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Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacdo Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado

NOTA TECNICA N2 7/2022/CGEMM/DPDC/SENACON/MJ

PROCESSO ADMINISTRATIVO N2 08012.000057/2022-03
INTERESSADO: Monitoramento do setor aéreo
INTRODUCAO

1. Em fevereiro de 2021, a Coordenagdo Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado
elaborou a Nota Técnica n? 5/2021/CGEMM/DPDC/SENACON/MJ (SEI 13845233) com o objetivo avaliar a
conduta das companhias aéreas durante a pandemia de COVID-19, especialmente em relacdo as medidas
emergenciais adotadas pelo Governo Federal e as legislagGes especificas criadas para amenizar o impacto
da pandemia no setor aéreolt]. Foram utilizados como subsidios as manifestacbes das empresas

notificadas a época e os dados de reclamagbes no consumidor.gov.br[zl para identificar indicios de
praticas abusivas e pontos de melhoria regulatérias e das empresas.

2. Na Nota Técnica n? 5/2021/CGEMM, concluiu-se que, apesar do aumento exponencial de
reclamacgdes contra as cias aéreas, apds a edicdo das normas houve um assentamento da quantidade,
mostrando que as medidas emergenciais tiveram efeito positivo. Porém, o patamar de reclamacbes
nunca voltou ao nivel de antes da pandemia, mesmo com atividade menor no setor. Outro agravante
apontado foi que problemas que deveriam ser resolvidos com as medidas emergenciais estavam entre os
mais demandados. Além disso, concluiu-se que os canais de atendimento das empresas ndo estavam
sendo suficientes para suprir toda a demanda que foi causada pela pandemia e que as informacdes
encontradas nos sites das empresas ndo foram eficazes para que o consumidor pudesse resolver suas
guestdes sozinho.

3. Diante disso, foi recomendado que as empresas do setor melhorassem a qualidade das
informacGes prestadas aos consumidores a respeito das novas regras de remarcacao e cancelamento de
voo. Também foi recomendado as empresas:

1. investir em técnicas de “visual law” e aplicagdo de metodologia “design thinking” para descomplicar a
linguagem juridica dos documentos;
i1. disponibilizar as informagdes sobre as mudancas regulatdrias em local de facil acesso, bem como criar
mecanismos para que possibilitassem a alteragdo de bilhetes diretamente pelo site ou aplicativo, de
maneira independente e sem a necessidade de contato telefonico e;
iii. melhorar o atendimento nos seus proprios canais.

4. A nota técnica foi também enviada a Coordenacao Geral de Consultoria Técnica e Sanc¢des
Administrativas (CGCTSA), pois o grande numero de reclamac¢des poderia indicar uma transgressdo a
legislacdo consumerista.

5. Apds a publicacdo da Nota Técnica 5/2021/CGEMM, houve a prorrogacdo das regras
emergenciais por mais uma vez, com a conversdao da Medida Proviséria n? 1.024, de 2020, na Lei n?



14.174, de 17 de junho de 2021. O prazo que, inicialmente, seria até o final de 2020, passou a ser até o
dia 31 de dezembro de 2021.

6. Mesmo com o aumento dos casos de contaminagao por covid-19 no més de janeiro de
2022, ndo houve nova prorrogacdo das regras emergenciais. Portanto, desde 12 de janeiro, a Resolugao
ANAC n? 400, de 2016, volta a ser totalmente aplicada nos casos de remarcacdo e cancelamentos de
VOOsS.

7. Terminado o periodo em que as regras emergenciais estavam vigentes, faz-se importante
avaliar novamente a conduta das empresas durante a pandemia. Tendo em vista que ja foi feita analise
prévia na Nota Técnica n? 5/2021/CGEMM, o presente estudo técnico ira verificar o comportamento das
empresas, principalmente no ano de 2021 e no inicio de 2022, avaliando a evolucdo dos dados no
consumidor.gov.br e se foram adotadas as recomendacgdes desta Secretaria.

8. Também serdo consideradas nesta andlise (i) as respostas das empresas quando
notificadas pela Coordenagdo Geral de Consultoria Técnica e Sang¢bes Administrativas (CGCTSA) no
decorrer dos processos administrativos iniciados a partir da avaliagdo da Coordenagdo Geral de Estudos e
Monitoramento de Mercado (CGEMM) em 2020; (ii) as respostas das empresas quando notificadas a
respeito dos cancelamentos de voos em janeiro de 2022; e (iii)as notas técnicas elaboradas na
Coordenacdo Geral do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (CGSINDEC), nas quais sdo analisadas,
individualmente, a conduta das empresas conforme os dados do consumidor.gov.br.

LEGISLACAO VIGENTE

9. Conforme discussdo presente na Nota Técnica n? 5/2021/CGEMM, as regras emergenciais
foram adotadas para evitar o colapso do setor aéreo, tendo como objetivo a harmonizacao das relagbes
de consumo. Como ndo havia previsao na regulagao, nem no Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), de
um evento de for¢ca maior que obrigasse o cancelamento dos voos, nem por vontade do consumidor, nem
do fornecedor, seria inevitavel a judicializacdo dos conflitos.

10. Nesse contexto indesejado, a quantidade de a¢des judiciais seria expressiva. Mesmo que o
Judicidrio conseguisse decidir sobre todos os casos, o tempo necessario seria significativo, e o custo
poderia ser alocado de maneira nao eficiente e de forma excessiva sobre determinados atores, com
potencial de levar ao colapso do setor ou de exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva.
Além disso, levaria bastante tempo para consolidacdo da jurisprudéncia e, antes disso, poderia haver
consideravel diversidade no teor das decisGes.

