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Vamos falar sobre isso:

- O que é o Consumidor.gov.br?
- Por que a ANAC aderiu?

- Como a ANAC trata os dados? E o outro sistema de
atendimento da Agéncia (Stella)?
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Vamos falar sobre isso:

- O que é o Consumidor.gov.br?
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O Consumidor.gov.br ¢ um novo servico publico, gratuito, de utilidade publica,
acessivel de qualquer lugar pela Internet, de forma rapida e desburocratizada, que
permite a interlocucao direta entre consumidores e empresas para solucao alternativa
de conflitos de consumo.

@»_, consumidor
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Fluxo do atendimento

Manifestacao do Avaliacao do
consumidor Consumidor (20 dias)
@ @ @
Resposta da empresa
(10 dias)
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Dados abertos - Indicadores

Indice de solugdo

Apresenta as empresas que obtiveram os melhores indices de
solucdo das reclamacoes, de acordo com a avaliacdao dos préprios
consumidores. Caso o consumidor ndo avalie, sua reclamacao é
contabilizada como “resolvida”.

Indice de satisfagdo

Apresenta as empresas que obtiveram as melhores notas de
satisfacao atribuidas pelos consumidores, de 1 a 5. Considera
apenas as reclamacgdes avaliadas pelos consumidores.

Prazo médio de resposta

Apresenta as empresas que responderam mais rapidamente as
reclamacgdes dos consumidores. Considera apenas as reclamacgodes
respondidas pela empresa.

Reclamagoes respondidas

Apresenta as empresas que obtiveram os maiores indices de
resposta as reclamacodes registradas.
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O que a plataforma oferece

* Viabiliza o recebimento e o tratamento de reclamagcdes que
eventualmente n3do foram resolvidas por meio dos canais
tradicionais de atendimento da empresa, evitando que se
transformem em litigios administrativos ou judiciais.

* Amplia as possibilidades de resolucdao de conflitos de consumo a
todos os cidadaos, independentemente de seu local de
residéncia.

* Incentiva a competitividade pela melhoria da qualidade de
produtos, servicos e do relacionamento entre consumidores e
empresas.

* Fortalece a promocgao da transparéncia nas relagdes de consumo.

* Fornece ao Estado informag¢des essenciais a elaboracdo e

implementacao de politicas publicas.
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Empresas Participantes
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Parcerias

Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor - SNDC

X‘ &R @ a'=e o
Procons e, Ministerio Defensoria Publica
~Acre . Publico -Bahia - DPBA
-Alagoas y Vi oR
-Bahia AN i v, -Bahia — MPBA -Mato Grosso do Sul — DPMS
-Distrito Federal -Ceara - DECON CE — MPCE *Rio de Janeiro - Nudecon RJ — DPRJ
«Espirito Santo -Federal - MPF *Rio Grande do Sul - Nudecon RS —
':\1"“’"*‘ } -Paraiba — MPPB DPRS
*Maranhao 2 1

-Pernambuco — MPPE «S&o Paulo - Nudecon SP - DPSP

Minas Gerais ,
Mato Grosso do Sul -Rio de Janeiro - MPRJ Rio -Tocantins — DPTO
*Mato Grosso -Rio Grande do Sul - MPRS Maranhéo — DPMA

Pemambuco .Santa Catarina - MPSC -Para - DPPA

Parana -Parana — MPPR Rondénia - DPRO
Canoca
Ronddoma Minas Gerais - MPMG

«Santa Catarina
S&éo Paulo
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Parcerias

Poder Judiciario

Cooperacao entre Senacon e Tribunais de Justica com objetivo de
incentivar a reducao e prevencao de litigios judicializados por meio da
plataforma Consumidor.gov.br.

