado pelo Exército:

1000 (uma mil) Munigdes calibre .380

1000 (uma mil) Munigdes calibre 12

18000 (dezoito mil) Espoletas calibre 38

3000 (trés mil) Gramas de podlvora

18000 (dezoito mil) Projéteis calibre 38

1000 (um mil) Projéteis calibre .380

VALIDO POR 90 (NOVENTA) DIAS A CONTAR DA DATA DE PUBLICACAO NO D.O.U.

CRISTIANO JOMAR COSTA CAMPIDELLI

ALVARA N2 7.279, DE 18 DE OUTUBRO DE 2023

O(A) COORDENADOR(A)-GERAL DE CONTROLE DE SERVICOS E PRODUTOS DA
POLICIA FEDERAL, no uso das atribuicdes que lhe sdo conferidas pelo art. 20 da Lei
7.102/83, regulamentada pelo Decreto n2 89.056/83, atendendo a solicitagdo da parte
interessada, de acordo com a decisdo prolatada no Processo n2 2023/106092 -
DPF/LDA/PR, resolve: CONCEDER autorizagdo a empresa PCT CENTRO DE TREINAMENTO
E ESCOLA DE FORMAGCAO DE VIGILANTES S/S LTDA, CNPJ n2 80.916.406/0001-58,
sediada no Parana, para adquirir:

Em estabelecimento comercial autorizado pelo Exército:

55000 (cinquenta e cinco mil) Munigdes calibre 38

600 (seiscentas) Municbes calibre 12

55000 (cinquenta e cinco mil) Espoletas calibre 38

11000 (onze mil) Gramas de pélvora

55000 (cinquenta e cinco mil) Projéteis calibre 38

1000 (uma mil) Espoletas calibre .380

1000 (um mil) Projéteis calibre .380

VALIDO POR 90 (NOVENTA) DIAS A CONTAR DA DATA DE PUBLICACAO NO D.O.U.

CRISTIANO JOMAR COSTA CAMPIDELLI
SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR
DEPARTAMENTO DE PROTEGAO E DE DEFESA DO CONSUMIDOR
DESPACHO N2 485/2023

Assunto: Defesa do Consumidor: Averiguagdes Preliminares de Irregularidades e Condutas
infrativas interessado(a): 123 VIAGENS E TURISMO LTDA. Ementa: Averiguagdo Preliminar.
Setor de turismo. 123 Milhas. Indicios de infragdes a legislagdo consumerista referentes a
descumprimento sistematico de contratos nos termos do que foi ofertado e negativa de
ressarcimento conforme as opgdes conferidas ao consumidor pela Lei n.2 8.078, de 11 de
setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor). Instauracdo de processo
administrativo sancionador.

Diante dos indicios de infragdo aos ditames da Lei n.2 8.078, de 11 de setembro
de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), por suposta violagdo aos seus artigos 49,
caput, | e lll; 62, Il e V; 14; 20; 30; 35; 39, XIl; 51, II, IV, Xlll e & 19, Ill, acolho os
fundamentos da Nota Técnica 36 (SEI n? 25331097, que passam a compor a presente
decisdo, e DETERMINO a instauragdo do processo administrativo sancionador, no ambito
deste Departamento de Protegdo e Defesa do Consumidor, em face da empresa 123
VIAGENS E TURISMO LTDA. (CNPJ/ME sob o n2 26.669170/0001-57), notificando-a para, no
prazo de 20 (vinte) dias, apresentar defesa, consoante o disposto no art. 42 do Decreto n.2
2.181, de 1997, advertindo-se que o ndao cumprimento do solicitado implicara as
consequéncias legais pertinentes. Determino, também, a expedicdo de oficios circulares
aos orgdos e entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, dando-
lhes ciéncia da instauragdo do presente processo administrativo, com copia da presente
decisdo, para conhecimento e providéncias que entenderem pertinentes.

VITOR HUGO DO AMARAL FERREIRA
Diretor
Substituto

DESPACHO N¢ 546/2023

Assunto: Defesa do Consumidor: Cautelar Antecedente Interessado(a): Hurb Technologies
S.A. (Hotel Urbano). Ementa: Medida cautelar. Venda de pacotes de viagens com datas
flexiveis em més determinado. Produto similar a produto cujo fornecimento foi suspenso
por medida cautelar deste 6rgdo. Necessidade de a empresa apresentar esclarecimentos
sobre a situagdo econOmica e financeira, sobre a previsdo de recursos e sobre execugao
contratual de pacotes com "més fixo" e de qualquer outro pacote com datas flexiveis para
cumprimento de obrigagdes que tenha comercializado apés a edigdo da medida cautelar de
que trata o Despacho n° 327/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (24392238).

