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(‘ ANAL Topicos

Regulacao
— Regulacao x Legislacao primaria
— Papel da ANAC
— Formas e alcance da regulacao

Regulacao do setor

Regulacao das Relacdes de Consumo

— Resolucao 400

— Fiscalizacao e monitoramento
* Consumidor.gov.br

Problemas

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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Caracteristicas e Regulacao do (‘ ANAQC et pcions:
Transporte Aéreo de Passageiros

Legislacao x Regulacao
v'Formas e alcance

v’ Regulacdo por incentivo

v' Ameaca de regulacdo

v’ ‘name and shame’

v’ Regulacdo baseada em principios
v’ Regulacido responsiva

v’ Comando e controle

v'Interacdo com regulador
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Caracteristicas e Regulacao do (‘ ANAQC et pcions:
Transporte Aéreo de Passageiros

ex.: Res. 846/2019 ANATEL

Regulacdo responsiva

v Monitoramento e controle:
v andlise do desempenho

v’ diferenciacdo de risco regulatdrio em face do comportamento dos agentes, de modo a alocar recursos e
adotar acdes compativeis com o risco

v’ avaliar atuac¢do dos grupos econémicos controladores dos agentes setoriais
v prevenir praticas irregulares e estimular a melhoria continua da prestacdo dos servicos

v’ atuar na busca da correcdo de praticas irregulares e da repara¢do ou minimizac¢3o de danos

Planos de resultados com agentes setoriais para melhoria do desempenho, com base em evidéncias
que apontem degradacgao ou sinalizem deteriora¢dao da prestagao do servigo

Resolucao 462 ANAC
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Qualidade Regulatoria

v'Diretrizes para a Qualidade Regulatdria
(Portaria n2 3.092/2017)

\/Agenda Regulatc')ria (Instrucdo Normativa n274/2013)

GUIA RAPIDO

‘/PFOCESSO Normativo (Instrucdo Normativa n2 107/2016)
o . DIRETRIZES PARA A
* Motivacao, Problema, Alternativas QUALIDADE REGULATORIA
e Estudos Regulatérios

* Fundamentacao Técnica (referéncias bibliograficas,
legislacdo etc)

e Consultas a interessados e outras instituicoes
* Benchmarking
* Andlise de Impacto Regulatdrio (AIR)

* Consultas e Audiéncias Publicas (transparéncia e
participacdo social, Instrucdo Normativa n218/2009)

v'Deliberacio da Diretoria Colegiada


https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/portarias/2017/portaria-no-3092-06-09-2017/@@display-file/arquivo_norma/PA2017-3092.pdf
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/instrucoes-normativas/instrucoes-normativas-2013/instrucao-normativa-no-074-de-09-03-2013/@@display-file/arquivo_norma/IN2013-0074.pdf
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/instrucoes-normativas/instrucoes-normativas-2016/instrucao-normativa-no-107/@@display-file/arquivo_norma/IN2016-0107%20-%20Compilado%20at%C3%A9%20IN2019-0139.pdf
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/instrucoes-normativas/instrucoes-normativas-2009/instrucao-normativa-no-018-de-17-02-2009/@@display-file/arquivo_norma/IN2009-0018%20retif%20I.pdf
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Caracteristicas e Regulacao do ( ANAC e
Transporte Aéreo de Passageiros

Controle Interno, Externo e Social

v’ Poder Legislativo e Poder v’ Auditoria Interna
Judiciario v Ouvidoria

v’ Tribunal de Contas da Unido v’ Conselho Consultivo

v Controladoria-Geral da Unido v Corregedoria

v Ministério Publico Federal v Procuradoria Federal

v’ Ministério da Economia Especializada

v Imprensa v Reunides Deliberativas
transmitidas ao vivo e gravadas
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Transporte Aéreo de Passageiros

Regulacao Tecnica e Econdmica

Empresas Aéreas

Falha de Mercado
e Promocao da
Concorréncia

Regulacao
econOmica

Aeroportos

Todo o setor
regulado

Regulacao Técnica Safety e Security
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Transporte Aéreo de Passageiros

Regulacao do setor

* LIVRE CONCORRENCIA
* Inexisténcia de licitacoes

* |Inexisténcia de garantia de equilibrio econdmico-financeiro do
contrato

e Liberdade de Oferta de Voos = livre entrada e saida do mercado =
contestabilidade do mercado

* Liberdade Tarifaria = competicao por precos

* Servicos de natureza nao continuada

* Preco é dinamico e determinado pelas forcas de mercado
* Oferta de diferentes niveis de servicos

* Industria de rede

* Transporte de massa
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Transporte Aéreo de Passageiros