TRIBUNAIS DE JUSTICA CONVENIADOS:
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Parcerias

Poder Judiciario

| Jornada de “Prevencao e solucao extrajudicial de litigios
Conselho de Justica Federal

Enunciado Aprovado

50 — “O Poder Publico, os fornecedores e a sociedade deveré&o
estimular a utilizacdo de mecanismos como a plataforma
CONSUMIDOR.GOV.BR, politica publica criada pela Secretaria
Nacional do Consumidor - Senacon e pelos Procons, com vistas a
possibilitar o acesso, bem como a solugcdo dos conflitos de consumo
de forma extrajudicial, de maneira rapida e eficiente”.
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Vamos falar sobre isso:

- Por que a ANAC aderiu?
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O processo de consolidacao das CGTA

- Audiéncia Publica

- Agenda
Regulatéria - 20 Reunides sociedade e
15/16 regulados
-2 Reunides - 6 Reunides Governo
participativas - 5 Seminéarios
- COETU“a - 6 Reunides Parlamentares
Publica
- 3 Audiéncias Senado
Estudos - Seminario
bagagem
- 8 Reunides
- Audiéncia sociedade e
Publica regulados
bagagem - Elaboragdo
da proposta
de norma

Geréncia de Regulacdo das Relacdes de Consumo — GCON/SAS/ANAC




Transporte Aéreo no Consumidor.gov.br

3 . . ~
(' ANAC VI SQITA - Painel 8: Rela¢bes de Consumo

Algumas fontes para as CGTA

* Lein211.182/2005 (Criacao da ANAC)

Art. 82 Cabe a ANAC... X — regular e fiscalizar os servicos aéreos... XXXV — reprimir
infracdes a legislacao, inclusive quanto aos direitos dos usuadrios, e aplicar as sancdes
cabiveis;

* Decreto n2 6.780/2009 (Politica Nacional de Aviagao Civil - PNAC)

As peculiaridades da aviacao civil impdem a necessidade de normatizacao propria, que
contemple os principios vigentes no Cédigo de Defesa do Consumidor e garanta, clara
e adequadamente, os direitos do usuario do servico de transporte aéreo, sem que
esse tenha de recorrer a via judicial, com vistas a harmonia em suas rela¢gdes com os
prestadores do servico de transporte aéreo publico.

* ICAO - State letter SP 38/1-15/60 (Principios de prote¢do ao consumidor a serem
utilizados pelos Estados-membros da OACI)

Devem ser providos mecanismos eficientes para a resolucao de conflitos entre

empresas aéreas e consumidores.
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Logica estrutural das CGTA

Antes da viagem Durante a viagem :
A : ~ Depois do voo
(transparéncia da (informacao e ~
; ~ oA (reparacao)
informacao) assisténcia)
e Oferta do preco e |[nformacao e Mecanismo
final, restricoes consistente e devida eficiente de
contratuais e atencao ao recebimento de
identificacao do passageiro, em reclamacoes e
transportador especial no caso de devida informacao
interrupcao de sobre os
servicos em larga procedimento de
escala reparacao
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Antes da
viagem

Aplicacao

Oferta

Passagem

Correcao de nome
Alteracdo do servico (pax -
empresa)

Bagagens (mao,
despachada, especiais)

VI SQITA - Painel 8: Relacdes de Consumo
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Durante da Depois do
viagem VOO

Documentos (BO — Menor) Extravio de.bagagem e
ressarcimento
Limite de indenizagdo Violagdo e avaria

Manutencao da volta Prazos

Atraso, cancelamento e

pretericdo de embarque Item fragil

Atendimento (eletrdnico,

Assisténcia material telefénico, presencial)

Reacomodacao e

Consumidor.gov.br
reembolso
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Consumidor.gov.br recebe primeira adesao de
agéncia reguladora

G+
Tweet

Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) e Agéncia Nacional de Aviac&o (ANAC) assinam acordo
de cooperacao tecnica. A partir de 2017, interacoes entre consumidores e empresas aereas serao
maonitoradas

ANAC E CNMP:

& consumidor
E seu. E facil. Participe.
#y

P Edigao - Agostof2016
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Reclamacgbes de passageiros
contra empresas aéreas devem ser
registradas em consumidor.gov.br,
plataforma que permite o dialogo e
a negociacao direta entre
passageiro e empresa.

