
Classificação das Reclamações no Consumidor.gov.br
Painel 5: Qualidade do Transporte Aéreo de Passageiros

VII Semana de Qualidade da Informação do Transporte Aéreo

São Paulo, 8 de novembro de 2019.
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Decreto 6.523, de 
31.jul.2008: Normas 
gerais sobre o SAC.

Processo 
60800.066759/2009-

16 (autuado em 
19.out.2009) e 

Resolução 196, de 
24.ago.2011: 

Regulamentação do 
serviço de 

atendimento ao 
passageiro.

Processo 
00058.054992/2014-

33 (autuado em 
27.jun.2014) e 

Resolução 400, de 
13.dez.2016: 

Consolidação das 
CGTA.

Adesão da ANAC ao 
Consumidor.gov.br 

em 20.dez.2016.

Instrução Normativa 
134, de 28.fev.2019: 

Adoção do 
Consumidor.gov.br 

como canal de 
atendimento da 

ANAC.
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O Consumidor.gov.br é um serviço público, gratuito,
acessível de qualquer lugar pela internet, de forma
rápida e desburocratizada, que permite a
interlocução direta entre consumidores e empresas
para solução alternativa de conflitos de consumo.

Desde 1º de abril de 2019, o Consumidor.gov.br é o
sistema eletrônico de atendimento adotado pela
ANAC para o registro de reclamações de
consumidores, contra empresas aéreas que
operem, no Brasil, serviços de transporte aéreo
regular de passageiros.
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Um instrumento essencial para o monitoramento
realizado pela ANAC, por meio do
Consumidor.gov.br, é a classificação das
reclamações segundo uma lógica que ajude a
revelar os principais problemas do setor aéreo.

A classificação que o próprio Consumidor.gov.br
possui, por ser mais genérica, ainda não reflete por
completo todas as peculiaridades do nosso setor.
Por isso, a ANAC elaborou e utiliza uma classificação
própria, que é realizada pelas empresas aéreas e
auditada pela Agência.

AÇÕES DE 
FISCALIZAÇÃO

MELHORIAS NA 
REGULAÇÃO

DIVULGAÇÃO DE 
INFORMAÇÕES
SOBRE O SETOR

AÇÕES DE EDUCAÇÃO 
PARA O CONSUMO
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Avaliação Assuntos
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Obrigações 
das 

empresas 
aéreas

Estar na 
plataforma

Responder 
em até 10 

dias

Classificar

Interlocutor 
(es)
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https://www.anac.gov.br/
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Obrigado.

Giovani Hilário Moreira
Especialista em Regulação

Gerência de Regulação das Relações de Consumo
Superintendência de Acompanhamento de Serviços Aéreos

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