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0°ORCley, OACI - Consumidor
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Recomenda aos Estados Membros que sigam o0s principios basicos de
protecao ao consumidor na elaboracdo de politicas publicas e na regulacéo
do setor, buscando estabelecer equilibrio entre protecdo ao consumidor e
competitividade do mercado.

Regimes de protecao do consumidor devem:

1) refletir o principio da proporcionalidade;

i) levar em consideracao o impacto de circunstancias extraordinarias;

i) ser consistentes com tratados internacionais em materia de
responsabilidade das empresas aéreas (Convencao de Varsévia de 1929
e Convencéao de Montreal de 1999).
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Antes do voo:

Em razao da variedade de produtos e servi¢os de transporte aéreo no
mercado, passageiros devem ter acesso a informacé&o de seus direitos e
devem receber devida orientacdo sobre 0s mesmos.

Para ajudar os passageiros a fazerem escolhas conscientes entre
diferentes precos e servicos ofertados, considerar agcdes de educacéo para
aumentar conhecimento de seus direitos e mecanismos de resolucao de
disputas.

Passageiros devem ter acesso claro e transparente sobre as caracteristicas
do servico de transporte aéreo antes da compra da passagem.
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Passageiros devem ser mantidos informados durante sua jornada sobre principais
fatores que afetem o seu voo, especialmente em caso de interrupgcao dos servigos.

Devem receber devida atencao em caso de interrupcao, se dela resultar o seu nao
embarque ou sua chegada ao destino com consideravel atraso (reitineracao,
reembolso, assisténcia ou compensacao, quando aplicaveis).

Considerando gque 0s passageiros possam se encontrar em situacao de
vulnerabilidade com a interrupcédo dos servicos em circunstancias extraordinarias,
mecanismos devem ser planejados por empresas aéereas, aeroportos e todos
0s demais interessados - incluindo autoridades governamentais — para
assegurar que os passageiros recebam a devida atencao e assisténcia.

Depois do voo: mecanismos eficientes para reclamacao de bagagens
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" ANAC Regulacao do Transporte Aéreo

Fundamentacédo Técnica

Interesse Publico Transparéncia

Falhas de

Aeieags / Regulacao

Motivagcao Participacéo Social

Impessoalidade Legalidade




( N Regulacao, Certificacao, Outorga
‘ ANAC e Fiscalizacao

Padroes
Seguran¢a Operacional Ampliacao
Transparéncia Relagoes Consumo Ampliacdo
Conectividade Internacional

Estimulo
Concorréncia Ampliagao/Diversificagao

Oferta Servicos Aéreos Ampliagdo/Melhoria

Infraestrutura Aeroportuaria
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" ANAC Condi¢des Gerais de Transporte

Regras minimas que informam o contrato de

transporte, visando: Incentivos para melhoria

dos servicos

Empoderar o consumidor

Prevencao e solucao agil de
conflitos

‘ Transparéncia — informacao
clara sobre os servicos ao
consumidor

Corrigir falhas de
mercado, assimetrias de
informacao
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" ANAC Principais pontos da proposta

Disciplina da Oferta do Servico

Atualmente: parcialmente regulamentado

Proposta:

Informacao do preco total, incluindo tarifas: comparabilidade

Regras de remarcacao, reembolso e ndao apresentacao para o embarque
(no show) e respectivas penalidades

Tempo de escala ou conexdo e eventual troca de aeroportos

Regras de franquia de bagagem despachada e valor do excesso




Principais pontos da proposta

Transferéncia do bilhete

Atualmente: vedado

Proposta:

Possibilidade se estiver prevista no contrato, podendo haver
cobranca por parte da empresa pela transferéncia
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" ANAC Principais pontos da proposta

Correcao do nome

Atualmente: nao regulamentado

Proposta:

Dever do transportador corrigir o nome ou sobrenome antes da
emissao do cartao de embarque e sem 6nus para o passageiro
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" ANAC Principais pontos da proposta

Desisténcia

Atualmente: nao regulamentado pela ANAC

Proposta:

O passageiro pode desistir da compra da passagem, sem Onus, até
24 horas a contar do recebimento da confirmacao de sua
aquisicao, desde que seja feita até 7 (sete) dias antes da data de
embarque e por qualquer meio de compra
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" ANAC Principais pontos da proposta

Alteracao de horario — opcao imediata de reacomodacao

Atualmente: ndo previsto

Proposta:

Caso o transportador tenha que alterar o horario do voo a um prazo
superior a 15 (quinze) minutos em voos domésticos e 1 (uma) hora em
voos internacionais, devera oferecer ao passageiro a opcao imediata de

reacomodacao do voo para a data e hora de conveniéncia do usuario,
além do reembolso ou conclusao do servico por outra modalidade de
transporte
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" ANAC Principais pontos da proposta

Despacho de Bagagem — Declaracao Especial de Valor

Atualmente: Convencao de Montreal e CBA

Proposta:
Alinhamento com Convencao de Montreal de 1999 e CBA

Fixa em 1131 Direitos Especiais de Saque (DES) o limite de indenizacao,
caso o passageiro nao faca uma Declaracao Especial de Valor

Passageiro que for transportar bem de valor superior a 1131 DES deve
comunicar a empresa aérea (reducao de litigios)

O transportador pode exigir o pagamento de valor adicional ou de seguro
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" ANAC Principais pontos da proposta

Cancelamento automatico do trecho de retorno

em caso de no show na ida

Atualmente: nao regulamentado

Proposta:

O transportador devera manter os trechos subsequentes (volta) caso o
passageiro comunique sua pretensao em utiliza-los. Essa comunicacao,
sem Onus ao passageiro, devera ser feita até 2 (duas) horas antes do
horario estabelecido para o despacho.
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" ANAC Principais pontos da proposta

Assisténcia material em caso fortuito ou forca maior

Atualmente: assisténcia devida em qualquer caso

Proposta:

Convergéncia com a pratica internacional (OACI reconhece limitacao)

Suspensao da assisténcia material nos casos em que o motivo da
interrupcao das operacdes aeroportudrias se estender por mais de 24 horas

(raros eventos extraordinarios)

Assisténcia ilimitada para passageiro em conexao
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" ANAC Principais pontos da proposta

Extravio de bagagem — Prazos

Atualmente: a bagagem é considerada efetivamente extraviada apo6s 30
dias nos voos domésticos

Proposta:

Diminui esse prazo para 7 (sete) dias.
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" ANAC Principais pontos da proposta

Indenizacoes tarifadas — (1) pretericao e (2) extravio

Atualmente: 1. empresa deve oferecer compensacao ao passageiro
(livre negociacao)

2. nao regulamentado

Proposta: 1. pagamento imediato de 150/400 DES
2. pagamento imediato 100 DES
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" ANAC Principais pontos da proposta

Multa por reembolso

Atualmente: nao regulamentado

Proposta: empresa nao pode cumular multa de cancelamento com
multa de reembolso




gl
" ANAC Principais pontos da proposta

Franquia de bagagem

Atualmente: Incluido no preco da passagem:
- 23 kg em voos nacionais / 2 x 32 kg em voos internacionais
- 5 kg (mdximo) bagagem de méo

Proposta:

Convergéncia com a pratica internacional (desregulado)
Possibilidade de diferentes servicos e tarifas (com ou sem franquia)
Vigéncia escalonada:

1 ano de vigéncia (2017): 23 kg nacional/internacional
2 anos de vigéncia (2018): desregulamentacao total

- 10 kg (minimo) bagagem de médo
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(‘ ANAC Liberdade de Franquia de Bagagem

Quanto de bagagem o passageiro precisa? Quem decide? Quem paga pela
bagagem? Pré-pagamento de franquia de bagagem é beneficio?

DESREGULACAO:

- Ganhos de eficiéncia alocativa — melhor utilizacao das aeronaves
- Reduc¢ao de pregos
- Diferenciacao de servigos e tarifas — diferentes consumidores
- Ampliagao da concorréncia

- Acesso a novas empresas (low cost) e a novos consumidores

- Inclusao social e aumento de demanda

- Passageiro informado faz melhores escolhas: aquelas que atendam suas
necessidades




g Modelo Low Cost
(‘ ANAC

Benchmarking

TOP 5 empresas aéreas em movimentacao de passageiros em
v0oos internacionais (2014)*:

Posicao Empresa Aérea Total de passageiros (mil)
1 Ryanair 86.370
2 Easylet 56.312
3 Lufthansa 48.244
4 Emirates 47.278
5 British Airways 35.364
6 Air France 31.682

*Fonte: |ATA



http://www.airportsineurope.com/flight-info/largest-airlines-europe/

Principais Pontos da Revisao da CGTA
Liberdade de Franquia de Bagagem

Pagam o mesmo prego pela
passagem aérea

Pagam mesmo valor pela conta de
agua (hidrometro predial coletivo)

Hidrometro coletivo x Hidrometro individual




Obrigado!