Denuncia de infragao contra as
normas da ANAC, informacées,
elogios ou sugestoes, clique
aqui ou ligue gratuitamente
para 163 de 08h as 20h.

Para sugestées, elogios ou
manifestagdes sobre a prestacao
de servicos da ANAC ou contra
agentes publicos, clique aqui e
acione a Ouvidoria da Agéncia.

Geréncia de Regulagdo das Relagdes de Consumo — GCON/SAS/ANAC /"
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Evolucao de registros — GOV* e Stella

3500

3000

2757
2500

2000

== Consumidor.gov.br

1500
—=8=Fale com a Anac

1000 .
Os consumidores que procuram a ANAC passam a ser

direcionados para o Consumidor.gov.br

*Inclusive reclamacgdes sobre programas de fidelidade, que nao sao consideradas nos boletins
de acompanhamento elaborados pela ANAC.
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Vamos falar sobre isso:

- Como a ANAC trata os dados? E o outro sistema de
atendimento da Agéncia (Stella)?
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ANAC Infraestrutura

e —— aeroportuaria
regulados pela ANAC Resolucdo 280/2013
Resolucdo 400/2016

Atendimento

Fale com ANAC
Consumidor.gov.br
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O consumidor registra
sua reclamagdo no
! Consumidor.gov.br
[ ]

[ — ] IIIIIIIIIIIIIIIII’

T
A

I A ANAC usa as reclamacodes

para desenvolver diversas
atividades

v

®

ACOES DE FISCALIZACAO

MELHORIAS NA REGULAGCAO

DIVULGACAO DE INFORMACOES
SOBRE O SETOR

ACOES DE EDUCACAO
PARA O CONSUMO

<IIIIIIIIIIIIIIIII

A empresa aérea
responde ao consumidor
no prazo de 10 dias
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Primeira agéncia reguladora a aderir a i
plataforma consumidor.gov.br em 3
dezembro/2016 Boletim de
consumidor

Transporte Aéreo

Adogao de medidas
administrativas junto Publicacdo de
ao setor regulado Relatérios
para solucdes

Identificacdo dos
Classificacao principais problemas,
em ambito coletivo

Download das
reclamacgoes
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Quadro comparativo — Metodologia de tratamento de dados do Consumidor.gov.br sobre o Transporte Aéreo

Aspecto
Base de dados

Classificagao das reclamagdes

Programas de Fidelidade

Refere-se a adesao, pontuagao e
utilizacao de programas de fidelidade
das empresas aéreas ou seus
parceiros. Nao se refere a problemas
surgidos na execu¢ao do transporte
aéreo.

ANAC
Reclamagbes relativas a empresas
aéreas (exceto Latam  Cargo),

classificadas ou nao pelos préprios
consumidores como Area:
Transportes/Assunto: Aéreo.

A ANAC classifica as reclamacgodes, por
tema e subtema, de acordo com

opcOes previamente estabelecidas
pela propria ANAC.
Para a apuracao do total de

reclamacdes abertas, do indice de
solucao, do indice de satisfacdo, do
prazo médio de resposta e das
reclamacdes respondidas, a ANAC
exclui todas as reclamacdes relativas a
programas de fidelidade.

Senacon

relativas a empresas
aéreas e agéncias de turismo,
somente se classificadas pelos
préprios consumidores como Area:
Transportes/Assunto: Aéreo.

