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APRESENTAÇÃO

O Boletim Anac Consumidor 2025 apresenta à sociedade um panorama das principais ações 
desenvolvidas pela Agência Nacional de Aviação Civil ao longo do último ano no campo da proteção 
dos direitos dos passageiros do transporte aéreo.

A publicação reúne informações sobre atividades de fiscalização, iniciativas de educação para 
o consumo, medidas voltadas à melhoria da qualidade dos serviços prestados pelas empresas 
aéreas e ações de articulação com outras instituições que atuam na defesa do consumidor. 

Nesta edição, o principal destaque é o lançamento da plataforma Anac Passageiro, que representa 
um avanço relevante na forma de relacionamento entre a Agência, os passageiros e as empresas 
aéreas.

Ao integrar informação, transparência e mecanismos mais eficientes de resolução de conflitos, 
o Anac Passageiro reforça o papel da Agência como indutora de boas práticas e contribui para 
a redução da judicialização, com ganhos para os passageiros e para o sistema como um todo.

O conjunto das iniciativas reportadas neste Boletim reflete o compromisso da Anac com a 
promoção de um ambiente regulatório mais transparente, equilibrado e orientado ao cidadão.
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CONHEÇA O ANAC PASSAGEIRO 

Informação, transparência e apoio ao cidadão são valores centrais na atuação da Anac. Desde sua 
criação, a Agência tem investido em iniciativas de educação para o consumo, fomento à melhoria 
do atendimento das empresas aéreas ao passageiro e mecanismos alternativos de resolução de 
conflitos de consumo.

Como etapa fundamental na evolução desse modelo, a Anac desenvolveu a plataforma Anac 
Passageiro, ferramenta que consolida, em um único ambiente digital, diversas funcionalidades 
que contribuirão para a melhoria da experiência do passageiro no transporte aéreo. 

Lançada em 13 de abril de 2026, a nova plataforma permitirá à Anac fortalecer sua atuação na 
proteção dos direitos dos passageiros, trazendo ferramentas mais modernas para a fiscalização 
da atuação das empresas aéreas, para a resolução de conflitos de consumo e para a difusão de 
informações de interesse público.

Conheça a seguir as funcionalidades já disponíveis.

CONHEÇA  
SEUS DIREITOS NO 
TRANSPORTE AÉREO

Em gov.br/AnacPassageiro, a Anac 
disponibiliza informações claras, 
atualizadas e acessíveis sobre 
os direitos dos passageiros no 
transporte aéreo.

ACESSE OS CANAIS DE ATENDIMENTO 
DAS EMPRESAS AÉREAS E OPERADORES 
AEROPORTUÁRIOS

A Anac passa a disponibilizar lista atualizada de canais de 
atendimento de todas as empresas aéreas e aeroportos que 
atuam no Brasil. Acesse canais de atendimento das operadoras 
aeroportuárias e canais de atendimento das empresas aéreas.

https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/passageiros/anac_passageiro/
https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/concessoes/ouvidoria-das-concessionarias
https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/concessoes/ouvidoria-das-concessionarias
https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/passageiros/anac_passageiro/canais-de-atendimento-empresas-aereas
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NÃO CONSEGUIU 
ATENDIMENTO 
SATISFATÓRIO NOS 
CANAIS DA EMPRESA 
AÉREA? REGISTRE 
UMA RECLAMAÇÃO 
NA ANAC

A Anac acredita que o caminho mais eficiente para resolver os conflitos de consumo é 
por meio do diálogo direto entre consumidores e fornecedores. Essa abordagem promove 
soluções rápidas e satisfatórias para todas as partes envolvidas, fortalecendo a confiança 
entre passageiros e empresas.

Assim, quando enfrentamos algum problema com a prestação do serviço de transporte 
aéreo, o primeiro passo é procurar os canais de atendimento da empresa aérea. No entanto, 
caso esse atendimento não seja satisfatório, o passageiro passa a ter no Anac Passageiro 
um novo canal para registro de reclamações. 

Funciona assim: o passageiro registra sua reclamação no Anac Passageiro, e a empresa 
aérea tem até 10 dias para analisar e responder. Após a resposta da empresa, o passageiro 
tem até 30 dias para avaliar o atendimento recebido.