Acolho 0s termos da NOTA TECNICA Ne 40/2023/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ (SEI 25639081), que passam a integrar a presente
decisdo, e determino, com base no art. 18, caput e inciso VI, do Decreto n2 2.181, de 1997,
e no art. 72 da Portaria Senacon n2 7, de 2016, a edi¢do de medida cautelar em face de
Hurb Technologies S.A. (Hotel Urbano - Hurb) (CNPJ/ME sob o n? 12.954.744/0001-24),
para que a empresa apresente, no prazo de 5 (cinco) dias, a contar da ciéncia da decisdo,
esclarecimentos sobre a sua situagdo econémica e financeira, sobre a previsdo de recursos
e sobre execugdo contratual de pacotes com "més fixo" e de qualquer outro pacote com
datas flexiveis para cumprimento de obrigagdes que tenha comercializado apds a edigado da
medida cautelar de que trata o Despacho n° 327/2023/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (24392238). Eventual descumprimento da medida
cautelar importard na incidéncia de multa didria de RS 50.000,00 (cinquenta mil reais), até
o seu integral cumprimento, além da possibilidade de determinagdo cautelar de suspensdo
de comercializagdo de determinados produtos e servigos.

VITOR HUGO DO AMARAL FERREIRA
Diretor
Substituto

SECRETARIA NACIONAL DE JUSTICA
DESPACHO DE 17 DE OUTUBRO DE 2023

O SECRETARIO NACIONAL DE JUSTICA, no uso das atribuicdes conferidas pelo
art. 14, inciso IX, do Decreto n? 11.348, de 12 de janeiro de 2023, e considerando o
disposto na Lei n? 9.790, de 23 de marco de 1999, no Decreto n? 3.100, de 30 de
junho de 1999 e na Portaria MJ n? 362, de 1° de margo de 2016; resolve:

N2 2.156 - Tornar publico o CANCELAMENTO da qualificagdo como Organizagdo da Sociedade
Civil de Interesse Publico (OSCIP), a pedido da entidade social ASSOCIACAO COMUNITARIA DE
BOMBEIROS DE MAFRA SC, com sede em MAFRA SC, inscrita no CNPJ sob o n2 03.523.369/0001-
77, conforme Nota Técnica n? 816/2023/NG-OSCIP-OE/CPJUS/CGPJUS/DPJUS/SENAJUS/MJ
(25662680). Processo SEI/MJ n? 08026.000957/2022-93.

Este documento pode ser verificado no enderego eletrénico
= http://www.in.gov.br/autenticidade.html, pelo cédigo 05152023101900046

2 uE- https://infoleg-auberticid adesassinaty rincamarg. leglor/? cod ArguivieT ecr=28 59237

N2 2.157 - Tornar publico o INDEFERIMENTO do pedido de qualificagdo como
Organizagdo da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP), da entidade social
INSTITUTO CHEFS ESPECIAIS, com sede em SAO PAULO - SP, inscrita no CNPJ sob o n?
15.224.993/0001-52, conforme Nota Técnica ne 820/2023/NG-0SCIP-
OE/CPJUS/CGPJUS/DPJUS/SENAJUS/MJ  (25668787), em razdo da inadequagdo da
entidade social aos requisitos exigidos pela Lei n? 9.790, de 1999. A entidade tera o
prazo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da publicagdo deste ato, para apresentar
recurso administrativo, nos termos do art. 42, § 19, inciso Ill, da Portaria MJ n2 362,
de 2016. Processo SEI/MJ n2 08071.000294/2023-42.

N2 2.158 - Tornar publico o INDEFERIMENTO do pedido de qualificagdo como
Organizagdo da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP), da entidade social
ASSOCIACAO PRO-VIDA E SAUDE (ASPROVIS), com sede em GOVERNADOR VALADARES
- MG, inscrita no CNPJ sob o n?2 16.579.066/0001-18, conforme Nota Técnica n?
819/2023/NG-OSCIP-OE/CPJUS/CGPJUS/DPJUS/SENAJUS  (25668334), em razdo da
inadequagdo da entidade social aos requisitos exigidos pela Lei n? 9.790, de 1999. A
entidade tera o prazo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da publicagdo deste ato,
para apresentar recurso administrativo, nos termos do art. 42, § 19, inciso Ill, da
Portaria MJ n2 362, de 2016. Processo SEI/MJ n2 08026.000041/2023-14.

