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Condic¢oes Gerais de Transporte

Revisao e Consolidacao /
f/




(k Revisao das
‘ AN Condic¢oes Gerais de Transporte

Problemas Gerais ldentiticados \

» LegislacGes esparsas

» Informacodes insuficientes aos passageiros referentes as condi¢des contratuais

» Multiplicidade de Leis aplicaveis CDC, CCB, CBA, Tratados Internacionais e Lei de criacdo da ANAC.
» Normativos anacrénicos em relacdo ao século XXI

o /

Partes Interessadas \

» Consumidores

» Empresas aéreas

» Orgaos de defesa do consumidor

» Ministério Publico, Defensorias e outras entidades de Estado

\_

Normas e regulamentos aretaaos \

» Portaria n? 676/2000

» Resolucdo n? 130/2010

» Resolucdo ANAC n? 138/2010

» Resolucdo ANAC n? 141/2010

» Resolucdo ANAC n? 196/2012

» IAC 2203-0399/1999

K » Normas de Servicos Aéreos Internacionais sobre Bagagem /

-

Agenda Regulatéria 2015/2016: Revisdo das Condigdes Gerais'de Transpc



(‘RAN AC Cronograma de Revisio CGTA

e Audiéncia Publica Bagagem — AP 03/2013
e Processos Internos para Consolidacao CGTA

e Reunides Participativas - agosto
Consulta Publica — novembro e dezembro

e Reunides Setoriais - fevereiro
Fase de Estudos e Elaboracao da Minuta de Resolucao

J

e Audiéncia Publica n2 03/2016 - CGTA J




= Direitos dos Consumidores
(‘ ANAC do Transporte Aéreo

30 anos de
evolucao
i
{ Lei de \

criagdo da o
Condicdes ANAC — Lei Liberdade ) ReV|§af> das
Gerais de 11.182/05 Tarifaria Voos Resolugdes Condi¢des
Caodigo Transporte Liberdade Internacionais 138 - Bilhete Gerais de
Brasileiro de (Port. n2 de rotas e para América 140 — Informacdes Tarifas Transporte Aéreo
Aerondutica 676/00) tarifas do Sul 141 - Assisténcia - Criagdo GCON

00000/ ©10)0/0)0)

cDC SNormas dAe, CCB Conveng3 PNAC Resolugio Resolugiio
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8.078/90 (NOSAI) 10.406/02 Montreal Tarifaria ercentuais
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*n2 CT-011, CT- 5.910/06 Internacion cancela-
012, TP-005, Internaliza ais para o mentos

TP-024 resto do
mundo




G“AN AC Pressupostos da Norma

Politica Publica

CBA e Lei da Codigo Defesa
ANAC Consumidor

Codigo Civil




Politica Nacional de Aviac¢ao Civil
Decreto 6.780/2009
Protecao e Defesa do Consumidor

Equilibrio nas

Relacdes de
Consumo

Transparéncia
da
informacao

Reducao do Seguranca

Contencioso juridica

Convergéncia
com Praticas
Internacionais
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(‘ ANAC Premissas da Regula¢cao Econdmica

Auséncia de Regulagdo = ABUSO i

Servicos Nao Normatizados pela ANAC

Servigco de bordo Desconto para Antecipagao de
(refeicoes, crianca de colo Voo sem Onus
entretenimento...) (internacional) adicional




(‘RANAC Premissas da Regulacao EconOmica
Calibrar custo x beneficio




(‘“ ANAC Efeitos da Liberdade Tarifaria

Liberdade de Escolha

ANTES DA LIBERDADE TARIFARIA APOS A LIBERDADE TARIFARIA

Bilhetes homogéneos; Diferentes classes tarifarias;

Valores médios das tarifas elevados; Ampla liberdade contratual;

Reembolso integral; Bilhetes nao reembolsaveis;

Endossavel Tarifas mais baratas em média
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(‘ ANAC Efeitos da le.erdade Tarifaria
Liberdade de Escolha

Ofertas fechadas ou pluralidade de escolhas?