11. A legislagao que serd considerada para analise serd a Lei n? 14.034, de 5 de agosto de
2020. Seu texto original foi alterado pela Medida Proviséria n2 1.024, de 31 de dezembro de 2020, e pela
Lei n? 14.174, de 17 de junho de 2021. As mudancas foram, em grande parte, sobre o prazo de vigéncia
das regras emergenciais. O art. 32 é o que abrange a discussao desta nota técnica, a saber:

“Art. 32 O reembolso do valor da passagem aérea devido ao consumidor por cancelamento
de voo no periodo compreendido entre 19 de mar¢o de 2020 e 31 de dezembro de 2021
serd realizado pelo transportador no prazo de 12 (doze) meses, contado da data do voo
cancelado, observadas a atualizagdo monetdria calculada com base no INPC e, quando
cabivel, a prestacdo de assisténcia material, nos termos da regulamentag¢do
vigente. (Redag¢do dada pela Lein® 14.174, de 2021)

§ 12 Em substituicGo ao reembolso na forma prevista no caput deste artigo, poderd ser
concedida ao consumidor a op¢do de receber crédito de valor maior ou igual ao da
passagem aérea, a ser utilizado, em nome prdprio ou de terceiro, para a aquisigdo de
produtos ou servigos oferecidos pelo transportador, em até 18 (dezoito) meses, contados de
seu recebimento.

§ 292 Se houver cancelamento de voo, o transportador deve oferecer ao consumidor,
sempre que possivel, como alternativa ao reembolso, as op¢bes de reacomodag¢do em
outro voo, proprio ou de terceiro, e de remarca¢éo da passagem aérea, sem O6nus,
mantidas as condig¢bes aplicaveis ao servigo contratado.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14174.htm#art1

§ 32 O consumidor que desistir de voo com data de inicio no periodo entre 19 de margo de
2020 e 31 de dezembro de 2021 poderd optar por receber reembolso, na forma e no prazo
previstos no caput deste artigo, sujeito ao pagamento de eventuais penalidades
contratuais, ou por obter crédito, perante o transportador, de valor correspondente ao da
passagem aérea, sem incidéncia de quaisquer penalidades contratuais, o qual poderd ser
utilizado na forma do § 12 deste artigo.  (Redac¢do dada pela Lei n? 14.174, de 2021)

§ 492 O crédito a que se referem os §§ 12 e 32 deste artigo deverad ser concedido no prazo
maximo de 7 (sete) dias, contado de sua solicitagdo pelo passageiro.

§ 59 O disposto neste artigo aplica-se também as hipdteses de atraso e de interrup¢éo
previstas nos arts. 230 e 231 da Lei n? 7.565, de 19 de dezembro de 1986.

§ 62 O disposto no § 39 deste artigo ndo se aplica ao consumidor que desistir da passagem
aérea adquirida com antecedéncia igual ou superior a 7 (sete) dias em rela¢éo a data de
embarque, desde que o faca no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, contado do recebimento
do comprovante de aquisicdo do bilhete de passagem, caso em que prevalecerd o disposto
nas condigcées gerais aplicdveis ao transporte aéreo regular de passageiros, doméstico e
internacional, estabelecidas em ato normativo da autoridade de aviagéo civil.

§ 72 O direito ao reembolso, ao crédito, a reacomodag¢éo ou a remarcagdo do voo previsto
neste artigo independe do meio de pagamento utilizado para a compra da passagem, que
pode ter sido efetuada em pecunia, crédito, pontos ou milhas, e o reembolso, o crédito, a
reacomodagdo ou a remarca¢do do voo sdo negociados entre consumidor e transportador
nos termos deste artigo.  (Redagdo dada pela Lein? 14.174, de 2021)

§ 82 Em caso de cancelamento do voo, o transportador, por solicitagdo do consumidor,
deve adotar as providéncias necessdrias perante a instituicio emissora do cartdo de
crédito ou de outros instrumentos de pagamento utilizados para aquisi¢céo do bilhete de
passagem, com vistas a imediata interrupcdo da cobranca de eventuais parcelas que ainda
ndo tenham sido debitadas, sem prejuizo da restituicdo de valores jd pagos, na forma
do caput e do § 19 deste artigo.”

12. Como pode ser observado, as regras foram criadas para reduzir o incentivo do consumidor
a pedir o reembolso e, em vez disso, incentiva-lo a solicitar remarcacdo do voo ou crédito para uso
futuro. Caso optasse pelo reembolso, poderia ter de pagar multa prevista em contrato e receberia o valor
em prazo de até 12 meses. Como opc¢ao, ele poderia remarcar o voo ou ficar com o valor total em crédito,
sem a incidéncia de nenhuma multa. Ou seja, o incentivo dado foi a possibilidade de remarcar qualquer
voo, com data de inicio até o dia 31 de dezembro de 2021, sem multa, ou utilizar os créditos em outros
voos, em até 18 meses.

13. Em resposta as notificacdes da Senacon, a LATAM informou que os consumidores que
optassem por remarcar o seus bilhetes sem a emissdao de "voucher"”, em voos adquiridos a partir do dia
12/07/2021, poderiam remarcar somente se a tarifa adquirida permitisse. Importante destacar que o
direito de remarcacdo ou de obtencdo do crédito pelo consumidor sem a incidéncia de multa contratual
ndo esta relacionada a data de compra do bilhete, mas sim a data de inicio do voo, que pode ser até o dia
31/12/2021, como reza o paragrafo 32 do art. 32. As eventuais penalidades contratuais estdo
relacionadas somente aos casos de escolha do consumidor pelo reembolso.

