: EmcmZ2019 —
E/II SEMANA DE QUALIDADE
DA INFORMAGAO DO

THANSPORTEAEREO

A A AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL

Incentivos para a melhoria da qualidade dos
servicos de transporte aéreo de passageiros

Palestra de Abertura do Painel 5

VIl Semana de Qualidade da Informacao do Transporte Aéreo
Painel 5 - Qualidade do Transporte Aéreo de Passageiros
S3o Paulo, SP, 08/11/2019
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(‘ ANAC Vamos nos conhecer?

Nome

Empresa

Departamento

Ha quanto tempo trabalha na aviacao?
Participou do evento em anos anteriores?

Participou da Cerimbnia de Abertura deste ano?

Participou de outro painel neste ano?

Geréncia de Regulacao das Relacbes de Consumo



" Conselho *

| .|
, Consultivo |

5 -

Diretor Diretor-Presidente

Juligno Alcantora José Ricordo Pataro
Noman Botelho de Queiroz

Gabinete
(GAB)

Assessoria de
Comumnicacao Social
(ASCOM)
Assessoria de
Seguranga Operacional
(ASSOR)

Procuradoria
{PGFPF]

Aszeccoria Tecnica
[ASTEC)

Cuperintendéncia
de Flanejarmento
Institucional

Superintendéneia de

apst>

Suparinbend&nda Superintendi&ncia Cuparintendéncia de
de Infragstrutura de Padries Acompanhamanto da
Aeropartaria Operacionais ervicod Asreal

vidoria

P
([0 LY |

Aszceszoria Parlamentar
[ASPAR)

Corregedoria

|CRG)

Auditoria Interna
{ALD)

Assess50ria
Internacional
{ASINT]

Assessoria de
Julgamento de Autos
em Segunda Instancia

[ASIIM)

Superintendéncia de
Tecnalogia
da Infarmacia

de feropo
|SRA)

Diretor

Ricardo Sergio Maia
Bezerra

intend&ncia de
Administra & Firdamngas

Superintendéncia de Superintendincia de
sabilidade Acio Fiscal
[&FI)
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(‘ ANAC Regulacao das Relagdes de Consumo

Estrutura

Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo
GCON
Cristian Reis
Articulacao e Interacao Estudos Regulatorios e

Institucional Normatizacao

Vago |- Vago
Dosimetria Gestao Interna

Vago |- Vago

GT Educacdo p/ Consumo e Qualidade
GTEQ

Vago

GT de Fiscalizacao
GTFT

Vago

Geréncia de Regulacao das Relacbes de Consumo
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G ANAC Regulacao das Relagdes de Consumo

Escopo
SNDC e outras instituicoes
Empresas :
I,O Sociedade
Aereas Fiscalizagdo ns e
ucacao para
Consumo e
Sociedade tendimento Passageiro

Geréncia de Regulacao das Relacbes de Consumo



(“XANAC

Estados Unidos [ 528 O nosso desafio é do

tamanho do nosso pais!

> China | 562

o )

N Indi

g naia . 134 v’ 52 maior aviacdo do planeta
g Japao . 130 v’ Transporte de massa

o Brasil [l 112 v'120 milhdes de passageiros,
O o

2 Indonésia ] 101 com diferentes .

L necessidades expectativas e
Q Reino Unido . 92 disposicao de pagamento
é Turquia [ 76

-

S Alemanha [} 69

Canadd JJ 55
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‘XANAC

Passageiros do transporte aéreo

04 - Motivo da viagem 06 - Frequéncia de viagem nos
dltimos 12 meses

B Primeira vez

Lazer
Z2a 3 vezes
u Negocio
435 vezes
® Lazer e Negocio 2 10 vmses
Outro .
Mais de 11 wvezes
09 - Idade do entrevistado 10 — Renda do entrevistado

2.6% 0,1% 3% 504

Bi8a 25anos Ate 1 salario mmimo

De 1 a 2 salarios minimos

7%\

25 a3 35 anos

26 a 45 anos ® De 2 3 4 salarios minimos

436 255 anos De 4 a 10 salarios minimos

u De 10 a 20 salarios minimos

56 a 64 anos
. B Acima de 20 salarios minimos
B Mais de 65 anos
. Mao informou
Mao informou

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do Passageiro e de Desempenho Aeroportuario 2° Trimestre/2018 — Secretaria Nacional de Aviacao Civil
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(‘ ANAC Regulacao Técnica e Econdmica

| ~ Falha de Mercado
Regulagao N
AL e Promocao da
econdmica A
Concorréencia
’ \ Aeroportos
Regulagdo Técnica Safety e Security Todo o setor

regulado

Geréncia de Regulacao das Relacbes de Consumo
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6 ANAC 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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Concorréncia

\
\1
|

Instrumentos de Concorréncia

Geréncia de Regulacao das Relacbes de Consumo
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(‘ ANAC Concorréncia

4 N 4 N
Producao a custos + +
minimos >>> C en .
Eficiéncia Capacidade de
precos menores . -
Produtiva Inovacgao
E E
4 D k ~ 4 D
+ . )
+
Eficiéncia . .
) | | Bem-Estar Social
Alocativa - .
LIVRE

Producao atende as necessidades
dos consumidores (gtde e
qualidade), na proporc¢ao que
estao dispostos a pagar

Geréncia de Regulacao das Relacbes de Consumo
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(‘ ANAC Incentivos para a melhoria
da qualidade dos servicos

v’ Educacdo para o Consumo (Empresas Aéreas, Aeroportos e ANAC)
v' Orientac3o e didlogo com o setor regulado

v Premiac3o e disseminacdo de melhores praticas

v Transparéncia do processo de comercializacdo da passagem
v’ Assisténcia ao passageiro em atrasos e cancelamentos de voos

v Transporte aéreo de PNAE ...
v" Divulgacdo de indicadores de desempenho

v’ Pontualidade e regularidade

v Reclamacdes Consumidor.gov.br
v Transporte Aéreo de PNAE ...

v' Monitoramento e fiscalizacdo do cumprimento das normas

Geréncia de Regulacao das Relacbes de Consumo



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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