SAS@ANAC.GOV.BR
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PASSAGEIROS TRANSPORTADOS X POPULACAO
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ASSENTOS POR FAIXA DE TARIFA DOMESTICA
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1° Semestre do ano - Todas as rotas



TARIFAS AEREAS DOMESTICAS
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4 de 54%

400,00
200,00
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
*Tarifas médicas comercializadas Tarifa Real Anual

1° Semestre do ano - Todas as rotas
Em valores reais (IPCA 06/2015)
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CONCESSOES

» Ineditismo na Agéncia - é aeroportos jd concedidos

Investimentos Estimados*
Aeroportos

(RS MM)

Sdo Gongalo do Amarante 650
Viracopos 8.700
Guarulhos 4.600
Brasilia 2.800
Galedo 5.700
Confins 3.500
TOTAL 25.950

* Valores do EVTEA

Novos Macroprocessos Otfimizacdo da Agéncia

Criacdo da Criacdo da

Gestdo Regulamen

Confratual  -tacd@o GGAF Superintendéncia

Criacdo da de Regulagdo
GCON Econdmica de
Aeroportos

Fiscalizaca
o

Outorga




FORUM ECONOMICO MUNDIAL
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GRANDES EVENTOS

FIFA WORLD CUP
Brasil



SATISFACAO GERAL DOS PASSAGEIROS

415 4...

Execugdo de
grandes obras

Entrega das
obras nos
3,9 aeroportos
3,86 da Copa
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- Mais de 199.00 entrevistas j& foram realizadas.

- A pesquisa envolve 48 indicadores de percepcdo nos 15 aeroportos responsdveis por 80% da movimentacdo.
- Sado feitas 30 medicoes — tempos de filas, restituicdo de bagagem e guichés ocupados.

- Pesquisa da Praxian — Business & Marketing (nivel de confianca é de 95% e a margem de erro é de 5%.

Fonte: SAC
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Criagcdo da ANAC
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- Meédia mdvel de 5 anos - mundo =——Média Mdovel de 5 anos - Brasil =——Meta ANAC

*A taxa de acidentes mundial
para 2015 ainda ndo foi
divulgada.



DESEMPENHO EM AUDITORIAS INTERNACIONAIS

Classificagao Estado El (Overall)
IE Emirados Arabes Unidos 98,85%
. . 2° Coreia 98,58%
AUdIi’OI’IG 3° Singapura 98,45%
OASI 4° Arménia 96,2%
(nﬁi@é&%ﬁééﬁO 5° Canadd 95,28%
72,06%5): 6° Brasil 94,48%
7° Franca 94,37%

FAA: Auditoria USAF
A da OACI: 2009: 85% de
100% de aprovagdo . seguranca nos conformidade

da ANAC aeroportos brasileiros

(hovembro/2009) (security) 2015: 97% de

conformidade
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CAACL

Comunidade das Autoridades
de Aviacdo Civil Lusofonas

CLAC

» Brasil foi designado pela ICAO para

Presidéncia da auxiliar os demais paises luséfonos na
elevacdo de seus padroes de

* LK@ seguranca, incluindo o
acompanhamento da implementacdo

do USOAP

« Pais mais votado para assento no Grupo 1 (paises mais
relevantes para a aviacdo mundial) — apoio de 160 paises

» Pela primeira vez o Brasil assume a Presidéncia da Comissdo
Econdmica da Assembleia



Modelo Low Cost

Nat
(‘ ANAC Benchmarking

ULTRA-LOW FARES OPTIONS m COZY SEATING

Our fares are fully unbundled. No “free” bag. No “free” drink. Other airlines
bake those options right into their ticket price. We don’t. A ticket with us
gets you and a personal item from A to B.

Nossas tarifas sao totalmente desagregadas. Sem bagagem “gratis”. Sem bebida
“gratis”. Outras empresas aéreas embutem essas opc¢des dentro do preco do
bilhete. N6s ndao. Um bilhete conosco leva vocé e um item pessoal de A para B.

gets you and a personalitem from ATo B. q w_
p -
N .