N2 2.159 - Tornar publico o INDEFERIMENTO do pedido de Qualificagdo como
Organizagdo da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP) da entidade social
ASSOCIACAO EDUCACIONAL, ESPORTIVA E SOCIAL DO BRASIL - AEESB, com sede em
Montes Claros - MG e inscrita no CNPJ sob o n? 20.767.192/0001-73, em razdo do ndo-
cumprimento dos requisitos exigidos pela Lei n? 9.790, de 23 de marco de 1999 e
apresentacdo de documentagdo incompleta, consoante exame promovido no dmbito do
Despacho n2 2145/2023/NG-0OSCIP-OE/CPJUS/CPGJUS/DPJUS/SENAJUS/MJ (25661407).
Por oportuno, atenta-se no sentido de que a entidade terda o prazo de 60 (sessenta)
dias, contados a partir da publicagdo deste ato, para apresentar a documentagdo
faltante, nos termos do art. 42, § 19, inciso Ill, da Portaria MJ n?2 362, de 2016.
Processo SEI/MJ n2 08071.000691/2023-14.

N2 2.177 - Em face da informagdo proferida pelo Setor de Andlise de OSCIP-OE, por
meio da Nota Técnica n.2 823/2023/0SCIP-OE/GAB-CGJUS/DPJUS/SENAJUS/M)J
(25674227), conhego o recurso administrativo_interposto pela entidade social ESPACO
DE PREVENCAO TRATAMENTO E RECUPERACAO DE DEPENDENTES QUIMICOS NOVA
VIDA com sede em Ananindeua - PA, inscrita nho CNPJ sob o n?2 83.367.532/0001-99,
para no mérito, negar provimento e ratificar a decisdo do INDEFERIMENTO do pedido
de Qualificagdo como Organizagdo da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP)
exarada nos termos do Despacho n2 1102/2023/DPJUS/SENAJUS/MJ (24553054),
publicado no Diario Oficial da Unido de 30 de junho de 2023, Seg¢do 1, Pagina 43
(24691706).

N2 2.183 - Tornar publica a PERDA da qualificagdo como Organizagdo da Sociedade Civil
de Interesse Publico (OSCIP), de oficio, da entidade social INETEP - INSTITUTO
NACIONAL DE EDUCAGCAO, TECNOLOGIA E PESQUISA, com sede no RIO DE JANEIRO - R,
inscrita no CNPJ sob o n2 07.056.132/0001-84, conforme Despacho n® 2175/2023/NG-
OSCIP-OE/CPJUS/CGPJUS/DPJUS/SENAJUS (25686461). Nos termos do art. 52 inciso LV,
da Constituicdo Federal de 1988, e do art. 42 Paragrafo Unico, do Decreto n? 3.100/99,
ficam assegurados o direito da ampla defesa e do contraditério. Conforme o art. 599
da Lei n2 9.784, de 1999, a entidade terda 10 (dez) dias, a partir da publicagdo deste
ato, para apresentar Recurso Administrativo a autoridade que proferiu a decisdo.
Processo SEI/MJ n2 08071.000161/2023-76.

N2 2.184 - Tornar publico o DEFERIMENTO do pedido de qualificagdo como Organizagdo
da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP), da entidade social INSTITUTO LAGO,
com sede em DIADEMA - SP, inscrita no CNPJ sob o n2 36.150.487/0001-36, nos termos
do que estabelece o art. 1°, §2°, da Lei n? 9.790, de 23 de mar¢o de 1999, consoante
exame promovido no Admbito da Nota Técnica n? 831/2023/NG-OSCIP-
OE/CPJUS/CGPJUS/DPJUS/SENAJUS/MJ (25692023). Processo SEI/MJ n2 08071.00021

N2 2.185 - Tornar publico o INDEFERIMENTO do pedido de qualificagdo como
Organizacdo da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP), da entidade social UNIAO
DOS MUNICIPIOS DA BAHIA, com sede em SALVADOR - BA, inscrita no CNPJ sob o n®
14.305.759/0001-97, conforme Nota Técnica ne 826/2023/NG-0OSCIP-
OE/CPJUS/CGPJUS/DPJUS/SENAJUS/MJ (25679557), em razdo da inadequacdo da
entidade social aos requisitos exigidos pela Lei n? 9.790, de 1999. A entidade tera o
prazo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da publicacdo deste ato, para apresentar
recurso administrativo, nos termos do art. 42, § 19, inciso Ill, da Portaria MJ n? 362,
de 2016. Processo SEI/MJ n2 08071.000322/2023-21.

