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Inmetro avalia Servi¢go de Atendimento ao Consumidor

de empresas de transporte aéreo e terrestre

Programa de Andlise de Produtos revela que nenhuma atendeu totalmente as regras
da Lei dos SACs

O Programa de Andlise de Produtos avaliou, pela segunda vez, o Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) de diferentes segmentos. A andlise utilizou como
referéncia o Decreto 6.523/2008, do Ministério da Justica, que estabelece regras para
0s SACs dos 11 setores regulados pelo Governo Federal (telefonia fixa, telefonia mével,
TV por assinatura, bancos, financeiras, planos de saude, seguradoras, transporte
terrestre, transporte aéreo, cartdo de crédito e energia elétrica). Para esta analise,
foram selecionadas empresas do setor de transportes, sendo as cinco maiores
companhias nacionais de aviagdo, de acordo com sua participa¢ao no mercado no que
tange a passageiros transportados, além de duas companhias internacionais com
operacgao no Pais. J4 para o setor de transporte terrestre foram avaliadas sete das 196
(cento e noventa e seis) empresas que constam do Anudrio Estatistico da ANTT,
tomando como base o tamanho da frota, a distadncia percorrida pela frota e o
transporte de passageiros por quildmetros. A andlise contemplou itens como a
acessibilidade do servico, a qualidade do atendimento, o acompanhamento e a
resolucao de demandas dos clientes.

Os resultados da andlise dos SAC das empresas de transporte aéreo e terrestre
revelam que nenhuma das companhias analisadas teve seus Servicos de Atendimento
ao Consumidor considerados totalmente Conformes ao Decreto 6.523. Enquanto no
setor de transporte aéreo, no total, constatou-se 45 ndo conformidades, em 70 itens
avaliados, o setor de transportes terrestres obteve 46 ndo conformidades. Em ambos,
contudo, o item com maior niumero de ndao conformidades foi o de ‘Acompanhamento
de demandas’ (fornecimento do nimero de registro para o cliente), que contabilizou
29 irregularidades no setor de transporte aéreo e 31 no terrestre.

“Apesar dos aperfeicoamentos e avangos conquistados, ainda ha pontos de melhoria a
serem implementados, a partir dos problemas detectados, principalmente no item
Acompanhamento de demandas", afirma Rose Maduro, coordenadora do Programa.

Diante dos resultados obtidos, o Inmetro enviard ao Departamento de Protecdo e
Defesa do Consumidor o relatério da analise, para seu conhecimento e avaliacdo.

Além disso, o Instituto ird, paralelamente, concentrar esforcos para que sejam
retomadas as discussdes para elaboracdao de norma técnica brasileira que estabeleca
critérios minimos de qualidade para Servigos de Atendimento ao Consumidor.

A andlise completa pode ser conferida no site do Inmetro.



http://www.inmetro.gov.br/consumidor/prodAnalisados.asp
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