DADOS DO CONSUMIDOR.GOV.BR

14. Passamos agora a analisar os dados do consumidor.gov.br referentes a evolucdo da
quantidade de reclamagdes do segmento de Transporte Aéreo nos anos de 2019 a 2021, nas tabelas
abaixo:

Ano 2019 | 2020 | 2021



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14174.htm#art1
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L7565.htm#art230
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L7565.htm#art231
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14174.htm#art1

Ano 2019 | 2020 | 2021

Total 47.674 | 65.503 {101.661

ICrescimento - 37% 55%

15. Podemos perceber que a quantidade total de reclamag¢des mais do que dobrou de 2019
para 2021, mostrando um crescimento de 113%. O crescimento por ano teve maior impeto de 2020 para
2021, com 55% de aumento, sendo que o ano anterior apresentou 37% em relagdo a 2019.

16. Somente o fator de crescimento ja demonstra que o setor vem passando por um momento
delicado na relagdo com os seus consumidores. O esperado era que o ano de 2020 recebesse o0 maior
impacto de reclamagdes, pois foi quando a pandemia teve inicio e, em alguns meses, até 95% dos voos
foram cancelados. No entanto, observamos um crescimento ainda maior no ano seguinte.

17. Isso chama a atencdo justamente porque dentre os segmentos mais demandados, o
segundo que mais cresceu foi o de Transporte Aéreo, atrds apenas de Empresas de Pagamento Eletrénico

(62,7%), que foi o 52 segmento mais demandado e teve o maior crescimento entre eles3l. 0 numero
total de reclamacgdes no site cresceu 53% em 2020 e 20% em 2021. Portanto, o crescimento de mais de
50% no segmento em 2021 mostra que o setor continuou numa crescente forte de reclamacdes de
consumidores, mesmo com as medidas emergenciais.

18. Sabemos que ndo basta observar o crescimento das reclama¢bes para afirmar que a
legislacdo foi insuficiente, tanto é que, até o final de 2020, os numeros ja estavam estabilizando. A partir
de janeiro de 2021, inicia-se um novo ciclo de alta nas reclamacgdes. H4 de se descontar, também, o
crescimento natural do site (como informado, 53% em 2020 e 20% em 2021). Quando observamos os
diferentes tipos de problemas reclamados pelos consumidores sobre o setor aéreo, podemos entender
melhor o cenario:

Problemas 2019 2020 2021 Total

Dificuldade / atraso na devolucao de
valores pagos / reembolso / retencdo de 5.160 12.187 [26.407 |43.754
valores

Cancelamento de voo 7.393 9.160 11.270 [27.823

SAC - Demanda nao resolvida / ndo

respondida / respondida apds o prazo 3.016 4.179 7.529 14.724

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou

3.865 5.437  K4.671 13.973
cancelar o contrato




Problemas 2019 2020 2021 Total

Oferta ndo cumprida / servigo nao
fornecido/ venda enganosa / publicidade ~ [3.992 3.882 5.902 13.776
enganosa

Dificuldade / demora para alterar o contrato

de servico (alteracio de voo) 1.371 3.852 6.087 11.310

Dificuldade de contato / acesso a outros

canais (exceto SAC) 852 2.545 5.692 9.089

SAC - Dificuldade de contato / acesso 790 2.084 4.925 7.799

Extravio/ avaria de bagagem, carga,
correspondéncia (ressarcimento, 2.909 1.712  [2.152 6.773
indenizagdes)

Cobranga de tarifas, taxas, valores nao

. . 1.631 1.826  [2.531 5.988
previstos / nao informados

Demais Problemas 16.695 |18.639 [24.495 |59.829
Total Geral 47.674 165.503 [101.661 [214.838
19. O problema mais demandado é referente a atrasos e dificuldades no reembolso —

justamente o objeto das medidas emergenciais. Nesse sentido, podemos inferir que os consumidores nao
estavam conseguindo reaver os valores devidos, conforme a legislacdo extraordindria, ou ndo
compreenderam as novas regras. Também pode ser um problema de comunica¢gdo com a empresa, uma
vez que ele podia estar aguardando receber os valores de volta, mas a empresa ndo deu informacdes
adequadas. Ou seja, pode ter ocorrido descumprimento da legislacdo por parte das empresas aéreas,
ocasionadas pela falha na comunicacdo quanto as altera¢des nas regras e pela falha de atendimento ao
consumidor nos canais oferecidos pelas companhias.

20. O segundo problema mais demando foi cancelamento de voo, o que é natural, pois 2020
foi um ano com muito cancelamentos decorrentes da pandemia. Jd no ano de 2021, o esperado era um
arrefecimento dessas reclamacdes.

21. O terceiro problema mais demandado foi “SAC — Demanda n&o resolvida / ndo respondida
/ respondida apds o prazo”. Observa-se que este ndo € o Unico problema relacionado a comunicag¢do da
empresa com seus consumidores. Até mesmo reclamagdes de cobranca indevida (quarto maior
problema) podem ter sido falha de comunicacdo. Com excecdo do extravio de bagagem, todos os outros
problemas estdo, potencialmente, ligados a dificuldades de comunicacdo, que poderiam ter sido
resolvidos antes de o consumidor procurar a plataforma de autocomposicao de conflitos, se os canais de
atendimento dos fornecedores tivessem sido efetivos.