N2 2.187 - Tornar publico o INDEFERIMENTO do pedido de Qualificagdo como
Organizagdo da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP) da entidade social
INSTITUTO OLHAR SOCIAL, com sede em BRASILIA - DF e inscrita no CNPJ sob o n®
30.363.080/0001-00, em razdo do ndo-cumprimento dos requisitos exigidos pela Lei n®
9.790, de 23 de margco de 1999 e apresentagdo de documentagdo incompleta,
consoante exame promovido no Despacho ne 2186/2023/NG-0OSCIP-
OE/CPJUS/CPGJUS/DPJUS/SENAJUS/MJ (25706871). Por oportuno, atenta-se no sentido
de que a entidade terd o prazo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da publicacdo
deste ato, para apresentar a documentagdo faltante, nos termos do art. 42, § 19, inciso
IIl, da Portaria MJ n2 362, de 2016. Processo SEI/MJ n2 08071.000783/2023-02.

N2 2.194 - Tornar publico o DEFERIMENTO do pedido de qualificagdo como Organizagdo
da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP), da entidade social ASSOCIACAO DA
FORTALEZA DE SAO JOAO, com sede em RIO DE JANEIRO -RJ, inscrita no CNPJ sob o
n? 09.344.008/0001-40, nos termos do que estabelece o art. 1°, §2°, da Lei n2 9.790,
de 23 de margo de 1999, consoante exame promovido no dmbito da Nota Técnica n?
774/2023/NG-0OSCIP-OE/CPJUS/CGPJUS/DPJUS/SENAJUS/MJ (25556081). Processo SEI/MJ
n? 08071.000737/2023-03.

N2 2.196 - Tornar publico o DEFERIMENTO do pedido de qualificagdo como Organizagdo
da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP), da entidade social INSTITUTO AVENCER,
com sede em SAO PAULO - SP, inscrita no CNPJ sob o n? 32.138.383/0001-55, nos
termos do que estabelece o art. 1°, §2°, da Lei n2 9.790, de 23 de mar¢o de 1999,
consoante exame promovido no ambito da Nota Técnica n? 840/2023/NG-OSCIP-
OE/CPJUS/CGPJUS/DPJUS/SENAJUS/MJ (25706599). Processo SEI/MJ n?
08071.000707/2023-99.

N2 2.201 - Tornar publico o DEFERIMENTO do pedido de qualificagdo como Organizagdo
da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP), da entidade social INSTITUTO OLGA KOS
BRASILIA, com sede em BRASILIA/DF, inscrita no CNPJ sob o n2 38.653.502/0001-94, nos
termos do que estabelece o art. 1°, §2°, da Lei n2 9.790, de 23 de margo de 1999,
consoante exame promovido no ambito da Nota Técnica n® 841/2023/NG-OSCIP-
OE/CPJUS/CGPJUS/DPJUS/SENAJUS/MJ (25709016). Processo SEI/MJ ne
(08071.000769/2023-09).

N2 2.202 - Tornar publico o INDEFERIMENTO do pedido de qualificagdo como
Organizagdo da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP), da entidade social IBECT
- INSTITUTO BRASILEIRO DE EDUCAGCAO, CULTURA E TECNOLOGIA, com sede em CAMPO
GRANDE/MS, inscrita no CNPJ sob o n? 05.783.375/0001-99, conforme Despacho n¢
2198/2023/NG-0OSCIP-OE/CPJUS/CGPJUS/DPJUS/SENAJUS  (25715527), em razdo da
inadequagdo da entidade social aos requisitos exigidos pela Lei n2 9.790, de 1999. A
entidade terd o prazo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da publicagdo deste ato,
para apresentar recurso administrativo, nos termos do art. 42, § 19, inciso Ill, da
Portaria MJ n? 362, de 2016. Processo SEI/MJ n2 08071.000521/2023-30.

Documento assinado digitalmente conforme MP n2 2.200-2 de 24/08/2001, lc 2
que institui a Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira - ICP-Brasil. Brasil
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25809642 08012.003125/2022-88

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacao de San¢des Administrativas da SENACON

INTIMAGAO N2 13/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON

Ao (A) Senhor(a)
Representante legal da 123 VIAGENS E TURISMO LTDA. (CNPJ/ME sob o n? 26.669170/0001-57)
E-mail: heffren@silveiraeunes.com.br

Senhor(a) Representante legal,

Cumprimentando-o(a) cordialmente, fica V.S.2 INTIMADO(A}lo teor do DESPACHO
N2 485/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (SEI 25333602), em anexo, proferido neste
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC) e publicado na Se¢do 1 do Diario Oficial
da Unido de hoje, 19 de outubro de 2023 (SEI 25799005).

