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Classificacao das Reclamacdes no Consumidor.gov.br
Painel 5: Qualidade do Transporte Aéreo de Passageiros

VIl Semana de Qualidade da Informacao do Transporte Aéreo

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

GCON/SAS/ANAC
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Processo
00058.054992/2014-
33 (autuado em
27.jun.2014) e
Resolugdo 400, de
13.dez.2016:
Consolidagdo das
CGTA.

Processo
60800.066759/2009-
16 (autuado em
19.0ut.2009) e
Resolugdo 196, de
24.ago.2011:
Regulamentagdo do
servico de
atendimento ao
passageiro.

Classificacao das Reclamacdes no Consumidor.gov.br

Instrugcdo Normativa
134, de 28.fev.2019:
Adocdo do
Consumidor.gov.br
como canal de
atendimento da
ANAC.

Adesao da ANAC ao
Consumidor.gov.br
em 20.dez.2016.
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O que é o Consumidor.gov.br
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B8 T al 66%m 10:34

@) consumidor O Consumidor.gov.br é um servico publico, gratuito,
acessivel de qualquer lugar pela internet, de forma

rapida e desburocratizada, que permite a

_ interlocucao direta entre consumidores e empresas
= para solucdo alternativa de conflitos de consumo.

Recuperar senha / login Cadastre-se

Desde 12 de abril de 2019, o Consumidor.gov.br é o
sistema eletronico de atendimento adotado pela
ANAC para o registro de reclamacdes de
consumidores, contra empresas aéreas que
operem, no Brasil, servicos de transporte aéreo
regular de passageiros.

GCON/SAS/ANAC
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Como a ANAC utiliza os dados da plataforma
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O consumidor registra
sua reclamacdo no
Consumidor.gov.br

PN A ANAC usa as reclamacdes

para desenvolver diversas
atividades

EEEEEEEEEEEEEEEEEEE™
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ACOES DE FISCALIZACAO

-
H

IIIIIIIIIIIIIIIIII*'

MELHORIAS NA REGULAGAO

DIVULGACAO DE INFORMACOES
SOBRE O SETOR

ACOES DE EDUCACAD
PARA O CONSUMO

‘l.llllllllllllll l.

A empresa agérea
responde ao consumidor
no prazo de 10 dias

GCON/SAS/ANAC
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Papel da classificacao pelas empresas aéreas
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ACOES DE Um instrumento essencial para o monitoramento
FISCALIZACAO realizado pela ANAC, por meio do
Consumidor.gov.br, ¢é a classificacao das
MELHORIAS NA reclamacoes segundo uma ldégica que ajude a

REGULACAO revelar os principais problemas do setor aéreo.

DIVULGACAO DE A classificacdo que o proprio Consumidor.gov.br
INFORMACOES pOssui, por ser mais genérica, ainda nao reflete por

SOBRE O SETOR completo todas as peculiaridades do nosso setor.

Por isso, a ANAC elaborou e utiliza uma classificacao

/\eo] S NIV \&-\o M prépria, que é realizada pelas empresas aéreas e
7N eNe(e) 'LV [e B aquditada pela Agéncia.

GCON/SAS/ANAC
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Estrutura do cddigo classificador
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_—

Local;operagdo;operador;as/sun/to(s);

Local;operagdo;operador;as/sun/to(s);

Atendi- ia-
### . Avalia

e —— . & . .
mento , c3o Local;operagdo;operador;as/sun/to(s);

Local;operagdo;operador;as/sun/to(s);

Local;operagdo;operador;as/sun/to(s) ###

k
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###S; 1?2 posicdo (atendimento)
2% posicao (avalia¢do)

GRU:; 3? posigao (locall)

4% posicao (operagaol)

P; 5% posigao (operadorl)

|
1? chave de
problemas

###S;N;GRU:I;:P;3410/3305;JFK;I:RG;4205### —=

6" posi¢do (assuntosl) |
JFK; 7% posicao (local2)
8" posi¢ao (operacao?)

RG; 9? posi¢ao (operador2)

|
2% chave de
problemas

{I

10? posigao (assuntos2)

GCON/SAS/ANAC



(‘RANAC

Onde informar a classificacdo

GCON/SAS/ANAC



<
ANAC Classificacao das Reclamacdes no Consumidor.gov.br

BRASIL Servigos Simplifique! Participe Acesso a informacéo Legislacdo Canais

Ir paraoconteido 1 Irparaomenu 2 Irparaologin 3 Ir para o rodapé 4 ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE

Ol Maria Maria

consumidor 0/! s

E seu. E f4cil. Participe.