Assim, o Anac Passageiro passa a ser o 
canal oficial da Agência para a resolução 
de problemas entre passageiros e 
empresas aéreas, conforme previsto 
no artigo 39 da Resolução nº 400/2016. 
Todas as empresas aéreas que atuam no 
Brasil devem estar ativas na plataforma.

Importante: as reclamações são respondidas 
diretamente pelas empresas aéreas, sem 
intermediação da Anac. A Agência atuará 
no monitoramento das reclamações em 
âmbito coletivo, buscando corrigir problemas 
sistêmicos com potencial de afetar a 
coletividade.

CONHEÇA MAIS SOBRE O 
ANAC PASSAGEIRO. 
Acesse: gov.br/anacpassageiro.

https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/passageiros/anac_passageiro/
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DESTAQUES DE 2025

FORTALECIMENTO DA FISCALIZAÇÃO: UMA PRIORIDADE PARA A ANAC

Durante o ano de 2025, foram conduzidas 99 ações de fiscalização em formato remoto nas 
companhias aéreas que atuam no País. Nessa modalidade, a Anac fiscaliza as interações entre 
empresas aéreas e consumidores na plataforma Consumidor.gov.br; os portais das empresas 
aéreas na internet; e os modelos de contratos de prestação de serviço que as aéreas celebram 
com seus passageiros. Foram lavrados 14 autos de infração para 5 empresas aéreas, que seguem 
sob vigilância da Anac para sanar as não conformidades identificadas. 

No mesmo período, foram realizadas 188 ações de fiscalização presencial em 32 aeroportos 
onde operam empresas domésticas e internacionais, alcançando um total de 78 bases de 
empresas aéreas. Foram lavrados 6 autos de infração em razão de falhas no cumprimento dos 
normativos de acessibilidade. Ações de vigilância continuada seguirão com o intuito de garantir o 
retorno das empresas a condições de regularidade, pelo acompanhamento das ações corretivas 
decorrentes do processo de fiscalização iniciado pela Agência.

Desde o ano de 2022, a Anac garantiu a fiscalização presencial de todos os aeroportos com mais 
de 100 mil passageiros embarcados no ano, incluindo ainda as localidades em que o passageiro 
é atendido por aviões de motores a jato (turbofan) mesmo que sua movimentação anual não 
supere 100 mil passageiros. Ao todo, essa atuação resultou na fiscalização de 110 aeroportos e 
322 bases de empresas aéreas no período. 

Desde o ano de 2024, foi intensificada a 
fiscalização sobre a alocação prioritária de 
pontes de embarque nos aeroportos para 
atendimento aos passageiros que necessitem 
de assistência do tipo cadeira de rodas para 
degraus (WCHS) e cadeira de rodas para 
assento na cabine (WCHC). Essa verificação 
tem trazido como resultado a melhoria dos 
índices de atendimento em ponte para esse 
grupo de passageiros, bem como a maior 
padronização dos procedimentos e o reforço 
da importância de uma comunicação efetiva 
entre operadores aéreos e aeroportuários 
nos aeroportos de maior porte (aqueles 
dotados de infraestrutura com pontes de 
embarque).
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OPERAÇÃO DE FIM DE ANO

A Anac realizou, em 2025, a maior operação 
de fiscalização presencial dos últimos anos, 
com a presença de mais de 50 fiscais nos 
19 aeroportos mais movimentados do País 
entre os dias 19/12/2025 e 5/1/2026. Essa 
ação, tradicionalmente realizada pela Anac, 
visa garantir o adequado atendimento aos 
consumidores mesmo em momentos de 
maior fluxo de pessoas nos aeroportos. 

A equipe identificou falhas no atendimento 
à prioridade de embarque de Passageiros 
com Necessidade de Atendimento Especial – 
PNAE em diversas bases. Essas infrações em 
âmbito coletivo vêm sendo tratadas junto às 
companhias aéreas no ano de 2026.