Concorréncia

Diferentes passageiros com
diferentes necessidades e disposicao
de pagamento demandam produtos
e Servicos

Diferentes fornecedores
disputam a preferéncia
dos passageiros
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Transporte Aéreo de Passageiros

Instrumentos de Concorréncia

Inovagﬁo)

o

Processo de
Concorréncia



Caracteristicas e Regulacao do
Transporte Aéreo de Passageiros

ot
" ANAC s e

N °
concorrencia
r N ~N
Producao a custos + +
minimos >>> C . i
" Eficiéncia Capacidade de
precos menores . ~
Produtiva Inovacao
_ J U Y,
r ~N r ~N
+
+
Eficiéncia .
. Bem-Estar Social
Alocativa
LIVRE
N / CONCORRENCIA \ /

Producao atende as necessidades
dos consumidores (qtde e
qgualidade), na proporcao que

estdo dispostos a pagar
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Transporte Aéreo de Passageiros

Riscos de Politicas Publicas e Regulacao

“A acao governamental pode causar distorcdes na economia a
ponto de afetar a concorréncia, caso promovam:

(i) a limitacdo do numero ou variedade dos ofertantes;
(ii) a limitacao a capacidade concorrencial dos ofertantes;
iii) a reducao do incentivo a competicao entre os ofertantes;
(iii) a red d t t t fertant

(iv) a limitacdo as escolhas e a informac3o disponivel aos consumidores.”

Cartilha de Promocao a Concorréncia, SEAE
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Transporte Aéreo de Passageiros

Falha de Governo

“A intervencao do governo também pode causar distor¢oes no
mercado, levando a uma alocacao de recursos menos eficiente
do que haveria sem essa intervencao.

Essa situacao é frequentemente chamada de falha de governo”
(com grifos nossos)

Cartilha de Promocao a Concorréncia, SEAE
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Regulacao Econdmica no Mundo

Aeronauti Brasileiro de
cs Act Aeronautica
\Barrelrgs Impedir Ba_?fiz.as
a Entrada SITAR competicio Taritarias
(EUA) (Brasil) ruinosa (Brasil)
1938 1975 1986 1989
1973 1979 1987
Decreto Deregulat Desregul
72.898 ion Act acao
Evitar (EUA) (Europa)
competic
ao

ruinosa
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SITAR no Brasil
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Caracteristicas e
Transporte Aére

Evolucao Historica do Mercado de Empresas Aéreas Brasileiras baseado na Oferta (ASK)
2 Replay
B Regional [ LowCost [l Legacy

0 2.000.000 4.000.000 6.000.000 8.000.000

VARIG ‘ 8.435.735

VASP 2.589.196

502,721

1974

Cruzeiro

Transbrasil




Caracteristicas e Regulacao do
Transporte Aéreo de Passageiros

Desempenho do setor

Participacao de Mercado RPK Domestico
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Este grafico mostra a evolucéao recente do processo de consolidacao das 4

maiores empresas aéreas americanas (que juntas sao responsaveis por

80% do market share doméstico daauele pais).

Table 1.8 US airline industry domestic market share

Airlines 004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 205 2016
American 1851% 18.00% 17.58% 1685% 1634% 1599% 1591% 1543% 15.00% 14.63% 23.73% 22.63% zo_Jé:/A,
Continental 790% 788% 838%  8.62% 850% 852% 833% 854% 00%  00%  00% - 00% - 0.00%
Delta 1548% 1539% 13.05% 12.18% 11.65% 11.61% 18.80% 18.32% 18.16% 18.30% 18.67% 18.68% 20.74%
Northwest 384%  8.64% 8.03% 772% 725% 7.06% 00%  00%  00%  00%  00%  00%  0.00%
United 1468% 13.11% 13.69% 13.03% 1242% 1193% 11.53% 10.50% 1847% 17.77% 17.19% 16.70% 12.86%
US Airways 636% 627% S542%  621% 932%  9.16% 9.00% 895%  9.10% 941%  0.00% 0.00%  0.00%
America West  458%  45%% 451%  3.19% 00%  00%  00%  00% 00%  00% 00%  00%  0.00%
Southwest 12.10% 1334% 1464% 1549% 1660% 1689% 16.83% 17.50% 21.08% 20.94% 20.58% 20.73% 25.91%
JetBlue 295% 3.70% 451% 49%  497% 495% 5.05% 532% 561% 582% 577% 38% 5.44%
AirTran 189%  240% 299%  3.52% 382% 397% 393% 395% 00% 00% 00% 00%  0.00%
Frontier 129% 134% 153% 176% 179% 170% 176% 192% 175% 155% 176% 2.10% 245%
Virgin America  0.0%  0.0%  0.0%  0.11% 0.72% LI15% 131% 160% 2.01% 195% 191% 187% 137%
Alaska 3.07%  3.16% 329%  3.34% 350% 3.65% 386% 4.09% 434% 461% 484%  5.08%  3.94%
Hawaiian 107% L11% L18% 136% 138% 149% 153% 152% 1.66% 171% 1.80% 1.84%  1.70%
Spirit 099% 083% 076% 1.06% 1.04% 1.04% 112% 132% 1.62% 2.00% 234% 2.90%  3.34%
Allegiant 0.18% 025% 044%  058% 0.69% 091%  1.03% 1.04% 1.22% 131% 141% 157%  1.94%
HHI 11726 11410 111023 1079.3 11032 10859 12388 12155 14869 14619 1705.1 16527  1750.0