Inicio | Sobre o Servigo | Empresas Participantes | Indicadores | Fale Conosco

m Qual fornecedor deseja gerenciar?
| Banco Estrela v

Banco Estrela

Q Pesquisar + Mais Detalhes & Imprimir & Exportar

Mostrar |10 ¥ registros

Protocolo ¢ Consumidor ¢ Data de Abertura v Prazo para Manifestacao ¢ Situagdo ¢
Beatriz Beatriz 26/03/2019 05/04/2019 Aberta
Beatriz Beatriz 26/03/2019 05/04/2019 Aberta
2019.03/0 Beatriz Beatriz 26/03/2019 05/04/2019 Aberta
2019.( 051 Beatriz Beatriz 22/03/2019 11/04/2019 Respondida
2019.03/00000003050* Maria Maria 22/03/2019 01/04/2019 Aberta

Mostrando de 1 até 5 de S registros

* Reclamacao criada por vocé. Nao editavel.

GCON/SAS/ANAC
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SITUAGAO: EM ANALISE PELO FORNECEDOR Prazo para resposta do fornecedor: 05/04/2019

Protocolos Fornecidos Pela Empresa

2019.123123/123

Descrigdo da Reclamagdo

Bom dia! L& em Congonhas, vocés se prontificaram a realizar o reembolso do voo que cancelaram e até hoje nao é possivel visualizar na fatura de meu cartdo de
crédito o pagamento.

Pedido a Empresa

Aguardo o ressarcimento e gostaria de saber se foi realmente realizado.

Andamento
Data Descrigdo Autor Acdes
26/03/2019  Abertura da reclamacdo Beatriz Beatriz

Visualizada pelo fornecedor Banco Estrela

~ Institucional Politica de Uso

GCON/SAS/ANAC
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Responder Reclamagdo Interagir com o Consumidor | Redir

Recusar Reclamacgao

GCON/SAS/ANAC



Classificacao das Reclamacdes no Consumidor.gov.br

Resposta da Reclamacgdo

Insira aqui a sua resposta para o consumidor:

Insira aqui a solucdo apresentada ao consumidor. O conteudo desta resposta sera
publico. Use este espago para demonstrar a forma como a empresa resolveu a
demanda. Relembramos que é expressamente proibido:

1. Divulgar ou dispor de dados pessoais ou quaisquer informagdes que violem a
privacidade do consumidor ou de terceiros;

2 Utilizar ou enviar informacdes ilegais, agressivas, caluniosas, abusivas,
difamatorias, obscenas, invasivas a privacidade de terceiros, ou que atentem
contra aos bons costumes, & moral ou ainda que contrariem a ordem publica.

As informagdes prestadas neste campo sdo de sua inteira responsabilidade.
Informagdes adicionais, cujo teor ndo possa ser inserido neste campo, utilize "anexos".

)

no maximo
mais 3000
caracteres

© Anexos + Adicional

Nome Tamanho (bytes)

GCON/SAS/ANAC
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Classificacao das Reclamacdes no Consumidor.gov.br

Insira aqui a sua resposta para o consumidor:

Insira aqui a solugdo apresentada ao consumidor. O contetido desta resposta sera
publico. Use este espago para demonstrar a forma como a empresa resolveu a
demanda. Relembramos que & expressamente proibido:

1. Divuigar ou dispor de dados pessoais ou quaisquer informagdes que violem a
privacidade do consumidor ou de terceiros;
2 Utilizar ou enviar informagdes ilegais, agressivas, caluniosas, abusivas,

difamatorias, obscenas, invasivas a privacidade de terceiros, ou que atentem
contra aos bons costumes, a moral ou ainda que contrariem a ordem publica.

As informag0es prestadas neste campo sao de sua inteira responsabilidade.
Informacdes adicionais, cujo teor ndo possa ser inserido neste campo,

(T Prezata BEatriz, €M atencao a sed Tegistro, INTormamos queToram o
prestados os devidos esclarecimentos, através do contato telefénico.
Permanecemos a disposi¢do para demais esclarecimentos.

###N;;;CGH;D;P;5300###|

v

no maximo
mais 2786
caracteres

@ Anexos

Tamanho (bytes)

GCON/SAS/ANAC
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Descri¢do da Reclamagao

Bom dia! La em Congonhas, vocés se prontificaram a realizar o reembolso do voo que cancelaram e até hoje nao é possivel visualizar na fatura de meu cartdo de
crédito o pagamento.

Pedido a Empresa

Aguardo o ressarcimento e gostaria de saber se foi realmente realizado.