Reclamacgdes

O consumidor classifica sua propria
reclamacdo, por area, assunto e
problema, de acordo com opg¢oes

previamente  estabelecidas pela
Senacon.
Para a apuracao do total de

reclamacdes abertas, do indice de
solucao, do indice de satisfacao, do
prazo médio de resposta e das
reclamacdes respondidas, a Senacon
nao exclui reclamagdes relativas a
programas de fidelidade.
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Arvore de problemas

Mises ahle

e Hormones

-—-mSlrcns!uI ¢ Bw o=
""'-" Deprunsct Ext‘:‘t‘:?;'sl ve Sloumn'()‘soa""" Fury(" ~rald

11 temas
HelbFriistrationTess oo

Fatigue® X

Suff TiredgFry Furiotisea: O
Ofertaecompra it Sadnessi,
~ . Tn_rg;_mn o rind cwm ieiestion
Alteragdo pelo passageiro ﬁgt(hg}gn‘figg;sm% 'Atliir\TI a lmfl ERIE&X
p ()l]‘ eSS HUI’tMu“Glo—b—mykﬁsM_ i

Alteracao pela empresa aérea T e e
g p p *R(’jectlamlln?wn:a s'ptéj" P{(‘SSI"IIS [" s F,,leqs
rv Mclbnc ly “3 0“ h‘q

.....

. iy o £
Check-in e embarque Mai;l] i]I ‘=$‘$|() “:J:u

G ". mmu %cla Toarfun

oo desheSsommocioss MiSETADIE=

Execucao do voo antamlg 6Wﬁ.’t%;gfch,gm e Misgrable
Transporte de bagagem e, e T
™
Reembolso f=
Reclamacdes contra valores e regras do contrato P
Assisténcia ao PNAE =
Programas de Fidelidade
+ 66 subtemas
Outros
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ONTIDRAMENTO 0O CONSUAMIDOR COVAR - TEANSPORTE ALFED - 3% TRIMESTRE DE 2018

4

4
ogia

p deste boletim, a Agéncia Naciana! de Aviagio Cril (ANAC) considercu as recle-
ores registradas na plataforma C sdor.gov.br de abeil a junho de 2018 Foramn fraio [ 1: 5%
bes relstivas 35 empresas aéreas clssficadas ou ndo peios propeios consumi-
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Hany S 110X
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geiros, segund g ke ANAC (cique 2qui paed acesee). comodecdo, reemboko integrol) T 6.1%
o dentro dessa classificacio, fot realizada a leitura das reclamagoes pela equipe
Reguiacio das Redogdes de Consumo — GCON/SAS da Agéncia.
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e dassificagdo das redamagbes, os registros relativos 205 programas de fidelidade
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25, QLS OPEFaM SeUs Prophios programas de Adefidade, 2 outra & partithada entre
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joforma siac Aeromexico, Air France, Awvianca Aerovias, Avianca Oceanair, And -
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As empresas aéreas presentes no Consumidor.gov.br no 12 semestre
de 2018 responderam por 91,08% do total de passageiros pagos
transportados

Foram registradas no periodo 24 reclamag¢oes a cada grupo de 100 mil
passageiros pagos transportados
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Outros
Assisténcia ao PNAE 6,93%

1,04% \

Reclamacdes contra_— 4
valores e regras do

contrato

15,86%

Reembolso/

7,68%
Check-in e embarque

6,70%
*Dados do 12 semestre de 2018.
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indice de solugdo 72,715%
Indice de satisfacdo (1a 5) 28
Prazo médio de resposta (0 a 10) 6 dias

Reclamag0des respondidas 100,00%

*Dados do 12 semestre de 2018.
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Como aderir: cadastro.empresa@consumidor.gov.br

- Formulario de adesao (reconhecimento de firma) + documentos
constitutivos da empresa

- Leituras importantes:

- Termo de Uso
-  Termo de Adesao e Compromisso

- Guia Usuadrio - Empresa
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mailto:fernando.feitosa@anac.gov.br

Obrigado.

Giovani Hilario Moreira

Especialista em Regulagéo
Geréncia de Regulacdo das Relagcbes de Consumo
Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos

gcon.sas@anac.gov.br
(61) 3314-4399