Source: Compiled by the authors from Form 41
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Caracteristicas e Regulacao do
Transporte Aéreo de Passageiros

Consolidacao nos EUA
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Desempenho do setor

Qtde de empresas com participacao
superior a 10% RPK domestico em 2015

RPK PAX Empresas Empresas RPK Participacao Somada
Pais Doméstico Doméstico Aéreas Dom >=10% Empresas >=10%
Estados Unidos 1 tri 698 mi 123 4 65,8
China 538 bi 381 mi 31 3 48,4
Brasil 94 bi 98 mi 14 3 89,6
india 77 bi 81 mi 13 4 83,9
Russia 77 bi 39 mi 15 3 63,4
Japao 76 bi 89 mi 11 2 72,6
Austradlia 67 bi 55 mi 6 3 86,1
Indonésia 63 bi 79 mi 9 3 82,4
Canada 45 bi 27 mi 10 2 95,1
Turquia 39 bi 60 mi 9 3 83,2

Fonte: elaboracdo ANAC/SAS/GEAC com dados ICAO
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Transporte Aéreo de Passageiros
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Outorga do Transporte Aéreo

Concessao de Servigos Publicos
(Lei 8.987/1995)

Monopdlio natural ou limitagao do numero de
prestadores

Licitacao para outorga

Tarifas fixadas pelo preco da proposta vencedora
da licitacao
Reajuste e revisdes tarifarias
Garantia de equilibrio econdmico-financeiro do
contrato
Interveng¢ao do Poder Publico

Bens reversiveis

“Concessao” do Transporte Aéreo
(Lei 7.565/1986 e Lei 11.182/2005)
Livre concorréncia
Numero de prestadores ilimitado
Linhas aéreas podem ser exploradas por qualquer
empresa (capacidade de infraestrutura e normas
de servico adequado expedidas pela Agéncia)
Livre constituicao de empresas
(homologacdo técnica / padrdes de seguranca
operacional / limite de capital estrangeiro)
Livre concorréncia
Tarifas oscilam de acordo com as condi¢des de
mercado
Estado ndo assegura viabilidade econdmica (risco
da empresa)
Processo de recuperacgao judicial
Nao ha

InfracOes contra a ordem econdmica: CADE
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Caracteristicas e Regulacao do & a(' ANAC s
d

Transporte Aéreo de Passageiros

cteristicas

* Liberdade de Oferta de Voos (Art. 48, Lei 11.182/2005)

Nenhuma empresa tem assegurada exclusividade em qualquer linha
aérea

Livre entrada no mercado: qualquer linha aérea pode ter voos
ofertados por qualguer empresa aérea a qualguer momento
(capacidade aeroportudria e normas de servico adequado)

Constante ameaca de novo entrante
Mercado Contestavel
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Transporte Aéreo de Passageiros

cteristicas

 Liberdade Tarifaria (Art. 49, Lei 11.182/2005)

Livre concorréncia em precos

A tarifa aérea oscila de acordo com as condi¢cdes de mercado
Interacao entre oferta e demanda

O Estado nao assegura a viabilidade econdmico-financeira
Diferenciacao de servicos e tarifas

Ofertas promocionais

Inovacao, melhoria continuada da eficiéncia operacional
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Transporte Aéreo de Passageiros

Promocao da Concorréncia

2001

2005 .

