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Nome

Empresa

Departamento

Há quanto tempo trabalha na aviação?

Participou do evento em anos anteriores?

Participou da Cerimônia de Abertura deste ano?

Participou de outro painel neste ano?

Vamos nos conhecer?
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Gerência de Regulação das Relações de Consumo
GCON
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Gerência de Regulação das Relações de Consumo



Regulação das Relações de Consumo
Escopo

Articulação e 
Interação 

Institucional
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Regulatórios e 
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Educação para 
o Consumo e 
Atendimento
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Fiscalização
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SNDC e outras instituições

Sociedade

PassageiroSociedade

Empresas 

Aéreas



O nosso desafio é do 
tamanho do nosso país!

✓5ª maior aviação do planeta

✓Transporte de massa

✓120 milhões de passageiros, 
com diferentes 
necessidades expectativas e 
disposição de pagamento
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Passageiros do transporte aéreo

Fonte: Pesquisa de Satisfação do Passageiro e de Desempenho Aeroportuário 2º Trimestre/2018 – Secretaria Nacional de Aviação Civil
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Regulação Técnica e Econômica

Regulação 
econômica

Falha de Mercado 
e Promoção da 
Concorrência

Empresas Aéreas

Aeroportos

Regulação Técnica Safety e Security
Todo o setor 

regulado
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Concorrência

Diferentes passageiros com 
diferentes necessidades e disposição 
de pagamento demandam produtos 
e serviços.

Diferentes fornecedores 
disputam a preferência 
dos passageiros.
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Concorrência

Instrumentos de Concorrência

Inovação

Preço

Qualidade
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Concorrência

LIVRE 
CONCORRÊNCIA

+

Eficiência 
Alocativa

+

Eficiência 
Produtiva

+

Capacidade de 
Inovação

+

Bem-Estar Social

Produção atende as necessidades 
dos consumidores (qtde e 

qualidade), na proporção que 
estão dispostos a pagar

Produção a custos 
mínimos >>> 

preços menores
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✓ Educação para o Consumo (Empresas Aéreas, Aeroportos e ANAC)

✓ Orientação e diálogo com o setor regulado

✓ Premiação e disseminação de melhores práticas
✓ Transparência do processo de comercialização da passagem

✓ Assistência ao passageiro em atrasos e cancelamentos de voos

✓ Transporte aéreo de PNAE ...

✓ Divulgação de indicadores de desempenho
✓ Pontualidade e regularidade

✓ Reclamações Consumidor.gov.br

✓ Transporte Aéreo de PNAE ...

✓ Monitoramento e fiscalização do cumprimento das normas

Incentivos para a melhoria
da qualidade dos serviços
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Gerência de Regulação das Relações de Consumo

Obrigado!

Cristian Vieira dos Reis
Gerente de Regulação das Relações de Consumo

Regulação das Relações de Consumo

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

mailto:gcon.sas@anac.gov.br

