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Secretaria Nacional do Consumidor

» Atribuicoes definidas pela Lei 8.078/90 e Decreto 2.181/97

» Responsdvel pela elaboragdao e execug¢ao da Politica Nacional das
Relacdes de Consumo

» Coordenagdao e articulacdo do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor

» Articulacdo e cooperacdo com agéncias e 6rgaos reguladores

» Prevengao e repressao de praticas infrativas com impacto nacional

Secretaria Nacional do Ministério da
Consumidor Justica




Plano Nacional de Consumo e Cidadania —
Decreto n2 7.963/2013

Eixos prioritarios
| - prevencao e reducao de conflitos;
Il - regulacao e fiscalizacao; e

Il - fortalecimento do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor.
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Principais problemas

= Cobranca Contestacao—41,5%

Dificuldade na devolucdo de valores pagos / reembolso / retencdo de valores
Imposicdo de multa indevida / abusiva

= Contrato / Oferta — 25,5%

Oferta ndo cumprida / servico ndo fornecido/ venda enganosa / publicidade enganosa
Dificuldade para cancelar o servico (Cobranca de multa abusiva, recusa etc)
Dificuldade para alterar o contrato de servico (alteracdo de voo, alteracao de nome, cobranca etc)

= Vicio de Qualidade — 16,8%

Extravio de bagagens
Cancelamento de voo / Atraso de voo

Secretaria Nacional do Ministério da
Consumidor Justica




Regulacao e fiscalizacao

Perspectiva do Consumidor na Analise de Impacto Regulatoério

v Transparéncia

v’ Liberdade de escolha

v Protecdo da saude e seguranca

v" Interesses econdmicos dos consumidores

v" Qualidade de atendimento
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Contribuicao da Senacon para as
Condicoes Gerais do Transporte Aéreo

v'Sunset Clause

v Educacdo dos Consumidores

Secretaria Nacional do Ministério da
Consumidor Justica




Contribuicao da Senacon para as
Condicoes Gerais do Transporte Aéreo

v’ Oferta dos servicos e deveres de informacio

* Clausulas limitadoras de direitos (multas por alteracdo e resilicéo pelo

passageiro)
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Contribuicao da Senacon para as
Condicoes Gerais do Transporte Aéreo

v Mudancas do servico pelo transportador

Alteracdo, atraso, cancelamento e pretericdo

* Uniformizag¢do de tratamento: informagdo por escrito, assistencia material e

reacomodacgdo para todos os casos.
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Contribuicao da Senacon para as
Condicoes Gerais do Transporte Aéreo

v Mudancas do servico pelo transportador

Alteracdo, atraso, cancelamento e pretericdo

* Uniformizag¢do de tratamento: informagdo por escrito, assistencia material e

reacomodacgdo para todos os casos.
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Contribuicao da Senacon para as
Condicoes Gerais do Transporte Aéreo

v Assisténcia Material

* Hospedagem e translado apds 4 horas: em qualquer periodo do dia
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Contribuicao da Senacon para as
Condicoes Gerais do Transporte Aéreo

v" Caso Fortuito ou Forca Maior

Art. 741, C.C - Interrupg¢éo da viagem por motivo imprevisivel = reacomocagdo e

assisténcia material
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Contribuicao da Senacon para as
Condicoes Gerais do Transporte Aéreo

v’ Bagagens (franquia e ressarcimento)
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Contribuicao da Senacon para as
Condicoes Gerais do Transporte Aéreo

v No-Show e cancelamento de trechos
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Contribuicao da Senacon para as
Condicoes Gerais do Transporte Aéreo

v’ Preteri¢do de Passageiros
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