3ª EDIÇÃO DO PRÊMIO 
ACESSIBILIDADE E INOVAÇÃO

As melhores iniciativas em acessibilidade 
de 2025 foram reconhecidas, em 24/3/26, 
na cerimônia de premiação da 3ª edição 
do Prêmio Acessibilidade e Inovação, 
uma parceria entre Anac, Ministério de 
Portos e Aeroportos e Ministério dos 
Direitos Humanos e Cidadania que tem por 
objetivo incentivar iniciativas de aeroportos 
e empresas aéreas que geram melhorias efetivas na experiência de passageiros com 
necessidade de assistência especial em toda a jornada — antes, durante e após o voo. A 
premiação integra o portfólio do Programa Asas para Todos, reforçando o compromisso 
da Anac com acessibilidade, inclusão, diversidade e formação profissional no setor aéreo.

Foram recebidas 17 inscrições, distribuídas em três categorias: operador aéreo nacional, 
operador aéreo estrangeiro e operador aeroportuário. Os projetos foram avaliados por uma 
comissão, com base em quatro critérios: resultados obtidos, grau de inovação, potencial 
de replicabilidade e uso eficiente dos recursos empregados. 
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Na categoria empresa aérea nacional, a Latam levou o 
prêmio com a iniciativa "Latam Acessível – Plataforma 
de Intérpretes de Libras". Desenvolvida em parceria com 
a empresa Icom, a solução digital viabiliza o atendimento direto em Língua Brasileira 
de Sinais (Libras) por meio de interpretação remota, em tempo real, via videochamada.  
O serviço já está disponível em mais de 40 aeroportos, 24 horas por dia, 7 dias por semana.  

Já na categoria operador aeroportuário, o troféu foi 
para o Floripa Airport pelo projeto "Mapa Digital". A 
ferramenta permite ao passageiro localizar portões de 
embarque, sanitários acessíveis, elevadores e serviços do 
terminal, além de oferecer orientação de rotas internas e 
leitura de informações de voos em Libras. Compatível com 
recursos assistivos nativos de dispositivos móveis, como 
leitores de tela, ampliação de texto e ajustes de contraste, 
a solução atende pessoas com deficiência visual, limitações 
cognitivas, mobilidade reduzida e surdas.

PARTICIPAÇÃO SOCIAL

Em 2025, foram realizadas consultas 
públicas para atualização e aprimoramento 
das duas principais normas de proteção 
a o s  p a ss a ge i ro s  n o  t ra n s p o r te 
aéreo: a Resolução nº 400/2016, que 
estabelece as Condições Gerais de 
Transporte Aéreo; e a Resolução  
nº 280/2013, que trata sobre a acessibilidade 
dos passageiros com necessidade de 
assistência especial (PNAE).

No caso da Resolução nº 400/2016, a 
atualização abrangerá especificamente as 
r e g r a s  a p l i c á v e i s  a  a t r a s o s  e 
cancelamentos de voos, buscando 
esclarecer as assistências devidas aos 
passageiros e as responsabilidades das 
empresas aéreas nessas situações. Além 
dessa atualização pontual, está em curso 
uma Avaliação de Resultado Regulatório 
que, uma vez concluída, subsidiará 

uma discussão mais abrangente com a 
sociedade sobre outras necessidades de 
aperfeiçoamento da norma.

As contribuições coletadas seguem em 
análise pela equipe técnica da Agência 
e a previsão é de que as atualizações 
normativas sejam publicadas em 2026.
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NOVO CURSO SOBRE REGULAÇÃO 
DAS RELAÇÕES DE CONSUMO NO 
TRANSPORTE AÉREO

Estão abertas para o público em geral as 
inscrições para o curso Relações de Consumo no 
Transporte Aéreo, fruto de uma parceria entre 
a ANAC e o CNMP (Conselho Nacional do Ministério 
Público), visando aprimorar o conhecimento de 
toda a sociedade sobre os direitos do passageiro e 
a regulação da aviação civil. 

Em formato on-line e assíncrono, o curso tem 
aproximadamente 20 horas de duração e aborda 
temas como regulação econômica, segurança 
na aviação, qualidade normativa e acessibilidade 
no transporte aéreo.

Para participar, inscreva-se no curso Anac/CNMP.

https://capacitacao.anac.gov.br/blocks/gtca/cursosAbertos.php?mes=0&publico=externo
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DESEMPENHO DAS EMPRESAS AÉREAS NO 
CONSUMIDOR.GOV.BR EM 20251

De 2019 a abril de 2026, todas as companhias aéreas brasileiras e estrangeiras que operam voos 
regulares no Brasil estiveram obrigadas a participar da plataforma Consumidor.gov.br, serviço 
que tem sido fundamental para aprimorar a transparência e a eficiência no atendimento ao 
consumidor.