Criacdo da
| ANAC
Liberdade
Tarlfa,rla. Liberdade
~ Domeéstica cps s
Tarifaria
IF:/?rt' F248 q Liberdade
In. Fazenaa Oferta de
Voos
Lei 11.182

2008 4

Liberdade

Tarifaria
!InternacionaIA

mérica do Sul

Res 16 ANAC

2019

2016 4

Eliminacao
20 11 ‘ do Limite de
Desregul. .
20 10 y l . Capital
- Franquia de .
Inicio Estrangeiro
2009 4 5 Bagagem -
Fim d Concessdo de Despachada em cias
rcler;istfo Aeroportos P aéreas
Liberdade .
s Res 400 .
ariféria prévio de Criacio da Lei 13.842
! . tarifa . ANAC
internacional . Secretaria de
. promocional e
Demais Aviagdo Civil
destinos Res 140
ANAC
Res 83 ANAC

Outras iniciativas:
Otimizacao dos processos de outorga, autorizacao de
voos e alocacdo de slots, flexibilizacdo dos acordos de
Servicos aéreos ...
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Desempenho do Setor

Aproveitamento de Assentos

Ganho de eficiéncia
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Fonte: ANAC/SAS/GEAC
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Desempenho do Setor

Preco do km voado — Yield Tarifa Domeéstico

1,20 Q,&Q) o> Reducéo real de 65%
110w no valor do km pago

1,00 .
0.50 pelo passageiro

0,80

c 0,70

§ 0,60

0,50
0,40
0,30
0,20
0,10 QY Qv
0,00

—Todas Linhas =52 Linhas Aéreas Fonte: ANAC/SAS/GEAC
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Caracteristicas e Regula
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Fonte: ANAC/SAS/GEAC
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Reducao em todos
0s destinos de voos

internacionais com ™~
origem no Brasil

Desempenho do Setor

Tarifa Aérea Média Internacional

Tarifa aérea média nominal por continentes

2.366

3

m
i
L

Africa América Central  Américade  América do Sul Asia Europa
Morte

W 2011 2012 W 2013 m2014 W 2015 W 2016
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Transporte Aéreo de Passageiros Descolamento do

crescimento do
transporte aéreo em
relacao ao PIB

Desempenho do Setor

Crescimento do Transporte Aéereo vs PIB

Lib. Tarifaria Int.
demais paises

Lib. Tarifaria Int. 8,7% aa
Liberdade Tarifaria América. do Sul 3,4 x PIB

700 Voos Domésticos — \
600 ;
500

400 6% a3

—PIB (base 100) —Passageiros (base 100) Fonte: ANAC/SAS/GEAC



Caracteristicas e Regulacao do
Transporte Aéreo de Passageiros

Desempenho do Setor

Crescimento em Passageiros Transportados

Inclusao de mais de 70
milhdes de passageiros

ot
" ANAC s e

B Doméstico M Internacional

Fonte: ANAC/SAS/GEAC
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Desempenho do Setor

Transporte Interestadual Regular de Passag

elros
2017

Transporte aéreo mais
acessivel a populacao de

Do Rodoviario
menor poder aquisitivo

32,5%

Rodovidrio
72,1%

Fonte: ANAC/SAS/GEAC e ANTT
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Desempenho do Setor

Passageiros Transportados por 100 habitantes

Lib. Tarifaria Int.

Lib. Tarifaria Int. Concluida
Liberdade Tarifaria América do
Voos Domésticos | 5\ /
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Desempenho do Setor

Valor por KM por empresa aerea — Yield Tarifa Aérea Domeéstico
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Desempenho do Setor

Diferenca Yield Gol vs Demais Empresas
Principais Linhas aéreas domésticas Gol (>= 10.000 assentos)

5% 3%

I 0%
-3%
_70,
7% 8% - % _9%
-14%
16% “16% ’
19%

0%
-5%
-10%
-15%
-20%
-25%
-30%
-35%
-40%  -38% ~35%-36%

-41%

-31%

-45%
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(‘ ANAC Passageiros Domesticos e
Internacionais, 2016

Estados Unidos [ 516
China NG 500
Japao M 129
india M 124
Brasil M 110
Reino Unido M 104
Indonésia [ 99
Alemanha [l 87
Turquia [ 87
Emirados Arabes Unidos [l 55
Canada M 53

Milhdes de passageiros

Fonte: ANAC/SAS/GEAC com dados ICAO e Banco Mundial

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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(‘ ANAC Condicoes Gerais de Transporte

* Analise de impacto regulatério;
* Benchmarking de outros paises;

e Revisao bibliografica de teorias de Direito do Consumidor, de Regulacao e de Economia
da Regulacao;

* Analise estatistica do comportamento histérico do passageiro no despacho de
bagagens;

* Core Principles on Consumer Protection emanados pela ICAO/ONU;

 Convencgdes internacionais sobre transporte aéreo, em especial a Convention for the
Unification of Certain Rules for International Carriage by Air (Convencao de Montreal) e
a Convention for the Unification of Certain Rules Relating to International Carriage by
Air (Convencao de Varsovia);

e Codigo de Defesa do Consumidor;

e Politica Nacional de Relacdes de Consumo;

e Politica Nacional de Aviacao Civil;

e Legislacao nacional sobre direito do consumidor e aviacao civil.