7y 3 .
»

a partir de

59

““compre ja

Tarifas
imperdiveis
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‘ ANAC Efeitos da Liberdade Tarifaria

Passageiros Transportados

Grafico 3. Desempenho Setor Aéreo - Evolugdao Demanda (RPK) na Aviagao Civil
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(‘ ANAC Efeitos da leerda’\d.e Tarlfarla
Preco Médio do Bilhete

Grifico 1: Evolucdo da Tarifa Aérea Média Doméstica Real no 12 semestre, 2006 a 2015

Tarlfa Adrea Médla Domést ica
RG*

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
—#—Hotas Monitoradas pelas Portarias 1.213,/2001 e 447 /2004 ——Todas as Rotas

* Yalores £m reaks atualizados pelo IPCA a junho de 2015 Forte: ARAC/SAS/GEACMTEL




Modelo Low Cost
Benchmarking

Franquia de bagagem pré-paga:
Southwest — 2x23kg + bagagem de mao
Ryanair — 8kg de bagagem de mao

Operacao em aeroporto central:
Ryanair — nao
Easyjet — sim

Servigo de bordo incluso no bilhete:
Air Asia — sim
Jetstar— nao

Cobranga pela bagagem de mao:
Spirit— sim
JetBlue — nao



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 .




(‘RANAC

Principais Pontos da Minuta de
Resolucao das Condicoes Gerais de
Transporte Aéreo - CGTA




Preliminares:
Aplicacao da Norma

* Transporte aéreo regular:

— comercializados individualmente

— disponibilizados ao publico

— operadores nacionais ou estrangeiros

NAO Fretamento capacidade total da aeronave e sem revenda a terceiros.

Assisténcia material: todos os fatos ocorridos em territorio brasileiro.




(‘“ ANAC Antes do Voo

Oferta de servi¢co — Informacao!

1. Selecao da data, hora, origem e destino de seu voo

De Destino

Sédo Paulo (qualquer)

B Prefens diretos
partida O daevolta @ s

wami —— afovars i0+0-0
12+ anos < 12 snos < 2 shos

era, )0 de dezembro de sexts-fera, 2 de pnewo de

Buscar px

A




(‘“ ANAC Antes do Voo

Oferta de servi¢co — Informacao!

2. Apresentacao das informacoes

| — - | —

$ Valor total a ser pago

é Regras de cancelamento e alteracao

A Penalidades

lﬁJl Franquia bagagem e valor excesso

ek ~
| .9 Tempo de escala ou conexao

Comparacao de precos e condi¢oes do servico!




Boarding Pass

e M .

Antes do Voo
Bilhete: Contrato resumido
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Informacgoes do bilhete
Nome e Sobrenome
Origem e destino
Transportador(es)

Data emissao bilhete
Horario e data da viagem
Regras do despacho
Tributos e tarifas cobradas

+ Informagoes da oferta!

Valor total

Regras cancelamento
Penalidades

Franquia e excesso
Tempo viagem e conexao
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(‘ ANAC
- PASSENGER TICKET AND BAGOACGE CHECK
e
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Antes do Voo

Bilhete de Passagem — Caracteristicas

BOARDING PASS

et 4 8

ADT

R T T
GOMES /MARIA JOSE
" s
BA0 PAULO/GRU
NEW“¥ORK / JFK
DE:45 JJE082 J 18MAY
SAO PAULO/GRU
15:40 JUB0S1 C 25MAY
e RO KN -

(vl < ¢ F - il i

W BN AR AR LW ety

*YROT VALID FOR TRAVEL®*

Bilhete sem data para sua utilizacdo =2 validade de 1 ano da emissao.

Bilhete pessoal e intransferivel (regra), exceto se contrato dispuser de outra forma.




(‘RANAC

Antes do Voo

Bilhete - Corre¢ao de Erro do Nome

Erro do nome: correcao

ey |Helene [Humberto|Hanna |Henn Hermine
Isaac  [Ingnd Isaias g Ian
Joyce Q Josephine |Joaquin |Julia
Kirk Karen |[Kyle Kate Karl
Leshe [Lorenzo |Lawra |Larry  [Lisa
Michael Mehssa [Marco |Mmdy [N W

gratuita até a emissao do
cartao de embarque

Excecao: voo interline
Multas demais operadores

Preenchimento incorreto




> Antes do voo
“ ANAC Alteragdes contratuais - passageiros

Direito de desisténcia do Bilhete sem 6nus

Passagens aéreas

a partir de

Sua viagemem até
sem juros!

