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(‘ ANAL Apresentacoes

* Nome
* Empresa e Departamento

* Ha quanto tempo trabalha no setor?
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(‘RA NAC

O nosso desafio é do tamanho do nosso pais!

Estados Unidos |GG 316 52 maior aviagao do planeta
China | 500

Japdo M 129 Transporte de massa

india [l 124

Brasil [} 110

Reino Unido [} 104
Indonésia [} 99
Alemanha [} 87

115 milhdes de passageiros, com
diferentes necessidades expectativas e
disposicao de pagamento

Milhdes de passageiros em 2016

Turquia [ 87
. < Se em 99% das vezes tudo der certo,
Emirados Arabes... ] 55 , _ ,
, ainda assim temos um potencial de 1
Canadd JJ 53

milhdao de reclamacdes!
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)(
‘ ANAL Perfil do Passageiro

04 - Motivo da viagem

06 - Frequéncia de viagem nos
ultimos 12 meses

Lazer
# Negocio W Primeira wvez
® Lazer e Negocio Za3wvezes
Outro 4 a5 vezes

H5a 10 vezes

Mais de 11 wvezes

09 - ldade do entrevistado

2,6% 0,1% .
10 - Renda do entrevistado

E18a 25anos

7%

| 26 2 35an0s 3% 504
345 3 45 anos Ate 1 salario mmimo
De 1 a 2 salarios minimos

B 46 a3 55 anos
® De 2 & 4 salarios minimos

S5 3 64 anos
De 4 a 10 salarios minimos

B Mais de 65 anos
B De 10 a 20 salarics minimos

Mao informou
B Acima de 20 salarios minimos

Mo informou

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do Passageiro e de Desempenho
Aeroportuario 2° Trimestre/2018 — Secretaria Nacional de Aviagéo Civil
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(‘ ANAC Politica Nacional de Aviagao Civil

Decreto n2 6.780/2009

Protecao do Consumidor

Preceitos Constitucionais e Principios do Cédigo de Defesa do Consumidor
Peculiaridades do setor requerem normatizacao propria
Seguranca juridica e transparéncia nas relacdes de consumo

Previsibilidade, precisao e clareza das obrigacdes dos prestadores de
Servicos

Regulamentacao adequada e equilibrada dos direitos e obrigacdes de
passageiros e prestadores de servicos

Informacgoes claras, ostensivas e precisas sobre os servicos ofertados
Reduzir assimetrias de informacao
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(‘ ANAC Politica Nacional de Aviagao Civil
Decreto n2 6.780/2009

Servicos Aéreos
e Estimular a concorréncia
* Reduzir barreiras a entrada de novas empresas

* Diretrizes para conferir ao mercado o papel de equilibrar demanda e
oferta

Regulacao das Relacbes de Consumo
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(‘ ANAC ICAQO’s Core Principles on

Consumer Protection

.+ Antes da Viagem ¥ |ICAO UNITING AVIATION

. A UNITED NATIONS SPECIALIZED AGENCY
Preco final

Regras tarifarias
Identificacao da empresa que realmente opera o voo
Informacgdes sobre alteragcdes apds a compra da passagem, o quanto antes

* Durante a Viagem

Informacao sobre qualquer fator que possa afetar o servico
Devida atengcao em caso de interrupcao do servico

Adequada atencao e assisténcia em caso de interrupc¢ao de larga escala dos
Servicos
Acessibilidade para pessoas com necessidades especiais

 ApOs a Viagem

Procedimentos eficientes e transparentes para reclamacao sobre extravio de
bagagem

Regulacao das Relacdoes de Consumo
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(‘ ANAC Convencoes Internacionais

* Convention for the Unification of Certain Rules Relating to
International Carriage by Air (Warsaw, 1929)

* (Convention for the Unification of Certain Rules Relating to
International Carriage by Air (Montreal, 1999)

Regulacao das Relacbes de Consumo



)(
(‘ ANAC Planejamento Estratégico
2015-2019 da ANAC

Missao

Garantir a todos os brasileiros a sequranca e a exceléncia da aviagéo civil

Objetivo Estratégico

Acompanhar e estimular o desenvolvimento de um setor de transporte aéreo
acessivel, eficiente e competitivo