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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(‘ ANAL CGT — propositos

* Consolidar, simplificar e modernizar as regras, para melhor
compreensao, aplicacao e fiscalizacao, contribuindo para a reducao
dos conflitos nas relacdes de consumo e do contencioso
administrativo e judicial;

* Reduzir as barreiras a entrada de novas empresas e a adocao de
novos modelos de negdcios no Brasil, como o Low Cost ja
consagrado em outros paises;

* Propiciar a oferta de mais op¢oes de servicos e precos para a
escolha do passageiro, conforme as suas diferentes necessidades,
expectativas e disposicao de pagamento a cada viagem,;

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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(‘ ANAL CGT — propositos

* Promover a inclusao social nos servicos de transporte aéreo;

e Concretizar os principios do Codigo de Defesa do Consumidor, da Politica
Nacional de Relacdes de Consumo e da Politica Nacional de Aviacao Civil;

 Ampliar a transparéncia nas relacdes de consumo e mitigar a assimetria
de informacao;

* Promover a concorréncia, a eficiéncia e a inovacao;

* Reducgao da interferéncia Estatal indevida na economia.

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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(‘ ANAC Principios OACI

* Antes da Viagem
— Informacao sobre os servicos
— Preco final da passagem aérea
— Regras contratuais
* Durante a Viagem
— Informacao sobre qualquer fator que possa afetar o servico
— Adequada atencao e assisténcia em caso de falhas de larga escala dos
Servicos
— Acessibilidade para pessoas com necessidades especiais
 ApOs o Vvoo
— Procedimentos eficientes e transparentes para reparagao ao
passageiro

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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(‘ ANAC Convencoes Internacionais

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

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

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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(‘ ANAC Politica Nacional de Aviagao Civil
Decreto n? 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

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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(‘ ANAC Regulamentacao dos Direitos
dos Passageiros

* Resolucdao 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.

* Resolucdao ANAC n? 280/2013, Dispde sobre os procedimentos

relativos a acessibilidade de passageiros com necessidade de assisténcia
especial ao transporte aéreo e da outras providéncias

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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(‘ ANAC Resolucao 400 - Antes da Viagem

 Anuncio do preco total

— Objetivo: transparéncia da informacao, comparabilidade e
concorréncia

* Informacgoes essenciais dos servi¢cos ofertados
— Objetivo: escolha consciente do servico pelo consumidor

* Proibicao da pré-selecao de servi¢cos — Regra Opt-In

— Objetivo: evitar consumo involuntario

Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo — GCON/SAS/ANAC
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(‘ ANAC Antes da Viagem

* Opcao de passagem com multa contratual limitada a 5%

— Obijetivo: propiciar a oferta de passagens flexiveis e também
promocionais para a escolha do consumidor

 Comprovante da passagem aérea

— Objetivo: prestar informacodes claras sobre servicos
e produtos contratados ao passageiro

 Correcao de nome

— Objetivo: permitir correcdbes e nao invalidar a
eficacia do contrato

Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo — GCON/SAS/ANAC
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(‘ ANAC Antes da Viagem

* Teto de multas contratuais
— Objetivo: multa limitada ao valor da obrigacao principal

e Desisténcia da compra — 24 horas

— Objetivo: permitir correcoes e busca por melhores precos ou
Servicos

* Alteragoes programadas no voo

— Objetivo: maior protecao ao passageiro contra
mudanca de malha aérea

Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo — GCON/SAS/ANAC
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(‘ ANAC Antes da Viagem

* Franquia de Bagagem de mao: aumentada
— Objetivo: proporcionar conforto para o passageiro

* Franquia de Bagagem despachada: escolha do passageiro

— Objetivos: permitir a oferta de diferentes servicos e precos
para a escolha do consumidor, promover a concorréncia, a
eficiéncia e a inclusao social, eliminar barreira a entrada de
novas empresas aéreas, descontinuar a venda casada e
convergéncia com as praticas regulatdrias ja adotadas no
mundo

Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo — GCON/SAS/ANAC
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(‘ ANAC Durante a Viagem

* Apresentag¢ao para embarque
— Objetivo: evitar transtornos e atrasos no embarque

 Despacho de bens de valor —1.131 DES

— Objetivo: evitar conflitos em caso de extravio de bagagem,
facilitar eventual indenizacao e reduzir o contencioso
administrativo e judicial

* Deveres dos passageiros
— Objetivo: regras mais claras sobre a conduta do passageiro

Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo — GCON/SAS/ANAC
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(‘ ANAC Durante a Viagem