Passagens aéreas com

Condigdes: até de desconto!
— Em 24 horas da confirmac¢ao da compra Garantia do melhor preco
‘ em passagens aéreas

— 7 dias de antes da data de embarque




(‘“ ANAC Antes do Voo

AlteracOes contratuais - passageiros

Cancelamento ou Alteracao do contrato por iniciativa do passageiros

7
)

Liberdade Tarifaria = Liberdade de Multas

&(Regra da Transparéncia Contratual)&

"« Proibicdo de multas superiores ao valor do servico

* Multa unica pelo cancelamento ou remarcacao




‘RANAC

Antes do Voo

Alteracoes contratuais - passageiros
O mercado brasileiro alinha-se com as praticas mundiais de reembolso

VALOR A RECEBER EM CASO DE PEDIDO DE
REEMBOLSO - TARIFA AO CUSTO DE 300 U.M.
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Antes do Voo
Alteracoes Contratuais — empresa aérea

» Alteracdo de horario =» Avisar!

* Alteragao superior a 15 minutos

=» remarcacao gratuita ou reembolso

Horario do voo
0000 hrs, 2359 hrs

ANTES DEROIS

1300 hrs.

* Se ndo informar a tempo

rernarcar

Veja como ' ' =» assisténcia material e endosso



Antes do Voo
Liberdade de Franquia de Bagagem

Bagagem: bens pessoais




(‘RANAC

Franquia de bagagem
Benchmarking

Paises que nao regulam franquia de

bagagem

Paises que regulam franquia de
bagagem

Russia

- Minimo de 10kg

México

Minimo de 25kg

Brasil

Domeéstico: 23kg
Internacional:

2 pecas de 32kg

Minimo de 20kg



(‘“ ANAC Antes do Voo

Liberdade de Franquia de Bagagem

Quanto de bagagem o passageiro precisa?

FAZENDD A MALA B VIRcEm

==2i0~

us'l .33« .53'3 .,39] “3(1] ”3“
MR T R REER T e




(‘“ ANAC Antes do Voo

Liberdade de Franquia de Bagagem

Liberdade Tarifaria = Liberdade de Escolha

* Possiveis vantagens da desagregacao

» Servigos customizados

> Abertura de mercado (low costs)

» Reducao de pregos de bilhetes *&&;:

SPRING AIRLINES

Pregos das passagens caem

=

/




Antes do Voo
Liberdade de Franquia de Bagagem

Pagam o mesmo prego pela
passagem aérea

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

© Can Stock Photo

i
N v®
ey

{/ [T \

Sera que o hidrometro individual é mais justo?




(‘“ ANAC Antes do Voo

Franquia de Bagagem - Regras

Checked bag fees

L
e I I W
i B o o e Liberdade das franquias
—— B o B =>» Regra de transic¢ao!
Toftom b B & & &

* Franquia uniforme no trajeto
(ida e volta)
)| ONBOARD BAGGAGE [
2 porsonal items are included If you need more baggage Romembor your onboard baggage must fit
in your faro . on board: in the corresponding bag sizor, othorwise:
T
[ ]

Bagagem de mao minima 10 Kg

-
Additional carry-on: -
T must be checked.
= [a)
/" N
. il Get an additional
~ B’ B . mckidad 1
@ N | carry-on with an & P . -
8| ; Nt —
W

extra fee
y May be charged as
i /187 oo
- 4

additional carry-on. s
98

KEEP READING FOR

more in formation

@ Consult additional services

fees.




Durante o Voo
Check-in e Embarque

* Check-in presencial no horario
estabelecido: documento de
identificacao pessoal com foto

CARTEIRA DE TRABALHO
t

PREVIDENCIA SOCIAL

> Menores de 12 anos — Certid3ao de
nascimento

cppreneid
o g QST
poleti® T _—

\\\\\

- > Documentos extraviados ou
=T ; : roubados — Boletim de Ocorréncia




Durante o Voo
Check-in e Embarque

No-show no trecho de ida

» Passageiro pode manter a volta se avisar
com 2 horas de antecedéncia

» Previsibilidade da utilizacdo do servico

Bagagem especial
» Verificar com a transportadora antes
» Bagagem ou carga?

