OFICIO N2 481 /2019/AESINT/GM
' Brasilia, 22.de abril de 2019.
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Assunto: Requerimento de Informagdo n2 311/2019, de autoria do Deputado
Marcelo Ramos.

Senhora Primeira-Secretéria,

1. Em aten¢do ao Oficio 12 Sec/RI/E/n? 144/19, de 05 de abril de 2019,
que encaminha copia do requerimento de Informagdo n® 311/2019, de autoria da
Deputado Marcelo Ramos (PR/AM), de 27 de marco de 2019, sobre eventual
suspensdo de atividades presenciais de atendimento aos passageiros no Aeroporto
Internacional  Eduardo Gomes pela Agéncia Nacional de Aviacdao  Civil
(ANAC), informamos, apés manifestagdo da agéncia, por meio do Oficio ne
47/2019/ASPAR-ANAC, datado de 10 de abril de 2019, o que segue.

2. A Administragdo Federal com o objetivo de ampliar o alcance e a eficiéncia
de suas agbes vem ha tempos racionalizando a alocacdo de seus recursos. Esse
processo, cada vez mais, passa pela digitalizagdo e informatizagdo de atividades, com
reducdo de custos e otimizagdo de servicos, cada vez mais acessiveis aos utentes,
independente da presenca fisica em filas e reparti¢des. Nesse contexto, a ANAC foi a



primeira agéncia reguladora a adotar a plataforma do Governo federal para resolucdo
de conflitos entre empresa e consumidor, o Consumidor.gov.br.

3. A adesdo a esta plataforma digital tem permitido & Agéncia monitorar
regularmente o desempenho da resolugdo de conflitos entre empresas aéreas e
passageiros, permitindo, inclusive, uma fiscalizagdo mais rigorosa sobre os direitos
coletivos e disponibilizando ao usudrio uma ferramenta pratica e acessivel para
resolver diretamente com a empresa area a solucdo de conflitos de consumo.

4. Por exigéncia da ANAC, todas as empresas de transporte aéreo aderiram a
plataforma para receber e solucionar as reclamagdes de forma assistida pela Agéncia.
Em 2017, por exemplo, o indice médio de solugdo na plataforma foi superior a 81% e o
tempo médio de resposta foi de 6,5 dias. Além disso, a partir de maio, totens de
autoatendimento para busca de informagdes e envio de reclama¢des as empresas
areas estardo disponiveis aos passageiros nos 24 principais aeroportos do pais.

5. Assim, a reestruturagdo dos canais de comunicagdo nos principais aeroportos
brasileiros, como forma de racionalizar o uso dos recursos publicos e tornar mais
efetiva a fiscalizagdo da Agéncia, podera, eventualmente, suprimir a necessidade das
atividades presenciais de atendimento, inclusive no Aeroporto Eduardo Gomes. No
entanto, os diferentes canais digitais de atendimento, que estio sendo
disponibilizados aos usudrios, ampliardo os meios de exercicio efetivo de seus direitos
e refor¢ardo o compromisso com o desenvolvimento do setor e com a promoc3o da
exceléncia do transporte aéreo ofertado.

Atenciosamente,
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Oficio n° 47/2019/ASPAR-ANAC
Brasilia, 10 de abril de 2019.

A Senhora

WYSLAINE DA COSTA ALMEIDA

Coordenadora-Geral da Assessoria Administrativa do Ministério da Infraestrutura
Esplanada dos Ministérios, Bloco R - 6° andar- Bairro Zona Civico Administrativa
Brasilia - DF

CEP 70044-902

Assunto: Oficio n® 522/2019/ASSAD/GM - Atividades presenciais de atendimento aos
passageiros no Aeroporto Internacional Eduardo Gomes

Referéncia: Processo n° 50000.015181/2019-65

Senhora Coordenadora.

