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Visao Geral daAzul

A companhia aérea com maior malha e crescimento do Brasil o o
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EMPREGO DE
SUA VIDA




Como é o jeito Azul de encantar?

No primeiro dia do ano, uma pequenina cliente nossa,
de apenas 7 anos de idade, estava voltando dos
Estados Unidos para o Brasil com sua mae. A familia
da menina ja estava na expectativa de que o dente de
leite dela caisse e, qual ndo foi a surpresa do nosso
Time, quando o dentinho dela caiu durante o voo
mesmo!

Nosso Tripulante, o comissario Lucas Nascimento,
observando a situacao, teve uma ideia muito bacana
para tornar aquele momento especial: escreveu uma
cartinha e assinou como Fada Azul. Junto com a carta,
também entregou um presente.
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Linha do Tempo | Consumidor.Gov

. . » Divulgacéo do Boletim trimestral de . -
- _ gag » Separacédo das empresas TudoAzul e Azul
* Mapeamento dos principais motivos de monitoramento do Consumidor.Gov, _ _
B L Viagens na plataforma Consumidor.Gov,
reclamacéo e defini¢éo de planos de demonstrando, pela primeira vez, . A
dando mais transparéncia para 0s
acao. reocupacgéo em apartar reclamacgfes acerca . .
~ B P pag P ¢ consumidores sobre a qualidade dos
+ Separagdo das reclamagdes por dos programas de milhagem das cias aéreas : . ~
. ) servicos e da tratativa de reclamacdes de
produto/servigo (Aéreo, Carga, Pacote « Reconhecimento da Azul como a companhia _ . L
_ o clientes dentro das unidades de negdcio
de Viagens e Programa de Fidelidade) melhor avaliada pelos passageiros no da Asl
guesito resolutividade

* Intensificac&do do processo de » Divulgacéo do Boletim de Monitoramento

* Acompanhamento para First Call Resolution, dando mais do Consumidor.Gov do segundo
identificar melhorias de alcada de resolucéo aos trimestre de 2018. Azul lidera todos os
processos atendentes no primeiro contato. quesitos no ranking de satisfacdo de
No primeiro més, ja vemos clientes — 82% no indice de solugéo e

reducédo de 20% das reclamacdes 3,6 no indice de satisfacéo




Consumidor.Gov —Evolucéao dos Indicadores

Acumulado de 2017
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Menores indices entre as principais companhias brasileiras
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Tempo de Resposta % Respondidas
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Melhores indices entre as principais companhias brasileiras
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Tempo de Resposta % Respondidas

3 dias 99%



Consumidor.Gov —Ranking Acumulado 2018
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Consumidor.Gov —Evolucéao dos Indicadores

A partir do més de agosto, a plataforma Consumidor.Gov separou o resultados das empresas Azul Linhas Aéreas, TudoAzul e Azul Viagens para

registro das reclamacdes em seu site. Com isso, contamos dar mais transparéncia para os consumidores sobre a qualidade dos servicos e da
tratativa de reclamacgdes de clientes dentro das diferentes unidades de negdcio da Azul.

Os resultados parciais mostram que mantemos a mesma qualidade nos indices de satisfacao, com a vantagem de promover o aprimoramento
dos nossos servicos com a correta distribuicdo entre as areas.

Antes daseparacao —Jan aJul/18 Depois daseparacéo —Ago aOut/18

Azul ¥ 1505 19,8
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