 Manutencao do trecho volta — passagens tipo ida e volta

— Objetivo: proibir o cancelamento automatico do trecho de
retorno quando o passageiro avisar previamente que ira utiliza-
lo (voos domésticos)

* Informacgao sobre falhas na execug¢ao do voo
— Objetivo: transparéncia e protecao ao passageiro

* Alternativas nos casos de falhas na execu¢ao do voo
— Objetivo: garantir protecao ao passageiro

Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo — GCON/SAS/ANAC
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(‘ ANAC Durante a Viagem

 Assisténcia Material

— Objetivo: minimizar o impacto ao passageiro que estiver
no aeroporto

* Indenizacao em caso de pretericao

— Objetivo: proporcionar compensacao financeira ao passageiro
e mitigar novas ocorréncias

* Reembolso
— Objetivo: celeridade e transparéncia na relacao de consumo

Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo — GCON/SAS/ANAC



(‘RANAC Apds a Viagem

* Avaria, Violacao e Extravio de bagagem despachada

— Objetivo: reparar o dano sofrido pelo passageiro nos
casos de falha na prestacao do servico

Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo — GCON/SAS/ANAC



(“XANAC Review Clause

O art. 42 da Resolucdao ANAC n? 400/2016 foi concebido sob a forma
de uma review clause, em que a Agéncia firmou o compromisso
publico de elaborar relatorio sobre a aplicagcao, a eficacia e os

resultados da novel regulamentacao, com a indicacao de possiveis

pontos para revisao, apos 5 anos do inicio de sua vigéncia.
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(‘ ANAC Politica Nacional de Aviagao Civil
Decreto n? 6.780/2009

Protecao do Consumidor

* Preceitos Constitucionais e Principios do Codigo de Defesa do Consumidor
* Peculiaridades do setor requerem normatizacao propria

e Seguranga 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

* Informacgo0es claras, ostensivas e precisas sobre os servicos ofertados
* Reduzir assimetrias de informacao

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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ANAC

Simplifique!

CONHECA AS REGRAS DO
ARANSPORIE AEREQ

Perguntas fre

VOCE ESTA AQUL: PAGINA INICIAL > ASSUN

AANAC

Institucional tie
0 que fazemos
Atuacdo
internacional

Educacao para o Consumo

-

Guia de Direitos
e Acessibilidade
do Passageiro

Acessibilidade

atetAdng

Documentos
para o Embarque

Outros drgdos Atraso e
Cancelamento/de
Voo e Preterigao
de Embarque

Uttimas Noticias

ACESSO RAFIDO

Servigos on-fine

Pesquisa de
Satisfagdo sobre
os Servigos da
ANAC

Restituicdo de
TFAC

CMA - Exame

#” Dicas aos Passageiros

' COPA 2014

= Consejos a los pasajeros
Copa Mundial de la AFA

54 Information to passengers

2014 FIFA World Cup,

Médico

Programa de
Regularizacdo de
Débitos

Protocolo
Eletrdnico

Acessibilidade

Contratagdo de Taxi Aéreo

Passagem comprada até 1303

PERGUNTAS FREQUENTES >

(‘“ANAC Astnes necroma
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http://www.anac.gov.br/assuntos/passageiros
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(‘ ANAC Atendimento e Internalizacao

de Demandas Consumeristas

@ consumidor

E seu. E facil. Participe.

Sistema de Atendimento da
ANAC

https://stella.tellussa.com.br/PortalAnac/Telas/login.aspx
ou ligue 163

Ouvidoria

https://stella.tellussa.com.br/PortalAnac/Telas/login.aspx

Demandas Especiais

Reclamac¢des de consumidores contra as
empresas aéreas cadastradas no
Consumidor.gov.br

Pedidos de informacoes, reclamacdes,
elogios, sugestdes e denuncias contra
entes regulados

Para sugestdes, elogios ou manifestacdes
sobre a prestacao de servicos da ANAC ou
contra agentes publicos

Demandas parlamentares e Projetos de
Lei, judiciais, Ministério Publico, Secretaria
Nacional de Aviacao Civil, Imprensa

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos


https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/?1537242644368
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et
Caracteristicas e Regulacao do " ANAGC sctrci uucions:
Transporte Aéreo de Passageiros

O que é o Consumidor.gov.br?

O Consumidor.gov.br é um servico publico, gratuito, de utilidade publica,
acessivel de qualquer lugar pela Internet, de forma rapida e desburocratizada,
gue permite a interlocucao direta entre consumidores e empresas para
solucdo alternativa de conflitos de consumo.
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Caracteristicas e Regulacéo do (‘ ANAC it
Transporte Aéreo de Passageiros

Quais vantagens a plataforma traz?