1. Em atengio ao Oficio n° 22/2019/ASSAD/GM, que solicita informagdes acerca
do fechamento do atendimento presencial da ANAC no Aeroporto Eduardo Gomes, em
Manaus, informamos o que se segue.

p Com o objetivo de tornar a fiscalizagdo sobre os servigos de transporte aéreo
mais efetiva e ampliar os canais de informac8o ao passageiro, a ANAC vem adotando medidas
para racionalizar e fortalecer a fiscalizagsio sobre os servigos de transporte aéreo. Nesse
sentido, a ANAC foi a primeira agéncia reguladora a adotar a plataforma do Governo federal
para resolugo de conflitos entre empresa e consumidor, o Consumidor.gov.br. A adesdo a esta
plataforma tem permitido 4 Agéncia monitorar regularmente o desempenho da resolugio de
conflitos entre empresas e passageiros acreos, permitindo uma fiscalizagdo mais rigorosa sobre
os direitos coletivos e disponibilizando ao usuario uma ferramenta para resolver diretamente seu
problema individual junto 4 empresa 4rea. Por exigéneia da ANAC, todas as empresas de
transporte aéreo aderiram A plataforma para receber e solucionar as reclamagdes de forma
assistida pela Agéncia. Em 2017, o indice médio de solug#o na plataforma foi superior a 81% e
o tempo médio de resposta foi de 6,5 dias.



3. Destaca-se que, em novembro de 2018, a ANAC passou a oferecer a todos os
usudrios do transporte aéreo da pagina temitica Passageiro Digital, dedicada aos direitos e
deveres dos passageiros desde o momento da oferta e da compra da passagem até o
desembarque e restitui¢dio de sua bagagem (www.passageirodigital.com.br). E possivel, por
meio desta pagina, consultar informagdes, documentos para embarque, check-in, bagagem,
atrasos e cancelamentos, entre outros tépicos que geram dividas antes, durante ou depois da
viagem. Além disso, a partir de maio, totens de autoatendimento para busca de informagdes e
envio de reclamagdes as empresas 4reas estardo disponiveis aos passageiros nos 24 principais
aeroportos do pais, com um contelido atualizado e disponivel 24 horas por dia, 7 dias por
semana.

4, Com essas medidas, amplia-se, sobremaneira, o acesso dos usudrios as
informagdes sobre direitos e deveres e, principalmente, disponibiliza-se um canal de resolug@o
efetiva de conflitos individuais, por meio do Consumidor.gov.br. A Agéncia ressalta que a
fiscalizagfio sobre o cumprimento dos direitos dos passageiros de forma coletiva fica ainda mais
efetiva, a partir dos dados do monitoramento da plataforma, que oferecem a Agéncia subsidios
para aplicagdo de penalidades mais pesadas que as eventualmente aplicadas para casos isolados.
Os passageiros que nfio ficaram satisfeitos com resolugdo do problema individual via
plataforma podem recorrer aos 6rgdos de defesa do consumidor, como os Procons, ou ao
Judicidrio para repara¢des individuais.

5. Desse modo, tem-se buscado a reestruturagio dos canais de comunicagdo nos
principais aeroportos brasileiros, como formar de racionalizar o uso dos recursos publicos e
tornar mais efetiva a fiscalizagiio da Agéncia. A reestruturagio em estudo pela Agéncia podera
eventualmente ocasionar o encerramento das atividades presenciais de atendimento, incluindo o
Aeroporto Eduardo Gomes. No entanto, ressalte-se que os diferentes canais de atendimento que
estdo sendo disponibilizados ao cidaddo ampliam os mejos para o exercicio efetivo de seus
direitos e reforgam o compromisso da ANAC com o desenvolvimento do setor e com a
promogdo da exceléncia do transporte aéreo brasileiro.

6. Esta Agéncia permanece 2 disposigfo, caso esclarecimentos adicionais sejam
necessarios.

Atenciosamente,
GUILHERME FRANCO
Chefe da Assessoria Parlamentar Substituto
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Documento assinado eletronicamente por Guilherme Franco Couto Neto, Chefe da
Assessoria Parlamentar Substituto, em 11/04/2019, s 13:51, conforme horario oficial
de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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A ANAC gostaria de saber sua opinifio. Para avaliar os servigos prestados, acesse
https://www.anac.gov.br/avalienossosetvico.

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n2 00058.012645/2019-48 SEI n2 2901577