Andamento
Data Descrigdo Autor Acdes
26/03/2019  Abertura da reclamacdo Beatriz Beatriz
27/03/2019 | Visualizada pelo fornecedor Banco Estrela
27/03/2019  Resposta do fornecedor Banco Estrela

. Servicos - Institucional Politica de Uso

: Indicadores : Orgaos Gestores e de Monitoramento Termos de Uso

| 123456 { Ministério da Justica Orientag0es de uso

| Como Aderir { Quem Somos Politica de Uso de Dados Pessoais
i Perguntas Frequentes (FAQ) : Secretaria Nacional do Consumidor

i N&o encontrei a empresa : Sistema Nacional de Defesa do Consumidor

| Informagdes API

: Acesso Restrito para Gestores e Empresas

GCON/SAS/ANAC




Classificacao das Reclamacdes no Consumidor.gov.br

Detalhe do Tramite de Resposta do fornecedor

27/03/2019 Autor: Banco Estrela
19:30:50

Texto:

Prezada Beatriz, em atengdo a seu registro, informamos que foram prestados
os devidos esclarecimentos, através do contato telefénico. Permanecemos a
disposicao para demais esclarecimentos.

##E#N;;CGH;D;P;53008#%
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Avaliacao da empresa vs. Perspectiva do consumidor
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Avaliacao Assuntos

GCON/SAS/ANAC



Obrigacdes das empresas aéreas associadas a plataforma

GCON/SAS/ANAC



Classificacao das Reclamacdes no Consumidor.gov.br

Estar na
plataforma

. Obrigagdes Responder
n eE;c;u or das em até 10
empresas dias

aéreas

GCON/SAS/ANAC



Novidades que vdo ajudar
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(@ Empresas aéreas no Consumider X + - x

+ B R Pauszdz @) :

EE3 BrasiL Simplifique!  Participe  Acessoainformagdo  Legislagdo  Canais . .

&« c @ anac.gov.br/assuntos/setor-regulado/empresas/empresas-aereas-no-consumidor-gov-br

Irpara o conteido [l Ir para o menu [l Ir para a busca E] I para o roday

>

BILIDADE  ALTO CONTI MAPADOSITE  ENGLISH

A A AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

Perguntas Frequentes | Fale comaANAC | Areadelmprensa | PesquisaPablica(SEll) | Areado Servidor

VOCEESTAAQUI: PAGINA INICIAL > ASSUNTOS » SETOR REGULADO >

PRESAS EAS NO CONSUMIDOR.GOV.BR

A ANAC Empresas aéreas no Consumidor.gov.br

Institucional

Atuagdo Desde 1° de abril de 2019, a plataforma Consumider.gev.br € o sistema

internacional eletrdnico adotado pela ANAC para o registro de reclamacdes de

) consumidores, contra empresas que operem, no Brasil, servicos de

Qurros érgédos transporte aéreo regular de passageiros.

Ultimas Noticias Além de aderir e estar ativas na plataforma, bem como responder as + C{Hﬂlhﬂ (I(,‘
reclamacfes dos consumidores no prazo de 10 dias, as empresas aéreas 5
devem fornecer @ ANAC algumas informacbes basicas sobre essas COT‘ISH”!'[L’OJ‘
reclamacdes.

ACESSO RAPIDO Essas Informacdes, somadas a outras também obtidas por meio do

Consumidor.gov.br, sdo utilizadas pela ANAC, em dmbito coletivo, como
subsidios para: a fiscalizacdo das condigbes gerais de transporte aéreo e
acessibilidade; a melhoria da regulacdo; a divulgac3o de informacfes para o
. apri o do ento da sociedade sobre o sefor e para a
Pesquisa de 5 P o
promocdo da concorréncia; e a educacdo para o consumo
Satisfagdo sobre

os Servigos da

Servigos on-line

Links Uteis e documentos para download

ANAC

Restituicdo de = Aplicagdo web para gerar o codigo classificador

TFAC = Glossario de criticas da dlassificagao Boleti’” de
j i : .

CMA - Exarme = Arquive para a corregdo de erros identificados pela prdpria empresa

Médico (consulte o tépico "Comao corrigir erros identificados pela empresa consumidor
aérea?" da Cartilha de Qrientagdo para empresas aéreas no

Transporte Aéreo
Consumidor.Gov.br para saber mais)

Programa de
Regularizacdo de

DéEbitos = Portaria/SAS n° 764, de 11 de margo de 2019
= Portaria/SAS/GCON n° 867, de 21 de margo de 2019
Protocolo
Eletronico
ASSUNTOS

GCON/SAS/ANAC
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Obrigado.

Giovani Hilario Moreira

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

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