A partir de 13 de abril de 2026, a Anac passou a adotar a plataforma Anac Passageiro como canal 
oficial para o registro e tratamento das reclamações de passageiros do transporte aéreo. Assim, 
os dados apresentados neste boletim têm como fonte a plataforma Consumidor.gov.br.

A Anac acompanha de perto a atuação das empresas, buscando que o atendimento ao passageiro 
ocorra de forma adequada e em conformidade com as regulamentações vigentes. Além disso, a 

1	  Nota metodológica. Este boletim foi elaborado com base em dados extraídos do Consumidor.gov.br, com acesso 
em 15 de janeiro de 2026, considerando exclusivamente as reclamações finalizadas em 2025 (100.302 registros). 
Em razão do caráter genérico da classificação originalmente disponível na plataforma, a Anac utiliza classificação 
própria, aplicada pelas empresas aéreas desde o segundo trimestre de 2019 e auditada pela Agência. Instabilidades 
na comunicação entre sistemas e problemas operacionais no sistema da Anac destinado à classificação fizeram 
com que nem todos os registros recebessem classificação. Assim, para fins analíticos, foram consideradas 
apenas as reclamações classificadas, excluindo-se aquelas relativas exclusivamente a programas de fidelidade, 
por não constituírem serviços de transporte aéreo, resultando em uma base analítica de 78.926 reclamações, 
considerada estatisticamente robusta. O índice de reclamações por 100 mil passageiros foi calculado a partir 
do total de reclamações atribuídas a cada empresa, com ajuste para a exclusão dos programas de fidelidade 
e, diante da existência de registros não classificados, a participação relativa dessas reclamações entre os 
registros classificados foi utilizada para estimar o total de reclamações ajustado (98.424 registros). Os índices de 
solução, de satisfação e o tempo médio de resposta foram calculados exclusivamente com base nas reclamações 
classificadas, após a exclusão das relativas apenas a programas de fidelidade.
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Agência publica regularmente boletins com indicadores de desempenho das companhias aéreas, 
oferecendo à sociedade informações claras e objetivas sobre a qualidade dos serviços prestados. 
Isso não apenas fomenta a concorrência no setor, como também auxilia os consumidores na 
tomada de decisões ao adquirir passagens aéreas.

QUANTIDADE DE RECLAMAÇÕES

A Anac tem estimulado que, cada vez mais, os passageiros 
registrem suas reclamações, com os objetivos de que a 
Agência tenha ainda mais conhecimento dos problemas 
que acontecem no dia a dia da aviação civil e de evitar uma 
judicialização desnecessária de problemas que podem ser 
resolvidos consensualmente.

Assim, em 2025, foram finalizadas 98.424 reclamações 
sobre transporte aéreo de passageiros no Consumidor.
gov.br – um acréscimo de 13,4% no número absoluto de 
demandas em relação a 2024. O índice de reclamações a 
cada 100 mil passageiros foi de 75,6 – um crescimento de 
3,4% em relação ao ano anterior.

Juntas, as empresas brasileiras apresentaram um índice de 73,2 reclamações a cada 100 mil 
passageiros, um aumento de 7,3%. Já as empresas estrangeiras registraram 92,6 reclamações a 
cada 100 mil passageiros no período, apresentando uma redução de 13,1% no índice com relação 
a 2024.

Reclamações para cada 100 mil Passageiros: 75,6 (+3,4%)
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Confira o desempenho das empresas nacionais e estrangeiras que mais transportaram passageiros 
no último ano. Os gráficos apresentam a evolução da quantidade de reclamações a cada 100 mil 
passageiros nos últimos anos.

Reclamações para cada 100 mil passageiros - Empresas Nacionais
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ÍNDICE DE SOLUÇÃO DOS PROBLEMAS

No que se refere ao desempenho no tratamento das reclamações, as empresas aéreas 
registraram, em 2025, um índice conjunto de solução de 82,8%. Ao longo dos anos, as 
companhias aéreas brasileiras vêm apresentando desempenho superior ao das empresas 
estrangeiras, tendo alcançado um índice de solução de 86,2%, enquanto as companhias 
estrangeiras, consideradas em conjunto, registraram 67,5% de solução das reclamações.