* Viabiliza o recebimento e o tratamento de reclamacdes
gue eventualmente nao foram resolvidas por meio dos
canais tradicionais de atendimento da empresa, evitando
que se transformem em litigios administrativos ou
judiciais.

 Amplia as possibilidades de resolucdo de conflitos de
consumo a todos os cidadaos, independentemente de
seu local de residéncia.

* Incentiva a competitividade pela melhoria da qualidade
de produtos, servicos e do relacionamento entre
consumidores e empresas.

* Fortalece a promocdo da transparéncia nas relacOes de
consumo.

* Fornece ao Estado informacdes essenciais a elaboracao e
implementacao de politicas publicas.




Caracteristicas e Regulacao do ANAC st
Transporte Aéreo de Passageiros

Como a ANAC utiliza a plataforma?

O consumidor registra

[ ] sua reclamac3o no
! Consumidor.gov.br
[ ]
CEE—

IIIIIIIIIIIIIIIII’

I A ANAC usa as reclamacdes

para desenvolver diversas
atividades

v

ACOES DE FISCALIZACAO
MELHORIAS NA REGULACAO

DIVULGAGAO DE INFORMACOES
SOBRE O SETOR

ACOES DE EDUCAGAO
PARA O CONSUMO

A empresa aérea
responde ao consumidor
no prazo de 10 dias
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Caracteristicas e Regulacao do ‘ ANAC i
Transporte Aéreo de Passageiros

Boletim de monitoramento
anac.gov.br/consumidor/boletim-de-monitoramento

UDORGOVER ~ TRANSPORTE AERED - 1° TRIMESTRE DE 2019

IONSUMIDOR GOVER ~ TRANSPORTE AERED - 19 TRIMESTRE DE 2019
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https://www.anac.gov.br/consumidor/boletim-de-monitoramento
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Caracteristicas e Regulacéo do (‘ ANAC it
Transporte Aéreo de Passageiros

Perfil das reclamacdes - 12 trimestre de 2019
As empresas aéreas presentes no Consumidor.gov.br responderam por 97,7% do total
de passageiros pagos transportados

Foram registradas no periodo 28,6 reclamacbes a cada grupo de 100 mil passageiros
pagos transportados

30,0%

7,4%
3,8%
2,6%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%
B Execucgdo do voo B Alteracdo pela empresa aérea M Alteracdo pelo passageiro
m Oferta e compra B Transporte de bagagem Reembolso

I Utilizagdo de itens opcionais B Qutros W Assisténcia ao PNAE



Caracteristicas e Regulacao do (‘XANAC
Transporte Aéreo de Passageiros

Numeros preliminares de 2018

Numero de reclamacoes por 100 mil PAX 25,4
Tempo médio de resposta (dias) 6,0
indice de solucdo 72,8%

Indice de satisfacdo (1 a 5) 2,8
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(‘ ANAC Atendimento e Internalizacao

de Demandas Consumeristas

* Monitoramento dos sites das empresas aéreas
* Analise dos contratos de transporte aéreo
* Presenca nos principais aeroportos

* Pesquisa Trimestral de Satisfacao do Passageiro nos 20 principais
aeroportos, Secretaria Nacional de Aviacdo Civil: 22 trimestre/2018

27 - CORDIALIDADE E PRESTATIMIDADE DOS
FUNCIONARICS DO CHECK-IN

25 - TEMPC DE FILA MO CHECKAN [AUTOATENDIMENTC)

30 - INTEGRIDADE DA BAGAGEM

28 - CQUALIDADE DA INFDEMN_L;LD PRESTADA PELA CIA
AEREA

2% - VELOCIDADE D.-"';RESTITUID;.D DE BAGAGEM

ClAs. AEREAS

26 - TEMPO DE FILA NO CHECKAN (GUICHE)

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos

4,70

4,57

4,49

4,49

4,46

4,36


http://transportes.gov.br/pesquisa-satisfacao.html

Interlocucao com o SNDC

Processo Normativo Resolucdo n? 400/2016

Consumidor.gov.br recebe primeira adesao de
agéncia reguladora

G+
Tweet

Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) e Agéncia Nacional de Aviac&o (ANAC) assinam acordo
de cooperacéao tecnica. A partir de 2017, interacdes entre consumidores e empresas aereas serao
monitoradas

'lp“g i

vl

¢ consumidor
E seu. E facil. Participe.