Regulacao das Relacbes de Consumo



Advocacy e
Interacao com o
SNDC

Interacao com
Regulados,
Monitoramento e
Fiscalizacao

Regulacao das
Relacdes de Consumo

Regulamentacao

Educagao para o
Consumo,
Atendimento e
PublicacOes
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(‘ ANAC Regulamentacao

* Diretrizes para a Qualidade Regulatéria da ANAC e Guia Rapido (2017)

* Resolucao ANAC n? 400/2016, Disp&e sobre as condi¢des gerais de
transporte aéreo
— Art. 39. O transportador devera responder, no prazo de 10 (dez) dias,

as manifestacdes de usuarios encaminhadas pelo sistema eletrénico
de atendimento adotado pela ANAC.

* Resolucdo ANAC n2 280/2013, Dispde sobre os procedimentos
relativos a acessibilidade de passageiros com necessidade de assisténcia
especial ao transporte aéreo e da outras providéncias
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http://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/boletim-de-pessoal/2017/41-1/anexo-i-diretrizes-para-a-qualidade-regulatoria-da-anac
http://www.anac.gov.br/publicacoes/publicacoes-arquivos/guia_rapido_diretrizes.pdf

s B Reclamagées de passageiros

Educacao para o Consumo,
Atendimento e Publicacoes

BY Ap—

-

CONHECA AS REGRAS DO contra empresas aereas

TRAN S PORTE AE REO Reclamacgoes podem ser registradas pela plataforma Consumidor.gov.br
e e ——————— e —
—-

Dicas aos Passageiros DADOS ABERTOS
COPA 2014 by s

Abertura de dados reforga o compmmlno com uma atuagio !l’llliplr'"". . - s
integra e com foco nos cidadaos

Boletim de
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Do
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consumidor
Transporte Aéreo

@ consumidor

E seu. E facil. Participe.



http://www.anac.gov.br/assuntos/passageiros
http://www.anac.gov.br/consumidor/boletim-de-monitoramento
http://www.anac.gov.br/consumidor
https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/?1537242644368
http://www.anac.gov.br/dadosabertos
http://www.transportes.gov.br/novoguiadopassageiro/

(“XANAC

Projeto Prioritario de Enforcement
Resolucdo n2 472/2018, providéncias administrativas (em vigor a partir de 4/12/2018)

Nova Fiscalizacao

ENFORCEMENT MAIS RIGIDO

Solicitapho de Reparache
de Condichse Irregular

(5RCI)

Ayme de Cendiche
Irregular {&C1)

ENFORCEMENT MAIS BRANDO

PROVIDENCIAS ADMIMISTRATIVAS
SANCIOMATORIAS

PROVIDENCIAS ADMINISTRATIVAS
PREVENTIVAS
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PROVIDENCIAS
ACAUTELATORIAS:
Risco iminenbe
{detencio, apreensag,
sUspensas cautelar)
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(‘ ANAC Fiscalizacao das Condicoes Gerais
de Transporte Aéreo e Acessibilidade

* Criacao da Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo em 2015
 Comando e Controle >>> Smart Regulation e Enforcement
* Fiscalizacdo em Ambito Coletivo

 Foco em prevencao, capacitacao, orientacao, dialogo, interacao,
engajamento e cooperacao >>> menos burocracia, solucdes mais céleres e
mais efetividade

* Oportunizar a correcao de falhas e reparacao de danos individual pela
empresa diretamente junto ao consumidor (sistema de atendimento da
empresa e consumidor.gov.br)
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(‘ ANAC Fiscalizacao das Condicoes Gerais
de Transporte Aéreo e Acessibilidade

* Uso da Informacao: identificar principais problemas e ofensores e
enderecar acdes e solucdes junto ao setor regulado
* AcoOes de fiscalizacao
— Planejamento centralizado e coordenado
— Orientacgao por informacdes de diversas fontes e indicadores monitorados

— Execucdo coordenada remota e presencial (aeroportos, empresas aéreas e outros)
* Providéncias administrativas centralizadas e coordenadas
* Gradacao das providéncias administrativas e penalidades

* Interacdao com o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor e outras
instituicoes
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Obrigado!

Cristian Vieira dos Reis
Gerente de Regulacao das Relacdes de Consumo
Regulacdo das Relacdes de Consumo

gcon.sas@anac.gov.br
61 3314-4399
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