Não foi possível comparar os índices de 2025 com os resultados de 2024, em razão de erro 
sistêmico ocorrido naquele ano na plataforma Consumidor.gov.br, que comprometeu a 
apuração do índice de solução.

Índice de Solução: 82,8%
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Os gráficos a seguir ilustram o desempenho na solução de reclamações por empresa.
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ÍNDICE DE SATISFAÇÃO  
COM O ATENDIMENTO

Em 2025, a nota média de satisfação dos passageiros 
com o atendimento das empresas aéreas no 
Consumidor.gov.br foi de 3,5, em uma escala de 1 a 5. Ao 
longo dos anos, as companhias aéreas brasileiras vêm 
apresentando desempenho consistentemente superior 
ao das empresas estrangeiras, tendo alcançado, em 
2025, um índice médio de satisfação de 3,8, enquanto 
as companhias estrangeiras, consideradas em conjunto, 
registraram nota média de 2,0.

Não foi possível comparar os índices de 2025 com 
os resultados de 2024, em razão de erro sistêmico 
ocorrido naquele ano na plataforma Consumidor.
gov.br, que comprometeu a apuração do índice de 
satisfação.
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Os gráficos a seguir ilustram o desempenho na solução de reclamações por empresa.
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TEMPO MÉDIO DE  
RESPOSTA DAS EMPRESAS

Em 2025, o tempo médio de resposta às 
reclamações foi de 5,8 dias (11,2% maior do 
que no ano anterior). Em média, as empresas 
brasileiras levaram 5,8 dias para responder aos 
passageiros e as estrangeiras, 5,7 dias.

Confira a seguir a distribuição do tempo médio de 
resposta das empresas que mais transportaram 
passageiros em 2025.

Tempo Médio de Resposta (em dias) - Empresas Nacionais
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TEMAS MAIS RECLAMADOS

Os temas mais reclamados pelos consumidores no ano de 2025 dizem respeito a Alteração pela 
empresa aérea (21,0%), Alteração pelo passageiro (20,7%) e Execução do voo (14,8%). O gráfico a 
seguir exibe a evolução dos temas ao longo dos últimos quatro anos.
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SÉRIE COMPLETA DOS DADOS DISPONÍVEIS DO CONSUMIDOR.GOV.BR

Reclamações para cada 100 mil Passageiros

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Brasileiras 33,0 103,9 123,7 94,2 71,3 68,2 73,2

Estrangeiras 61,7 314,4 473,3 240,0 118,9 106,6 92,6

Geral 35,8 120,3 142,4 109,6 76,7 73,2 75,6

Reclamações para cada 100 mil passageiros - Empresas Nacionais 

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Gol 24,4 96,7 204,0 107,9 76,9 55,6 51,0

Latam 36,8 141,8 125,1 96,9 70,5 60,0 60,7

Azul 20,3 71,0 54,2 59,4 67,3 92,1 115,4

Reclamações para cada 100 mil passageiros - Empresas Estrangeiras

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Aerolíneas 
Argentinas 28,2 106,0 363,0 69,5 56,0 113,7 55,8

United 
Airlines 22,7 91,9 65,5 60,2 45,7 44,0 67,7

Copa 
Airlines 39,4 231,8 191,8 150,3 93,6 98,4 72,1

TAP Air 
Portugal 112,9 922,6 1436,1 529,8 236,1 134,9 88,6

American 
Airlines 46,7 150,0 173,4 126,2 78,6 95,7 91,2

Air France 30,1 189,8 214,8 139,6 83,5 70,4 93,6

Índice de Solução

2019 2020 2021 2022 2023 2025

Brasileiras 73,8% 76,2% 79,2% 79,8% 86,5% 86,2%

Estrangeiras 59,9% 59,4% 63,0% 61,8% 67,7% 67,5%

Geral 71,4% 72,8% 76,4% 75,6% 83,2% 82,8%

Índice de Solução - Empresas Nacionais 

2019 2020 2021 2022 2023 2025

Azul 75,9% 80,9% 91,6% 92,0% 91,1% 86,6%

Gol 75,4% 84,4% 79,0% 78,3% 83,3% 86,6%

Latam 80,0% 68,4% 75,3% 78,9% 86,3% 85,6%
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Índice de Solução - Empresas Estrangeiras

