Boletim de monitoramento

@ consumidor £0\/Dr

)
3° TRIMESTRE DE 2022 ‘ ARl

A Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) apresenta a sociedade o Boletim de
Monitoramento do Consumidor.gov.br — Transporte Aéreo, que contempla indicadores
de desempenho das empresas aéreas na plataforma durante o 3° trimestre de 2022. Os
dados detalhados, assim como a metodologia de apuracao, podem ser consultados nas
planilhas disponiveis no Anexo (cliqgue no link para acessar). Para consultar os boletins
anteriores, basta acessar a secao Dados e Estatisticas - Passageiros do Portal da ANAC.

Em caso de dificuldades relativas ao transporte aéreo, a ANAC orienta 0s passageiros a
procurarem primeiramente os canais de atendimento eletrénico, telefébnico ou presencial da
propria empresa aérea para resolver qualquer necessidade ou problema relacionado ao servico.

Caso nao fique satisfeito com o atendimento ou a solucao apresentada pela empresa
aérea em seus canais proprios, recomenda-se que 0 passageiro registre uma reclamacao
na plataforma Consumidor.gov.br.

O Consumidor.gov.br ¢ um servico publico e gratuito que permite a interlocucao direta
entre consumidores e empresas para solucao de conflitos de consumo pela internet.

As reclamacbes registradas pelos usuarios do transporte aéreo de passageiros no
Consumidor.gov.br sGo monitoradas em ambito coletivo pela ANAC com o propdsito de
identificar as principais dificuldades enfrentadas pelos consumidores e, assim, sulbsidiar
a regulacao e a fiscalizacao do setor.

J& a publicacdo de boletins periddicos de monitoramento do Consumidor.gov.br pela
ANAC visa proporcionar transparéncia a sociedade sobre o desempenho das empresas
aéreas na plataforma, promover a concorréncia e a melhoria da qualidade dos servicos
prestados ao passageiro, além de disponibilizar informacdes que sejam Uteis para a
decisdo de compra de passagens aéreas.

Outros relatorios e bases de dados com maior grau de detalhamento sao
periodicamente publicados na secdo Dados e Estatisticas >>> Passageiros para livre
consulta de qualquer interessado. DUvidas, criticas e sugestdes podem ser registradas
no Fale com a ANAC, por meio do portal da ANAC na internet ou do telefone 163. Ja
para saber mais sobre os direitos e deveres dos passageiros e das empresas aereas,
acesse Www.gov.br/anac/passageiros.
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https://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimento/consumidor/arquivos/anexo_boletim_cons_t3_2022.xlsx
http://www.gov.br/anac/passageiros
https://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimento/fale-com-a-anac/internet

)ik QUANTIDADE DE RECLAMAGOES

Em 2019, a ANAC estabeleceu que todas as empresas brasileiras e estrangeiras
de transporte aéreo publico regular de passageiros estao obrigadas a estar
ativas no Consumidor.gov.br e a responder as reclamacdes dos usuarios dos
servicos no prazo estabelecido. A Agéncia estimula ativamente a utilizacao da
plataforma pelos consumidores, o que naturalmente se reflete na quantidade
de reclamacodes registradas.

No 3° trimestre de 2022, foram registradas 22.304 reclamacdes em relacao as
empresas aéreas no Consumidor.gov.br, as quais transportaram 26.214.853 dos
passageiros pagos do periodo. Isso representa o registro de 85,1 reclamacdes a cada
100 mil passageiros - uma queda de 38,8% em relacao ao mesmo periodo do ano
anterior. O numero absoluto de reclamacdes (sem ponderacao pelo numero de
passageiros) tambéem diminuiu 6,7%?.

Confiraodesempenhodasempresasnacionais e estrangeiras que maistransportaram
passageiros no trimestre.
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! Observa-se que os Dados deste Boletim levaram em consideracdo as reclamacdes em face da
[tapemirim Transportes Aéreos, registradas no 3° Trimestre de 2021.
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DESEMPENHO NA SOLUCAO DE PROBLEMAS

Em relacao ao desempenho no tratamento das reclamacoes, verifica-se melhora
do desempenho médio das empresas em todos os indicadores. As empresas apre-
sentaram no trimestre um indice de solucao de 79% (3,4% acima do apurado no
mesmo periodo do ano anterior). A nota média de satisfacao com o atendimento
das empresas foi de 3,4 em uma escala de1a5-74% acima do mesmo periodo
do ano anterior. Ja o tempo méedio de resposta as reclamacdes foi de 4,2 dias, 19,7%
menor do que o tempo de espera verificado no mesmo periodo do ano anterior.
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TEMAS RECLAMADOS

Os temas mais reclamados pelos consumidores no trimestre dizem respeito a Re-
embolso (25,01%), Alteracao pelo passageiro (22,41%) e Oferta e compra (14,98%).
Em relacao ao mesmo trimestre do ano anterior, houve reducao da proporcao de
reclamacdes relativas ao Reembolso (que contava com 32,4% das reclamacdes do
3° trimestre de 2021), e a Oferta e compra (28,6%), muito embora tenha ocorrido
crescimento em relagcao a Alteracao pelo passageiro (18,3%).
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