#y

. P Edigao - Agostof2016

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos



http://www.cnmp.mp.br/portal/images/Publicacoes/Cartilha_CNMP_ANAC.pdf
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(‘ ANAC Participacao Social

PARTICIPACAO
SOCIAL

Agenda

o Participe da elaboragao da Agenda Regulatoria 2019-2020
Regulatdria

Audiéncias e
Consultas
Publicas

DADOS ABERTOS
Conselho DA AN AC

Consultivo

Abertura de dados refor¢ca o compromisso com uma atuagao transparente, -

integra e com foco nos cidadados

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos


http://www.anac.gov.br/participacao-social/agenda-regulatoria
http://www.anac.gov.br/dadosabertos

Consumidor.gov.br

e —

Reclamacgbes de passageiros {'
conira empresas aereas

E seu. E facil. Participe. Reclamacgoes podem ser registradas pela plataforma Consumidor.gov.br

Vocé se manifesta A empresa responde Vocé avalia Todos monitoram

* Propicia a interlocucao direta entre consumidores e empresas para
solucao alternativa de conflitos de consumo pela internet.

* Dispensa a intervencao do Poder Publico na tratativa individual
* Participacao voluntaria das empresas

 Ambiente publico e transparente

* Monitoramento por instituicoes e sociedade

* Reducao de conflitos e melhoria da qualidade dos servicos

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos


http://www.anac.gov.br/consumidor
https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/?1537242644368

)(
(‘ ANAC Tratamento das reclamacdes
pela ANAC

Primeira agéncia reguladora a aderir a

plataforma consumidor.gov.br em *
dezembro/2016
18 empresas aéreas brasileiras e estrangeiras Boletim de
participantes = 91,4% dos passageiros consuntidor
transportados no Brasil Transporte Aéreo

Identificagao dos Adogao de medidas
Download das Classificacao principais problemas administrativas junto Publicagdo de
reclamacgoes individual e ofensores, em ao setor regulado Relatérios
ambito coletivo para solucdes

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos


http://www.anac.gov.br/consumidor/boletim-de-monitoramento

Resultados
22 trimestre/2018

Namero de Reclamacgoes

& }“ a cada 100 mil Passageiros

Azul % 882 5.381.099 16
GOL 1.227 7.517.309 16
Avianca\_ 659 2.945.140 22

Z LATAM 3.054 /.754.478 39
TOTAL*  5.822 23.598.026 24

* &M relacso a0 10lal de passagedios pagos transportados pelas companhias Cltadas Fonbe: Consumidos oov.br & ANAL

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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( ANAC Resultados
22 trimestre/2018

Tempo médio de resposta

Azul*s (QOL ZLATAm Avlanca\

Foe: Consumadongo be e ARALC

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos



<
( ANAC Resultados
22 trimestre/2018

Indice de solucdo

|

Azul %% Avianca\, GQOL ZLATAM

Fomte: Consumidongaov.bre ANAC

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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(‘ ANAC Resultados
22 trimestre/2018

Indice de satisfacdo

26 3.1

Azul s GOL Aviancal ZLATAM

Forie: Consumidongo be & ANAL

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
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(‘ ANAC Topicos

* Problemas
— INFORMACAO
— Art. 49 CDC

* Desisténcia 24h com 7 dias antecedéncia do voo
— Bagagem de mao (pq regular? implementacao; dificuldades)
— Precificacao; precos idénticos. Poucas empresas, baixa concorréncia?
— Reducao de oferta — desabastecimento mercado
— Res. 280. PNAE x prioritarios;
— MEDIF. Tratamento equanime?

— Desregulamentacao da franquia de bagagem despachada

— Multas contratuais

— Desisténcia da compra da passagem aérea x cancelamento x no show...
— Cobranca pela escolha de assentos

— No-show e cancelamento automatico do trecho de retorno
* Efeitos indesejados da regulacao

— Atrasos e cancelamentos de voos
— Assisténcia material e alternativas
— Oscilacdao do preco da passagem aérea
— Pretericao — hipdteses de incidéncia
* caso KLM
* Abordagem do pax; busca por voluntarios; involuntaria em ultimo caso

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos



+<
(‘ ANAL Topicos

* Problemas
— JUDICIALIZACAO EXCESSIVA
* acesso gratuito ao judiciario — incentivo
* dano moral punitivo (pena de desestimulo) — chance de ganhos
* Juizados Especiais nos aeroportos (empresa nao recebe primeiro
contato)

* desalinhamento de expectativas

e contrato de adesao = contrato leonino, abusivo?
* transporte de massa; dinamica da atividade

— ACOES?
* Educacdo para o consumo
* Interlocucdao com SNDC
* Interlocu¢dao com Judicidrio (Juizados)
* Revisao das condicOes gerais de transporte — processo publico e transparente
* Informagdes BAV
* Informacdes consumidor.gov (notas técnicas ANAC)

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos



OBRIGADO!

ricardo.catanant@anac.gov.br
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