2019 2020 2021 2022 2023 2025

United 
Airlines 67,7% 71,3% 77,0% 68,5% 72,0% 71,7%

TAP Air 
Portugal 64,8% 59,7% 62,3% 65,4% 69,3% 70,8%

Copa Airlines 67,4% 67,0% 79,5% 74,8% 79,4% 69,8%

Air France 72,8% 64,7% 70,2% 65,4% 67,4% 69,6%

American 
Airlines 51,8% 67,1% 76,0% 68,2% 69,2% 68,5%

Aerolíneas 
Argentinas 59,0% 66,5% 68,3% 62,9% 64,2% 62,4%

Índice de Satisfação

2019 2020 2021 2022 2023 2025

Brasileiras 2,9 3,2 3,3 3,4 3,8 3,8

Estrangeiras 2,0 2,2 2,4 2,2 2,2 2,0

Geral 2,8 3,0 3,2 3,1 3,6 3,5

Índice de Satisfação - Empresas Nacionais

2019 2020 2021 2022 2023 2025

Azul 3,2 3,6 4,2 4,2 4,2 3,9

Latam 3,2 2,6 2,9 3,2 3,8 3,8

Gol 3,1 3,8 3,3 3,3 3,5 3,8

Índice de Satisfação - Empresas Estrangeira

2019 2020 2021 2022 2023 2025

TAP Air 
Portugal 2,2 2,2 2,4 2,5 2,5 2,4

United 
Airlines 2,5 2,8 3,0 2,6 2,1 2,1

Copa Airlines 1,9 2,3 3,0 2,7 2,8 2,0

American 
Airlines 1,8 2,6 3,4 2,5 2,3 1,9

Air France 2,6 2,3 2,5 2,2 2,1 1,8

Aerolíneas 
Argentinas 1,9 2,5 2,6 2,1 1,9 1,8

Tempo Médio de Resposta (em dias) - Empresas Nacionais

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Latam 5,0 3,9 6,0 5,7 4,1 2,9 3,5

Gol 5,5 2,8 4,6 3,1 5,1 4,9 6,5

Azul 4,5 4,7 4,4 5,1 5,5 6,9 7,0
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Tempo Médio de Resposta (em dias) - Empresas Estrangeiras

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

American 
Airlines 7,0 6,4 8,4 4,8 3,9 3,4 2,9

United 
Airlines 4,0 4,0 8,7 7,2 3,6 3,5 4,5

Copa 
Airlines 7,3 7,0 8,9 7,1 4,6 5,4 4,9

Aerolíneas 
Argentinas 6,9 10,9 9,1 8,2 8,1 8,4 6,9

TAP Air 
Portugal 5,6 6,4 6,4 5,2 7,6 7,2 7,5

Air France 6,9 11,4 8,8 5,9 7,6 8,1 8,3

Evolução dos temas mais reclamados 

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Alteração 
pela 

empresa 
aérea

18,8% 13,9% 10,7% 15,2% 21,1% 24,7% 21,0%

Alteração 
pelo 

passageiro
15,4% 33,5% 19,4% 21,8% 15,9% 18,0% 20,7%

Execução 
do voo 16,5% 4,7% 4,4% 5,8% 10,3% 13,8% 14,8%

Transporte 
de 

bagagem
9,4% 3,1% 2,6% 6,6% 11,1% 12,3% 14,5%

Oferta e 
compra 18,7% 15,0% 25,4% 16,5% 12,7% 12,1% 11,7%

Reembolso 13,7% 23,7% 32,3% 28,2% 18,7% 12,8% 10,3%

Utilização 
de itens 

opcionais
2,3% 0,6% 0,4% 0,8% 2,2% 3,1% 3,1%

Outros 4,1% 5,1% 4,7% 4,6% 7,3% 2,5% 2,9%

Assistência 
do PNAE 1,2% 0,3% 0,2% 0,4% 0,7% 0,9% 1,0%
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