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MPCON
Metodologia de Pesquisa

A pesquisa realizada pela Associacdo Nacional do Ministério Publico do Consumidor -
MPCON, por meio das Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor e PROCONS,
adotou como campo 19 aeroportos distribuidos em diferentes regides do pais, entre 12 e 25
de agosto de 2025.

A metodologia adotada foi a coleta de dados por meio da aplicagdo presencial de
questiondrios contendo perguntas fechadas, conduzida por equipes vinculadas a
instituicdes parceiras, tendo sido aplicados ao todo 986 questiondrios objetivando
identificar a proporg¢do entre viagens realizadas e problemas ocorridos durante os
percursos, assim como o numero de reclamacdes feitas diretamente com a empresa ou
orgaos de protecdo e defesa do consumidor.

Tudo para fins de comparacdo com o numero de a¢des ajuizadas pelos consumidores
em decorréncia destes problemas ndo resolvidos diretamente pelas companhias aéreas
(SACs) ou, administrativamente, via 6rgdos e plataformas de defesa do consumidor.

Atrasos, interrupg¢des, cancelamentos, remarcacdes de voos e extravio/danos em
bagagens foram as ocorréncias pesquisadas. Questdes como cobrangas abusivas,
overbooking, inclusdo de taxas ndo contratadas no preco final do bilhete ou negativa de
ressarcimentos em dinheiro (apenas em vouchers) ndo foram objeto da pesquisa.

Foi ainda possivel identificar o comportamento dos consumidores em relacdo a
devolutiva das empresas reclamadas, plataformas e orgaos de protecdo do consumidor,
bem como ajudicializa¢cdo dos problemas ocorridos em viagens.

A opgdo pela entrevista presencial decorre da necessidade de garantir a confiabilidade
e a seguranca da coleta de dados, viabilizada pela participagdo direta de instituicoes
especializadas na defesa do consumidor. A presenca de agentes do Ministério Publico e
dos PROCONSs atribuiu legitimidade ao processo, além de mitigar riscos de fraude,
manipula¢do ou respostas artificiais, frequentemente observados em pesquisas digitais.

Além disso, a coleta em ambiente aeroportudrio possibilitou o contato com os
passageiros imediatamente apds a experiéncia de viagem, assegurando maior precisdo
dos relatos e minimizando vieses de memdria. Tal estratégia reforca o compromisso
institucional da MPCON em aproximar a pesquisa da realidade concreta do consumidor,
conferindo maior fidedignidade aos resultados.

Por fim, a etapa de exame e validacdo metodoldgica contou, ainda, com a andlise
técnica do Centro de Apoio Operacional do Consumidor e da Ordem Economica do
Ministério Publico do Rio Grande do Sul (MPRS), bem como da 13¢ Promotoria de Justica
de Montes Claros (MG), assegurando rigor cientifico e legitimidade institucional ao
tratamento das informagdes coletadas.
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55,31% dos 882
consumidores onvidos que
viajaram pelo menos uma

vez para dentro pais desde o
ano de 2023 enfrentaram

algum fipo de problema.

A pesquisa detectou 871
problemas relatados por 472
vigjantes (alguns passaram
por mais de um problema na
ida ou na volta).

Logo, 3531% dos 882
consumidores ouvidos que
vigjaram pelo menos uma vez
para dentro pais desde o ano
de 2023 enfrentaram algum
tipo de problema, no periodo
de aproximadamente dois
anos e meio abrangido pela
pesquisa.

Entre os problemas
relatados, o cancelamento,
interrupcao ou remarcacdo
de voo, considerados um
dnico problema pela
pesquisa, foi o mais
prevalente, correspondendo
a 26,18% do total, seguido de
bagagem extraviada ou
danificada, com 24%, atraso
superior a 1 hora, 19,98%,
atraso superior a 2 horas,
17,45%, e atraso superior a 4
horas12,40%.
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Com relagdo a frequéncia dos problemas,
45,72% dos vigjantes que o0s enfrentaram
relataram que ocorreram apenas uma vez,
35,43% que aconteceram de duas a trés vezes,
11,34% entre quatro e cinco vezes, e 7,50% mais de
cinco vezes desde 2023.

Apenas 28,7% dos
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As condigdes climdticas ndo colaboraram para
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28,33% das ocorréncias os consumidores ndo
souberam informar se houve relagdo entre o (3]71]7]' >SS acerca
clima e atrasos, cancelamentos, interrupcdes ou
remarcagdo de voos.

dos problemas

Sobre o0s esclarecimentos da empresa a
respeito dos problemas, apenas 28,73% dos
consumidores relataram que os obftiveram em
todas as vezes:

Resposta

Categorias
Em todas as vezes (28,73%)

Em algumas vezes (53,02%)
R Em nenhuma vez (18,25%)



ASSOCIALAD AL DO MIHSTEN
RO CONSLIDOR

Quanto a prestacdo de assisténcia material em casos de atrasos, 29,84% dos
viajantes que enfrentaram o problema informaram que todas as vezes foi prestada,

30,20% relataram que algumas vezes foi prestada e 39,906% disseram que nenhuma
vez houve assisténcia material.

Judicializacao dos Problemas

Um dos dados mais significativos da pesquisa € a taxa de problemas que chegam
ao Poder Judicidario.

Apurou-se que a grande maioria (81,13%) dos consumidores que enfrentaram
problemas nao ajuizaram acgdes judiciais, o que aparenta indicar que o brasileiro reluta
muito, ou ainda encontra muitos obstdculos, para processar companhias aéreas.

Ajuizamento de acdes judiciais contra companhias aéreas
entre os consumidores que tiveram problemas

Ajuizaram acbes (18,87%)

18.87%

Nao ajuizaram acgdes (81,13%)

Por outro lado, apenas 13,08% dos consumidores que ingressaram com acdo
judicial, (ou seja, menos de 2,5% dos consumidores que tiveram problemas) fizeram-no
sem antes reclamar em algum 6rgdo de defesa do consumidor ou com a propria
prestadora dos servigos.
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Entre os consumidores que ingressaram com acoées judiciais
Nao reclamaram antes em SACs/orgaos de defesa do consumidor: 13,08%

13.08%

86,91%

Reclamaram antes de ajuizar: 86,91%

Quanto aos resultados das acgodes judiciais, a maioria dos consumidores teve
ganho em todos os processos (29,753%), seguidos pelos que tiveram mais
procedéncias do que improcedéncias (15,19%), sendo que apenas 10,13% afirmaram
que perderam todos e 8,80% que mais perderam do que venceram. 36,07%
informaram que seus processos ainda estdo em tramita¢do.

Por fim, este dado sugere que as reclamacdes dos consumidores levadas ao
Poder Judicidrio sao em geral mais acatadas do que rejeitadas, nao havendo,
portanto, indicativos que a litigancia temerdaria seja algo presente como regra no
comportamento processual do consumidor.