22. Dentre os principais problemas, podemos destacar alguns que foram os reais responsaveis
pelo crescimento fora do comum do segmento como um todo. A tabela abaixo mostra a taxa de
crescimento por ano de cada problema:

Problemas 2019-2020| 2020-2021

Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos /

o o
reembolso / retengdo de valores 136% 7%

Cancelamento de voo 24% 23%

SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida

. 39% 80%
apOs 0 prazo

Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o

41% -14%
contrato

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa

_30 0
publicidade enganosa 3% 52%

Dificuldade / demora para alterar o contrato de servigo

0 0
(alteragdo de voo) 181% 58%

Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) [199% 124%

SAC - Dificuldade de contato / acesso 164% 136%

Extravio/ avaria de bagagem, carga, correspondéncia

. . oo -41% 26%
(ressarcimento, indenizagdes)

Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / nao

0 0
informados 12% 39%
Demais Problemas 12% 31%
Total Geral 37% 113%
23. Ao se analisar a taxa de crescimento, percebe-se que o cancelamento de voo aumentou

nas mesmas proporcdes do site como um todo, o que mostra estabilidade. Aparentemente, os
consumidores entenderam as novas regras e esse problema continuou, relativamente, com a mesma
quantidade de reclamagdes que no ano anterior. Além disso, o problema “Cobranca indevida / abusiva
para alterar ou cancelar o contrato” teve uma reducao de 14% de 2020 para 2021, corroborando a
percepgao.



24. Reclamac¢Oes de extravio de bagagem também se mantiveram perto da média de
crescimento do site como um todo. Mesmo com a forte retomada dos voos, o problema ndo aumentou
tanto quanto as reclamagdes do préprio segmento.

25. A partir de 2021 teve inicio um novo ciclo de alta, coincidindo com a retomada dos voos.
Ou seja, quando o consumidor buscou retomar a viagem e, para isso, precisou interagir com a empresa,
ou para cobrar o reembolso ou para remarcar seu voo. Justamente por isso, os problemas que
apresentaram maior crescimento de 2020 para 2021 foram: SAC - Dificuldade de contato / acesso;
Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) e; Dificuldade / atraso na devolugdo de
valores pagos / reembolso / retencdo de valores. Reforcando a tese de que as falhas sdo em razdo da
dificuldade de comunicacdo com a empresa.

26. Outro fator que nos leva a crer que, muitas vezes, o problema reside na falha de
comunicacdo das empresas com os consumidores sdo os indices de resolutividade, como podemos
observar na tabela abaixo:

Problema 2019 | 2020 | 2021

Dificuldade / atraso na devolugao de valores pagos / reembolso / reten¢do de valores [69,21%(70,23%(72,05%

Cancelamento de voo 66,08%(75,36%|78,57%
SAC - Demanda nao resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo 70,72%\72,17%|74,27%
Cobranga indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato 83,05%1|72,47%180,35%

Oferta ndo cumprida / servigo ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa|66,48%(72,59%(74,25%

Dificuldade / demora para alterar o contrato de servico (alteragdo de voo) 75,49%]78,89%|82,16%
Dificuldade de contato / acesso a outros canais (exceto SAC) 71,95%|80,43%(79,30%
SAC - Dificuldade de contato / acesso 65,95%]81,29%]80,77%

Extravio/ avaria de bagagem, carga, correspondéncia (ressarcimento, indenizagdes) |68,20%|69,74%|75,42%

Cobranga de tarifas, taxas, valores nao previstos / ndo informados 74,98%(75,58%(79,57%

27. Como podemos perceber, o indice de resolutividade de cada um dos problemas nao
alterou significativamente e, em muitos casos, até melhorou desde 2019, quando ainda ndo estadvamos
no contexto de pandemia. Ou seja, quando as empresas sdo questionadas no consumidor.gov.br,
atendem aos pedidos dos consumidores na maior parte das vezes. A média geral do site é 78,5%,
enquanto a média do segmento é 76,3%. Mesmo com o aumento significativo de reclamacdes, existe
esforco das empresas para o cumprimento dos pedidos. O mesmo fator foi apontado, individualmente,
nas notas técnicas elaboradas na CGSINDEC.




28. Como a maior parte dos 10 problemas mais demandados podem estar relacionados a falha
de comunicacdo, seja na venda, seja nos canais de atendimento (SAC telefonico, regulamentado no
Decreto n.2 6.523, de 31 de julho de 2008, e canais alternativos, como site e aplicativo), as empresas tém
potencial para redugdo das reclamacgdes; para isso, devem melhorar seus canais de atendimentos e a
forma de transmitir as informacgGes aos seus consumidores.

29. Em relacdo aos canais de atendimento das empresas, é importante destacar que, de
acordo com o art. 22 do Decreto n? 6.523, de 31 de julho de 2008, o Decreto do SAC, este servico deve
receber "demandas dos consumidores sobre informagdo, duvida, reclamagdo, suspensGo ou
cancelamento de contratos e de servicos", ou seja, todas as opgOes trazidas pelas medidas emergenciais
podem ser tratadas no ambito do SAC. A tentativa de direcionar o consumidor para outros canais da
empresa, para se isentar de cumprir o que esta determinado no Decreto do SAC, deve ser investigada e
ndo tira a responsabilidade pelo devido tratamento da demanda.