No referido Despacho, o Diretor do DPDC acolheu os fundamentos da Nota Técnica 36
(SEl n2 25331097) e DETERMINOU a instauragao do processo administrativo sancionador em face
da empresa 123 VIAGENS E TURISMO LTDACNPJ/ME sob o n? 26.669170/0001-57), notificando-a
para, no prazo de 20 (vinte) dias, apresentar defesa, consoante o disposto no art. 42 do Decreto n.2
2.181, de 1997, advertindo-se que o nao cumprimento do solicitado implicara as consequéncias legais
pertinentes.

Atenciosamente,

FREDERICO FERNANDES MOESCH

Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e San¢des Administrativas, Substituto

ANEXOS
DESPACHO N9 485/2023/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON (SEI 25333602)
Publucagdao no D.O.U. (SEl 25799005)
Nota Técnica 36 (SEI n? 25331097)
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. *-l Documento assinado eletronicamente por Frederico Fernandes Moesch, Coordenador(a) de
;.‘lel. Lr;._]] Sang6es Administrativas, em 19/10/2023, as 18:27, com fundamento no § 32 do art. 42 do
assnalura

Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrdnica

Referéncia: Processo n2 08012.003125/2022-88 SEl n2 25809642
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E-mail - 25809686

Data de Envio:
19/10/2023 18:28:51

De:
MJ/Coordenacéo de Sangdes Administrativas da SENACON <senacon.seapro@mj.gov.br>

Para:
heffren@silveiraeunes.com.br

Assunto:
Intimagao 13

Mensagem:
Senhor Representante Legal,

Encaminha-se a Intimagao 13, com anexos.

Coordenacao de San¢cdes Administrativas

Anexos:
Intimacao_25809642.html
Publicacoes_do_D.O.U. 25799005 _123 VIAGENS_E_TURISMO_LTDA__ Despacho NA 485  2023.pdf
Nota_Tecnica 25331097.htmi
Despacho_25333602.html
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E-mail - 25809699

Data de Envio:
19/10/2023 18:31:07

De:
MJ/Coordenacéo de Sangdes Administrativas da SENACON <senacon.seapro@mj.gov.br>

Para:
heffren@silveiraeunes.com.br
marilda@silveiraeunes.com.br

Assunto:
Intimagao 13

Mensagem:
Senhor Representante Legal,

Encaminha-se a Intimagao 13, com anexos.

Coordenacao de San¢cdes Administrativas

Anexos:
Intimacao_25809642.html
Publicacoes_do_D.O.U. 25799005 _123 VIAGENS_E_TURISMO_LTDA__ Despacho NA 485  2023.pdf
Nota_Tecnica 25331097.htmi
Despacho_25333602.html
E_mail_25809686.html
Intimacao_25809642.html
Publicacoes_do_D.O.U. 25799005 _123 VIAGENS_E_TURISMO_LTDA__ Despacho NA 485  2023.pdf
Nota_Tecnica 25331097.htmi
Despacho_25333602.html
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CAMARA DOS DEPUTADOS
Primeira-Secretaria

Oficio 18Sec/RI/E/n° 380 Brasilia, 09 de outubro de 2023.

A Sua Exceléncia o Senhor
FLAVIO DINO
Ministro de Estado da Justica e Segurancga Publica

Assunto: Requerimento de Informagao

Senhor Ministro,
Nos termos do art. 50, § 2°, da Constituicdo Federal, encaminho a
Vossa Exceléncia copia(s) do(s) seguinte(s) Requerimento(s) de Informagao:

PROPOSICAO AUTOR

Requerimento de Informagao n° 2.350/2023 | Comissdo de Segurancga Publica e
Combate ao Crime Organizado

Requerimento de Informagao n°® 2.351/2023 | Comisséo de Seguranga Publica e
Combate ao Crime Organizado

Requerimento de Informagao n°® 2.355/2023 | Deputado Marcos Pollon
Requerimento de Informagao n° 2.361/2023 | Deputado Capitao Alberto Neto
Requerimento de Informagao n°® 2.364/2023 | Deputado Capitdo Alberto Neto
Requerimento de Informagao n°® 2.379/2023 | Deputada Laura Carneiro