Bem de valor
» Limitacdo de indenizacdo em 1.131 DES
» Seguro: indenizacoes plenas mais rapidas




Durante o Voo
Pretericao de Passageiros

eiros forem preteridos...

:,.

OVERBOOKING £ venDA DEMATS BILHETES

DO'QUELUGARES NO AYTAD

RGIL
TIDET:
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(‘RAN A Durante o Voo

Assisténcia Material — Atrasos e Cancelamentos

LONDOL LHR 4 CANCELLED

: GCNEVA 4 CANCELLED
= - , - MILAN MXP 4- CANCELLED
: : ' COPENHAGEN 0= CANCELLED
VAENAA 8 CANCELLED
LISOON 4 CANCELLED
MUNICH 8 CANCELLED

=5 : ; SOUTPAMPTON 10-37  CANCELLED

LONDON LHR - CANCELLED

Quando houver atraso ou cancelamento do voo, é devida assisténcia material,
mesmo no caso fortuito e na forca maior

o
.. !
2d -:Efm




(‘RANAC

Europa - 2010

Durante o Voo

Suspensao Assisténcia Material

Interrupcao Macicga
Chile - 2010

Nova lorque - 2016



Durante o Voo

Suspensao Assisténcia Material
Interrupcao Macicga

CCB, Art. 734. O transportador responde pelos danos causados as pessoas transportadas
e suas bagagens, salvo motivo de forca maior, sendo nula qualquer clausula excludente
da responsabilidade.

"LAJUTURIVLIU » * ° iR /5
FORCA MALOR ¢ /(yf 14

CCB, Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a vontade do
transportador, ainda que em conseqliéncia de evento imprevisivel, fica ele obrigado a
concluir o transporte contratado em outro veiculo da mesma categoria, ou, com a
anuéncia do passageiro, por modalidade diferente, a sua custa, correndo também por
sua conta as despesas de estada e alimentacdao do usuario, durante a espera de novo
transporte.

ool TIDFT

A assisténcia sera suspensa depois de 24 horas seguidas de fechamento do
aeroporto de origem ou destino.



Depois do Voo
Devolu¢ao de Bagagem

 Extravio de bagagem e passageiro
fora do domicilio

— ajuda de custo imediata (doméstico)

— reembolso de despesas de até 1131
DES, em 14 dias (internacional)

* Prazo de extravio:

— 7 dias domeéstico; e
— 21 dias internacional do protesto

— ApO6s referido prazo é devida uma
indenizacao no prazo de 14 dias.



Obrigado!

SAS@ANAC.GOV.BR




Slides de Apoio




x . cpr .
(‘ANAC Liberdade Tarifaria Internacional

Oferta de Assentos e Op¢oes de Rotas

Brasil-EUA
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(‘RANAC

Assentos (Brasil- EUA + Brasil-Europa)
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Empresas Brasileiras Média Mével




(‘RANAC Liberdade Tarifaria Internacional

Oferta de Assentos + Rotas




Liberdade Tarifaria Internacional
Oferta de Assentos + Rotas




> Modelo Low Cost
( ANAC .

Benchmarking

Cobrangas feitas pela Ryanair*

Embarque Prioritario: €2

\ Lugares Regulares: €5

Lugares Premium: €10

/-\ Anulacao de check-in: €15

@g Alteracdo de voo: €30 (on line)/€90 (arpt)
\ = 12 bagagem: €40 (on line)/€75 (arpt)

Check in no arpt: €70
No show: €110
Mudanca de Nome - €110 (on line)/ €160 (arpt)

Disponivel em: http://www.ryanair.com/pt/termos-e-condicoes/tableofoptionalfees-
tableoffees/



http://www.ryanair.com/pt/termos-e-condicoes/tableofoptionalfees-tableoffees/

g Modelo Low Cost
(‘ ANAC

Benchmarking

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

Posicao Empresa Aérea Total de passageiros (milhares)
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/