30. Além da vulnerabilidade informacional, é importante reconhecer a vulnerabilidade
comportamental dos consumidores, conforme lecionam os professores Amanda Fldvio de Oliveira e
Diégenes Faria de Carvalho (OLIVEIRA; CARVALHO, 2016). A Economia Comportamental e a percep¢do da
Racionalidade Limitada do individuo vém trazendo uma nova legitimidade cientifica para protecao social
dos consumidores. Nessa linha, hd que se ressaltar a atencdo limitada dos consumidores para identificar
alteragBes de regras de servigos usualmente contratados por eles, o que contribui para a necessidade de
a empresa informar de forma proativa sobre as alteragdes. O direito basico a informagdao é um dos pilares
fundamentais da defesa do consumidor. Nos termos do inciso Il do artigo 62 do Cddigo de Defesa do
Consumidor (CDC), é direito do consumidor obter informacdes claras e adequadas de produtos e
servicos. Portanto, as informacbes nos sites das cias. aéreas devem estar em consondncia com as
disposi¢des do CDC.

31. Nesse sentido, é importante lembrar as recomendacdes da Nota Técnica n2
5/2021/CGEMM:

1. Investir em técnicas de “visual law” e aplicacdo de metodologia “design thinking” para descomplicar
a linguagem juridica dos documentos;

ii. Disponibilizar as informagdes sobre as mudangas regulatorias em local de facil acesso, bem como criar
mecanismos para que possibilitassem a alteracao de bilhetes diretamente pelo site ou aplicativo, de
maneira independente e sem a necessidade de contato telefonico e;

iii. Melhorar o atendimento nos seus proprios canais.

32. Seguir essas recomendac¢Oes teria evitado o crescimento continuo das reclamacgdes
durante o ano de 2021. O consumidor.gov.br é um sistema que auxilia na recuperacao de clientes e na
reducdo da judicializacdo, mas ndo pode ser usado como um substituto do Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC.

CANCELAMENTOS DE VOOS EM JANEIRO DE 2022

33. No inicio de janeiro de 2022, uma outra “onda” da pandemia de COVID-19, pela variante
Omicron, levou o pais a registrar, novamente, muitos casos de infeccdes pelo virus. Foi noticiado pela
imprensa que estavam sendo cancelados centenas de voos em razdao do contdgio de diversos
funciondrios essenciais para a realizacdo dos voos. Tal situacdo levou a Agéncia Nacional de Aviacao Civil
(ANAC) a publicar Portarias autorizando as cias aéreas a voarem com uma quantidade menor de

tripulantes a bordol#.
34. Tendo em vista o término da vigéncia das medidas emergenciais, a Senacon notificou as

empresas para esclarecer quais seriam os impactos aos consumidores dos cancelamentos e como a
empresa estava tratando dos casos. Os seguintes questionamentos foram feitos:

a. Qual a quantidade e o percentual de voos cancelados pela empresa no periodo de novembro de 2021 a
Janeiro (informag¢do mais recente disponivel) de 2022? (apresentar os dados por més)



b. Qual a quantidade de consumidores afetados por esses cancelamentos no periodo de novembro de
2021 a janeiro (informagdo mais recente disponivel) de 2022? (apresentar os dados por més)

c. Quais os procedimentos adotados em voos cancelados pela empresa? Qual é a forma de aviso aos
consumidores? Com quanto tempo de antecedéncia os consumidores sdo informados?

d. Caso o consumidor opte pela reacomodacdo, qual o procedimento adotado pela empresa? Entre os
consumidores afetados por cancelamentos de voos, quantos solicitaram reacomodagdo (total e
percentual)?

e. Caso o consumidor opte pelo reembolso integral, existe alguma dificuldade para o cumprimento do
prazo de 7 (sete) dias previsto na Resolu¢do da ANAC n.” 400, de 2016? Entre os consumidores
afetados por cancelamentos de voos, quantos optaram por reembolso integral (total e percentual)?

f. Qual a quantidade e o percentual de consumidores que desistiram de voo por razoes pessoais no
periodo de novembro de 2021 a janeiro (informagdo mais recente disponivel) de 20227

g. Como estdo sendo transmitidas aos consumidores as informagoes sobre mudangas nas regras para
cancelamento e desisténcia de voos, considerando a expira¢do das medidas emergenciais para a
aviagdo civil previstas na Lei n.° 14.034, de 5 de agosto de 2020?

h. Como esta o funcionamento do Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) da empresa para tratar
dos referidos problemas? Para eles, qual a resolutividade do canal de atendimento?

1. Outras informagoes que entenderem pertinentes.

35. Em relacdo a quantidade de voos cancelados pelas empresas e consumidores afetados
pelos cancelamentos entre novembro de 2021 e janeiro de 2022, como esperado, houve aumento a
partir de meados dezembro e inicio de janeiro. Apenas uma das companhias notificadas informou nao ter
cancelado voos em decorréncia de aumento de casos de covid-19 entre seus funcionarios.

36. Somente no més de janeiro, com base em informagdes compiladas até o dia 14/01/2022 e
com previsoes até o final do més das empresas, cerca de 200 mil consumidores foram afetados por mais
de 5 mil voos cancelados. Importante ressaltar que 74% desses passageiros estdo concentrados em uma
Unica empresa, a AZUL Linhas Aéreas, enquanto os outros 24% restantes sao consumidores da LATAM
Airlines, conforme a tabela do més de janeiro mostra:

Azul Gol Latam Total

Consumidores afetados|165.000 58.454 223.454

'Voos cancelados 4.977 381 5 358051

37. Como terminou a vigéncia das medidas emergenciais no dia 31/12/2021, as regras que as
empresas devem seguir estdo dispostas na Resolucao ANAC n2 400, de 2016, em seu art. 12:

“Art. 12. As alteragbes realizadas de forma programada pelo transportador, em especial
quanto ao hordrio e itinerdrio originalmente contratados, deverdo ser informadas aos
passageiros com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas.