Requerimento de Informagao n°® 2.380/2023 | Comisséo de Seguranga Publica e
Combate ao Crime Organizado

Por oportuno, solicito, na eventualidade de a informagao requerida
ser de natureza sigilosa, seja enviada também cdpia da decis@o de classificacdo proferida
pela autoridade competente, ou termo equivalente, contendo todos os elementos elencados
no art. 28 da Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgao), ou, caso se trate de outras
hipdteses legais de sigilo, seja mencionado expressamente o dispositivo legal que
fundamenta o sigilo. Em qualquer caso, solicito ainda que os documentos sigilosos estejam
acondicionados em involucro lacrado e rubricado, com indicagcdo ostensiva do grau ou
espécie de sigilo.

Atenciosamente,

Deputado LUCIANO BIVAR
Primeiro-Secretario

- NOTA: os Requerimentos de Informacéao, quando de autorias diferentes, devem ser

respondidos separadamente.
/DFO
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FREFTE] it

Camara dos Deputados
Gabinete do Deputado Capitao Alberto Neto

REQUERIMENTO DE INFORMAGCAO

(Do Senhor Capitao Alberto Neto)

Requer do Ministro da Justica e
Seguranca Publica, Senhor Flavio
Dino, informacgdes a respeito do direito
e protecdo dos consumidores no caso
da 123 milhas.

Senhor Presidente,

Com fundamento no art. 50, § 2° da Constituicdo Federal,

combinado com os arts. 115 e 116 do Regimento Interno da Cémara dos

Deputados, requeiro seja encaminhado ao Ministro da Justica e Seguranca

Publica pedido de informagdes a respeito do direito e protecdo dos

consumidores no caso da 123 milhas.

1)

Em diversos aeroportos constam propagandas da empresa,
sem nenhum alerta sobre o risco para o consumidor. A
Senacon fez algo a respeito ou fara? Se sim, o que?

2) A respeito da possibilidade do reembolso em dinheiro, qual

3)

4)

5)

6)

7)

atitude a Senacon esta tomando?

O que falta para que o Codigo de Defesa do Consumidor seja
respeitado e a empresa passe a fornecer outra modalidade de
reembolso?

A justica esta sobrecarregada com processos sobre esse
caso. O consumidor.gov € capaz de solucionar problemas
envolvendo a empresa? Se sim, como € 0 processo e quanto
tempo demora para que a situagao seja resolvida?

Quais processos administrativos ja foram instaurados? Foi
aplicada alguma penalidade?

A empresa continua autorizada a emitir passagens aéreas?
Qual o impacto disso para o consumidor?

Solicito encaminhar todos os procedimentos adotados pela
Senacon envolvendo a empresa 123 milhas.

Justificativa

=3 Autenticado eletronicamente, apos copferéncia com original. o N
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Rec{infolesratentividadssassinatyaran A ey codArquivoTeor=2359237

Apresentacdo: 18/09/2023 15:27:45.357 - Mesa

RICn.2361/2023

*

0

0

0

3

2

9

3

7

4

4

I

1

D

* C

2354



Camara dos Deputados
Gabinete do Deputado Capitao Alberto Neto

Em recuperacéo judicial com uma divida de R$ 2,3 bilhdes, a 123milhas
segue com uma campanha publicitaria nos principais aeroportos do pais que
estimulam passageiros a fazerem compras por meio de um QR Code, sem
nenhum aviso ou alerta do risco que o consumidor sofre em nao ter a

passagem emitida ou de conseguir embarcar.

Conforme apontou a Folha, existem hoje mais de 16 mil agdes judiciais
contra a 123milhas, que somam mais de R$ 200 milhdes — a maior parte de
consumidores que se sentiram lesados pelo fato de verem suas viagens

suspensas.

Diante disso, a empresa passou a oferecer uma unica opg¢ao de
ressarcimento, qual seja um voucher para ser usado na prépria plataforma. No
entanto, de acordo com o Cddigo de Defesa do Consumidor, em caso de
descumprimento do servigo, os clientes deveriam ter a alternativa de escolher
receber a quantia em dinheiro, com juros e corregdo monetaria, 0 que nao esta

acontecendo.

Dessa forma, encaminho os questionamentos acima para que a
Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica responda o que
tem sido feito pela pasta, quais acbes em andamento e como o consumidor

pode ser protegido diante de uma situagdo como essa.
Termos em que pede deferimento.

Brasilia, 18 de Setembro de 2023.

CAPITAO ALBERTO NETO
DEPUTADO FEDERAL
PL/AM
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