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Abuse da fidelidade

Por

4 W.Para Bruno Nissental, do site Oktoplus, as pessoas sO querem converter
pontos em passagens mas m//has podem ser usadas para hospedagem e descontos

Durante viagem a Franca e a Espanha no fim de junho, o administrador de empresas Bruno Nissental usou os
pontos que acumulou em um programa de fidelidade para se hospedar por seis dias de graca em Nice e Barcelona
- beneficio nada desprezivel, ainda mais num ano como este, marcado por recessao e perda do poder de compra.
Mas muitos portadores de cartées de crédito ndo usam os programas de recompensa de acordo com suas
necessidades, ou nem se dao conta de que tém em maos uma espécie de moeda que pode render experiéncias e
produtos, sem os correspondentes gastos.

Nao é o caso de Nissental, que pode ser considerado um expert no assunto: ele criou o site Oktoplus, que se dedica
a fazer o acompanhamento dos diversos programas de fidelidade que cada consumidor possui. Dentre as
funcionalidades oferecidas pelo site, estdo o gerenciamento centralizado dos saldos de pontos em diversos
programas, a comparacao de tarifas de passagens aéreas, o aviso de que os pontos estdo para expirar e os alertas
de precos (enviados quando a passagem desejada atinge o preco estipulado pelo usuério).

"Existem varias formas de baratear a viagem, mas geralmente as pessoas s6 pensam em converter os pontos em
milhas, e nem sempre conseguem os bilhetes para as datas elocais que desejam", afirma o administrador. Os
brasileiros de média e alta renda ainda preferem a conversao de pontos em passagens aéreas, mas essa predilecao
pode mudar 8 medida que outras opc¢oes sao oferecidas. Hoje, os consumidores contam com mais alternativas e
devem aumentar a utilizacio dos pontos - reduzindo o chamado "breakage", ou vencimento dos pontos.

No ano passado, os brasileiros usufruiram R$ 2,7 bilhdes em recompensas dadas por programas de fidelidade de
cartoes de crédito, de acordo com dados do Banco Central (BC) - mais que o dobro do R$ 1,3 bilhdo de 2010. Mas,
para fazer parte desse crescente grupo e usufruir os beneficios de forma racional, é necessario atentar para
algumas questdes. A primeira é analisar o proprio poder de organizacio e perfil de consumo: "Para quem nao vai
utilizar os beneficios, o melhor é ficar com o cartdo basico", afirma Leticia Camargo, planejadora financeira com
certificagio Certified Financial Planner (CFP).

Isso porque a anuidade dos cartoes basicos é bem inferior a dos modelos chamados diferenciados. Os primeiros
devem ser oferecidos pelo menor preco, dentre todos os cartoes que cada emissor oferta, e tém anuidades entre R$
45 (casos do Banco do Brasil e Caixa) e R$ 70 (no Itati Unibanco). S6 que nio estao associados a programas de
beneficios e recompensas.



Ja a anuidade dos cartoes diferenciados é bem superior. No Bradesco, por exemplo, ela varia de R$ 275 a R$ 890,
de acordo com o tipo de cartao e os beneficios oferecidos. Ela também depende do relacionamento do cliente com o
seu banco: alguns conseguem isencao ou grande desconto, sem precisar abrir mao do programa de recompensas.
Se a opcao for por esse tipo de plastico, alguns aspectos precisam balizar a escolha.
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"0 ideal é que o cliente considere o seu perfil na hora de escolher o cartao”, diz Elenice de Souza, superintendente
executiva de cartoes do Bradesco. A diversidade de opc¢des vai hoje muito além dos tradicionais programas de

pontuacio, que permitem a troca por milhas aéreas.

O Bradesco, por exemplo, lancou ha cerca de um més um cartdo que tem, entre os beneficios, a possibilidade de
resgatar os pontos para o cliente baixar musicas por meio de "streaming". Ou seja, ha plasticos e programas para
todo o tipo de perfil.

No Itat Unibanco, sdo 25 possibilidades de cartdes. A preferéncia das classes alta e média recai sobre os cartoes
com programas de fidelidade tradicionais, nos quais ocorre o acimulo de pontos e posterior troca por passagens
ou produtos, afirma Marcos Magalhaes, diretor de cartdoes do banco. Ja os clientes das classes média e baixa
privilegiam os programas que dao descontos em produtos e promogoes de grandes varejistas como Extra, Pao de
Actcar e Walmart.

Uma vez identificados quais beneficios realmente interessam, o consumidor deve se informar sobre as regras de
cada programa: "Para economizar, € necessario gastar sola de sapato", diz Leticia Camargo. E se organizar com
antecedéncia. "Mas nio vale gastar mais s6 para acumular pontos", afirma a planejadora.

A escolha consciente também envolve a atencao as taxas de acimulo de pontos, de conversao e as condi¢oes de
resgate, considera o consultor Fabricio Winter, da Boanerges & Cia, que atua no segmento de cartoes.

A taxa de acimulo indica quanto deve ser gasto, em ddlares ou reais, para ganhar um ponto no programa de
beneficios. O cartao Platinum da American Express, por exemplo, tem uma relacao de 2,2 pontos para cada U$ 1
gasto e sua anuidade é de R$ 720. A titulo de comparacao, a relagdo do Bradesco Gold é de 1 ponto para cada
dolar gasto, mas sua anuidade é de R$ 275.

Também € necessario olhar para a taxa de conversao dos pontos em milhas. Na maioria dos cartoes, um ponto
equivale a uma milha, mas hé cartées nos quais a relacio chega a ser de 1,25 ponto por milha.

Vale lembrar que, a cada vez que o real se desvaloriza, fica mais caro acumular um ponto, ja que sdo necessarios
mais reais para perfazer US$ 1 - e porisso a acumulacio de pontos no Brasil tende a ser mais lenta neste ano.

Na hora de escolher a quem se ser fiel, as condi¢oes de resgate também devem ser avaliadas. "O ideal é analisar a
solucao de premiacdo que cada programa oferece e valorizar aqueles que fazem uma gestao ativa das promogoes”,
afirma Danilo Engel Vasconcelos, diretor da CSU MarketSystem.

Ele explica: a cada cinco ou dez minutos, os precos no comércio eletrénico costumam mudar. Portanto, o emissor
do cartdo que mantém uma gestao ativa, pesquisando constantemente as tarifas e negociando promocées de
artigos do interesse do consumidor, oferece ao cliente a possibilidade de usar menos pontos para conseguir o
produto ou passagem aérea desejada.

Rodrigo Cury, superintendente-executivo de cartées do Santander, considera mais importante atentar-se para a
diversidade de opcoes de resgate dos programas do que analisar a taxa de acimulo e de conversao dos pontos: "De
que adianta ter um programa que favorece o acimulo, mas que nao oferece ao cliente a possibilidade de usar os
pontos da maneira que ele deseja?".



Vasconcelos também concorda que o consumidor deveria valorizar a independéncia. Se o programa da direito a
troca de pontos apenas em uma companhia aérea, ele pode ter dificuldade para encontrar a passagem para o local
e a data que lhe convém. Considerando ainda que a transferéncia de pontos do cartao para milhas no programa de
coalizdo do qual as companhias aéreas fazem parte (Multiplus, com a TAM, e Smiles, no caso da Gol) muitas
vezes leva dias para ser efetivada, quando o consumidor volta ao site da companhia aérea para usar as suas
suadas milhas, outra pessoa ja pode estar confortavelmente sentada no sonhado assento.