§ 19 O transportador deverd oferecer as alternativas de reacomodacdo e reembolso
integral, devendo a escolha ser do passageiro, nos casos de:

I - informacgdo da alteragdo ser prestada em prazo inferior ao do caput deste artigo; e

Il - alteracdo do hordrio de partida ou de chegada ser superior a 30 (trinta) minutos nos
voos domeésticos e a 1 (uma) hora nos voos internacionais em relagdo ao hordrio
originalmente contratado, se o passageiro ndo concordar com o hordrio apds a alteragdo.

§ 22 Caso o passageiro compare¢a ao aeroporto em decorréncia de falha na prestagdo da
informacgdo, o transportador deverd oferecer assisténcia material, bem como as seguintes



alternativas a escolha do passageiro:
I - reacomodagdo;
Il - reembolso integral; e

Il - execugdo do servigo por outra modalidade de transporte.”

38. As empresas informaram que os avisos aos consumidores estdo ocorrendo conforme a
legislacdo, com 72 horas de antecedéncia, por SMS, mensagem pelo aplicativo “Whatsapp” e e-mail.
Informaram que, em seus “websites” e aplicativos, os consumidores conseguem consultar a reserva e,
também, recebem o comunicado sobre a alteracdo do seu voo. Além disso, caso o consumidor
compareca ao aeroporto por falha de comunicacdo da empresa, esta devera oferecer assisténcia
material, reembolso integral ou execug¢do do servigo por outra modalidade.

39. Particularmente sobre a comunicacdo com o consumidor, a Resolucdo ANAC n? 400, de
2016, diz em seu art. 20 que, além de informar com trés dias de antecedéncia sobre alteragdo ou
cancelamento do voo, nos casos de atraso, o consumidor devera ser atualizado sobre a previsdao do novo
horario em no maximo a cada 30 (trinta) minutos. Sobre o atraso maior do que 4 (quatro) horas, pelo art.
21, a empresa deve oferecer reacomodacao, reembolso ou transporte em outra modalidade, conforme
podemos observar abaixo:

“Art. 20. O transportador deverd informar imediatamente ao passageiro pelos meios de
comunicag¢do disponiveis:

I - que o voo ird atrasar em relacdo ao hordrio originalmente contratado, indicando a nova
previsdo do hordrio de partida; e

Il - sobre o cancelamento do voo ou interrupg¢do do servigo.

§ 12 O transportador deverd manter o passageiro informado, no mdximo, a cada 30 (trinta)
minutos quanto a previsdo do novo hordrio de partida do voo nos casos de atraso.

§ 22 A informagdo sobre o motivo do atraso, do cancelamento, da interrupgdo do servigo e
da preterigdo deverd ser prestada por escrito pelo transportador, sempre que solicitada
pelo passageiro.

Art. 21. O transportador deverd oferecer as alternativas de reacomodagdo, reembolso e
execugdo do servico por outra modalidade de transporte, devendo a escolha ser do
passageiro, nos seguintes casos:

| - atraso de voo por mais de quatro horas em rela¢cGo ao hordrio originalmente
contratado;

Il - cancelamento de voo ou interrupgdo do servigo;
Ill - pretericdo de passageiro; e

IV - perda de voo subsequente pelo passageiro, nos voos com conexdo, inclusive nos casos
de troca de aeroportos, quando a causa da perda for do transportador.

Pardgrafo unico. As alternativas previstas no caput deste artigo deverdo ser
imediatamente oferecidas aos passageiros quando o transportador dispuser
antecipadamente da informagdo de que o voo atrasard mais de 4 (quatro) horas em
relagdo ao hordrio originalmente contratado.”

Importante destacar que o paragrafo Unico deixa claro que as empresas devem oferecer

essas opcoes aos consumidores no momento que souberem que o atraso sera além das 4 (quatro) horas,
sem haver a necessidade de esperar passar esse tempo para que o passageiro possa pensar em outras
formas de chegar ao seu destino.

41. Outra questdo importante que havia sido flexibilizada em decorréncia da pandemia foi a
assisténcia material. Por meio da Resolu¢cdo ANAC n? 556, de 13 de maio de 2020, e, posteriormente,

prorrogada até 31/12/2021[6] pela Resolugcdo ANAC n2 563, de 9 de junho de 2020, a agéncia suspendeu
a assisténcia material, que regulamenta sobre a obrigacdo das empresas em casos de atrasos ou



cancelamentos quando o consumidor ja se encontra no aeroporto. A partir de janeiro de 2022, esta em
vigor novamente a regra do art. 27 Resolu¢cdo ANAC n2 400, de 2016, cuja redacdo é a seguinte:

“Art. 27. A assisténcia material consiste em satisfazer as necessidades do passageiro e
deverd ser oferecida gratuitamente pelo transportador, conforme o tempo de espera, ainda
que os passageiros estejam a bordo da aeronave com portas abertas, nos seguintes
termos:

I - superior a 1 (uma) hora: facilidades de comunicagdo;

Il - superior a 2 (duas) horas: alimentac¢do, de acordo com o hordrio, por meio do
fornecimento de refei¢éo ou de voucher individual; e

Ill - superior a 4 (quatro) horas: servigo de hospedagem, em caso de pernoite, e traslado de
ida e volta.

§ 12 O transportador poderd deixar de oferecer servigo de hospedagem para o passageiro
que residir na localidade do aeroporto de origem, garantido o traslado de ida e volta.

§ 29 No caso de Passageiro com Necessidade de Assisténcia Especial - PNAE e de seus
acompanhantes, nos termos da Resolugdo n2 280, de 2013, a assisténcia prevista no inciso
Il do caput deste artigo deverd ser fornecida independentemente da exigéncia de pernoite,
salvo se puder ser substituida por acomodag¢éo em local que atenda suas necessidades e
com concorddncia do passageiro ou acompanhante.

§ 39 O transportador poderd deixar de oferecer assisténcia material quando o passageiro
optar pela reacomoda¢éo em voo proprio do transportador a ser realizado em data e
hordrio de conveniéncia do passageiro ou pelo reembolso integral da passagem aérea.”

42. Todas as empresas informaram estar cumprindo essas regras. De todo modo, assim que

finalizadas!’! as reclamacdes no consumidor.gov.br, serd necessario realizar analise mais detalhada para
verificar se houve falha nessa assisténcia. Conforme o fluxo da plataforma, somente apds o fechamento
do més de fevereiro teremos dados mais concretos referentes ao periodo examinado.

43, Em relacdo ao Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), nenhuma empresa relatou
maiores problemas para realizar o atendimento, mesmo diante da possiblidade de aumento da procura
pelo servico, em razdo dos cancelamentos. Esta informacdo também precisa ser verificada apds as
reclamacdes de janeiro e fevereiro no consumidor.gov.br serem finalizadas.

44. As empresas informaram estar cumprindo a legislagdo e, em alguns casos, indo além. Foi
observado que algumas empresas continuam flexibilizando as regras de remarcacdo, mesmo com o fim
da vigéncia das regras emergenciais. Por exemplo, quando o consumidor apresenta atestado de que esta
com Covid-19, algumas empresas estdo dando a possibilidade de remarcar ou ficar com os créditos para
uso futuro. Além disso, também foi oferecida a manutencdo do crédito para uso futuro em até 18 meses
no caso dos cancelamentos por parte das empresas no més de janeiro.

45, Nesse caso, cabe a observacdo de que, no final de 2021, houve muitas reclamacdes sobre
0 aumento do pre¢o das passagens aéreas e os créditos obtidos anteriormente. Consumidores viram os
precos subirem (por fatores adversos, como o cambio e preco do combustivel de aviacdo) e, com isso, a
desvalorizagdo de seus créditos.

CONCLUSAO

46. Desde o inicio da pandemia de Covid-19, choques de oferta e de demanda afetaram
significativamente o mercado de consumo. Alguns setores foram mais afetados, como a aviacdo civil.
Justamente pelo potencial de o impacto afetar milhdes de passageiros, foram criadas medidas
emergenciais para evitar aumento vertiginoso na judicializacao.

47. Durante todo o periodo, a Senacon manteve contato com todos os atores envolvidos e
monitorou o setor. Além de notas técnicas analisando a conduta das empresas individualmente com base



em dados da plataforma consumidor.gov.br, foi elaborada a Nota Técnica n? 5/2021/CGEMM, com o
objetivo de avaliar de maneira geral o comportamento das empresas frente as medidas emergenciais
adotadas pelo Governo Federal e as legislacGes especificas criadas para amenizar o impacto da pandemia
no setor aéreo.

48. Apds avaliacdo realizada nesta nota técnica, conclui-se:

|- As regras tempordrias podem ndo ter tido a efetividade almejada no que se
refere a protecdo dos consumidores, tendo em vista que, apds o arrefecimento inicial,
as reclamagdes voltaram a crescer, justamente na época em que os consumidores
deveriam utilizar as op¢Oes que essas novas regras trouxeram: o reembolso em 12
(doze) meses; a remarcacao; ou o uso do crédito em até 18 (dezoito) meses;

- Houve certa assimilacdo dos consumidores quanto as regras temporarias, o que
fez reduzir o patamar de reclamagbes em comparacdo com o pico inicial; porém,
guando os consumidores buscaram usufruir seus créditos e demais beneficios,
encontraram dificuldades perante os fornecedores;

i - A efetividade das regras tempordrias (isto é, seu impacto na realidade, o
alcance dos objetivos para os quais foram elaboradas) foi prejudicada, em certa medida,
pela dificuldade de comunicacdo das empresas com seus clientes, conforme os dados
do consumidor.gov.br;

IV - Ha indicios de descumprimento das medidas emergenciais em razao do grande
aumento das reclamacgdes sobre "Dificuldade / atraso na devolugdo de valores pagos /
reembolso / retencdo de valores"

V- Ainda existe a necessidade de investimento, pelas empresas, em mecanismos
gque deem aos consumidores a possibilidade de resolver suas questdes diretamente
pelos canais de atendimento, seja o SAC telefénico, nos termos do Decreto n.2 6.523, de
31 de julho de 2008, sejam os canais alternativos, como site e aplicativo. Dessa forma os
consumidores poderao resolver os conflitos antes de recorrer ao consumidor.gov.br;

VI - O didlogo com o consumidor poderia ter sido feito dentro dos préprios canais
de atendimento das empresas, pois o alto indice de solu¢ao na plataforma mostra que
as empresas estdo entendendo que o consumidor tem razdo na maioria das
reclamacgdes, ou avaliam que existe possibilidade de negociacdo em alguns casos;

VIl - Os cancelamentos de voos em janeiro de 2022, por afastamento de
funciondrios infectados por Covid-19, foram importantes por razées humanitdrias e
sanitdrias. E necessaria a realizagdo de nova pesquisa com dados do consumidor.gov.br
das reclamacdes finalizadas em fevereiro, além de pesquisa com base em relatos dos
consumidores no Sistema nacional de informagdes de Defesa do Consumidor; e

VI - Algumas medidas emergenciais podem ter levado a beneficios para as relagdes
do segmento e é preciso que seja analisado pela agéncia reguladora.

49. Portanto, recomenda-se as empresas aéreas que observem novamente as recomendacoes
qgue constam na Nota Técnica n? 5/2021/CGEMM, além de melhorarem os canais de atendimento,
permitindo aos consumidores amigaveis remarcacdes de voos, solicitacdes de reembolso ou utilizacdes
de seus créditos. As tecnologias existentes ja disponibilizam aos consumidores diversas opc¢des de
atendimento, além do presencial e telefénico. Os fornecedores também devem melhorar a comunicagao
sempre que ocorrerem mudancas regulatérias no setor, reconhecendo a vulnerabilidade comportamental
dos consumidores.

50. Adicionalmente, recomendam-se 0s seguintes encaminhamentos a esta Nota Técnica:

a) Envio a Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC), para avaliar a possibilidade de (i)
regulamentar a manutencdo do crédito pelo consumidor sem penalidade em
determinados casos, observando possiveis compensacdes em situacdes ocasionadas



51.

pelas empresas; (ii) buscar maior efetividade do SAC das empresas, em cooperagdao com
a Senacon e; (iii) discutir outras iniciativas conjuntas em face dos dados extraidos do
consumidor.gov.br.

b) Envio a CGSINDEC, para realizar o levantamento das reclamacdes finalizadas, no
consumidor.gov.br, de janeiro e fevereiro de 2022, e para realizar pesquisa de texto-

carta de atendimentos cadastrados no Sistema Nacional de Informac¢des de Defesa do
Consumidor dos principais problemas apontados nesta nota técnica, para possibilitar
analise qualitativa detalhada da conduta das cias aéreas.

c) Envio a CGCTSA, para averiguar se houve descumprimento da legislacdo
consumerista por alguma empresa, em especial quanto a (i) observancia das regras
temporarias previstas na Lei n.2 14.034, de 2020; (ii) adequada prestacdo de
informagBes aos consumidores sobre as regras trazidas nessa Lei; e (iii)
normas referentes ao SAC.

d) Envio desta Nota Técnica aos membros do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor (SNDC), para subsidiar suas atuacdes.

Em casos de problemas pontuais, recomendamos que os consumidores recorram aos

orgdos de defesa do consumidor (PROCONS) ou ao consumidor.gov.br, para resolvé-los.
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A consideragdo superior.

PAULO NEI DA SILVA JUNIOR

Coordenador de Monitoramento de Mercado

De acordo.

FREDERICO FERNANDES MOESCH

Coordenador Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado

De acordo.

LILIAN CLAESSEN DE MIRANDA BRANDAO

Diretora do Departamento de Proteg¢ao e Defesa do Consumidor

Documento assinado eletronicamente por LILIAN CLAESSEN DE MIRANDA BRANDAO, Diretor(a) do
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor, em 04/04/2022, as 18:23, com fundamento no
§ 32 do art. 42 do Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Frederico Fernandes Moesch, Coordenador(a)-Geral de
Estudos e Monitoramento de Mercado, em 04/04/2022, as 18:25, com fundamento no § 32 do art.
42 do Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por PAULO NEI DA SILVA JUNIOR, Coordenador(a) de
Monitoramento e Mercado, em 04/04/2022, as 18:30, com fundamento no § 32 do art. 42 do
Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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[1] Medida Provisoria 925/2020; Lei n° 14.034, de 5 de agosto de 2020; TAC entre Senacon, MPDFT e cias
aéreas

[2] Trata-se da plataforma digital oficial da administragao publica federal para autocomposi¢ao nas
controvérsias em relacdes de consumo, nos termos do Decreto n.° 10.197, de 2 de janeiro de 2020.

[3] Os segmentos cinco mais demandados em 2021 em ordem decrescente e com respectiva evolugdo anual:
Bancos, Financeiras e Adm. de Cartdes (29,8%); Operadoras de Telecomunicagdes (-4,9%); Comércio
Eletronico (-11,4%); Transporte aéreo (55%); e Empresas de Pagamento Eletronico (62,7%).

[4] ANAC aprova medida para reduzir impactos da covid-19 em voos comerciais — Portugués (Brasil)
(www.gov.br) <acessado em 28/01/2022>

[5] A Azul Linhas Aéreas informou os dados de voos que estavam previstos o cancelamento até o final de
janeiro, enquanto a Latam informou a previsdo dos voos que seriam cancelados até o dia 26/01.

[6] Em 20 de outubro de 2021, a Resolugdo ANAC n° 640, prorrogou a flexibilizagdo até 31/12/2022 em
voos internacionais. Os voos nacionais permaneceram vigentes até 31/12/2021.

[7] Termo utilizado dentro do fluxo do Consumidor.gov.br, quando o consumidor avalia se a sua reclamacao
foi resolvida ou ndo.

[8] A nota técnica também foi elaborada no més de janeiro de 2022.

[9] A Senacon nao ¢ a favor da indexagdo a nenhum indice de pregos, mas sim uma compensacao.
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