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1. Introducéo

1. O objetivo deste documento é estabelecer os Elementos de Fiscalizacdo referentes a
Resolugdo n® 141, de 09 de marco de 2010, a serem usados no planejamento e atuacdo da
GEOP/GGAF da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil, na consecucdo de suas responsabilidades
regimentais no que tange a fiscalizacdo da prestacéo do servigo de transporte aéreo.

2. Este documento foi escrito e publicado em atendimento a Instrucdo Normativa 81, de 19
de dezembro de 2014, que estabelece os Elementos de Fiscalizacdo - EF.

3. Os elementos estabelecidos neste compéndio aplicam-se somente as empresas aereas de
transporte regular de passageiros ou de transporte de passageiros por voo charter.

2. Fundamentacéo

1. Lein®11.182, de 27 de setembro de 2005 — art. 2°; art. 8°, incisos 1V, VII, e X.
2. Instrucdo Normativa 81, de 19 de dezembro de 2014, que estabelece EF.
3. Resolugéo n° 141, de 09 de margo de 2010.
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TiTULO DESCRIGAO DA SITUAGAO APLICAB ENQUADRAMENTO NAO IMPACTO | RELEVANCIA | SEVERIDADE
COD ESPERADA ' NORMATIVO CONFORMIDADE m R) S)
Sempre gue o horario previsto para a
partida da aeronave sofrer uma Auséncia de
alteragdo, devera o transportador - Empresas de informacéao . .
informar, imediatamente, pelos meios | Transporte Aéreo BAIXA MEDIA MEDIA
de comunicagéo disponiveis, sobre a Regular de
Informacio alteracdo, o motivo e a nova previsao Passageiros — Informacéo
1 Atualiz:fda de partida aos passageiros listados no Nacionais desatualizada ] 3 3
sobre respectivo voo. Res. 141 - Art. 2°, § MEDIA MEDIA MEDIA
Atraso de Obs.: Entende-se por ""meios de - Empresas de 1°
Voo comunicagéo disponiveis' os Transporte Aéreo Informacéo
monitores do aeroporto, os anincios Regular de equivocada 3 3
realizados nas salas de embarque e, Passageiros — BAIXA MEDIA MEDIA
quando realizado contato direto com Estrangeiras
0 passageiro, seja no check-in ou na
area de embarque, a comunicagao
verbal direcionada.
- Empresas de Fornecimento de
Sempre que o horario previsto para a gulal a
! Passageiros —
= partida da aeronave sofrer uma AN x
Informagao alteracéo, caso o passageiro listado no Nacionais Informagdo
por Escrito L ] . - Empresas de ) o fornecida de forma - -
2 sobre respectivo voo tenha interesse, devera Transporte Aéreo Res. 141 cArt. 2°,8 incompleta BAIXA MEDIA MEDIA
o transportador fornecer um 2
Atraso de documento por meio do qual informe Regular de
Voo porr a Passageiros —
sobre a alteracéo, o motivo e a nova Estrangeiras Recusa no ] ]
previsdo de partida do voo. fornecimento da BAIXA MEDIA MEDIA
informacao por
escrito
- Empresas de
Transporte Aéreo Escolha da
Ofertade | Em caso de atraso de voo superior a 4 Regular de alternativa feita a ] ) )
Alternativa (quatro) horas, em aeroporto de Passageiros — revelia do MEDIA MEDIA MEDIA
3 sem partida, deverd o transportador Nacionais passageiro
Decorréncia oferecer aos passageiros as o
de Atraso alternativas de reacomodagdo em - Empresas de Res. 141 - Art. 3 ] ] ]
de Voo no outros voos e reembolso do valor Transporte Aéreo Recusa no MEDIA MEDIA MEDIA
Aeroporto | integral pago pelo bilhete, incluidas as Regular de fornecimento de
de Partida tarifas de embarque. Passageiros — alternativas
Estrangeiras
Em caso de atraso de voo superior a 4
Olferta de (quatro) horas, em aeroporto de - Empresas de Escolha da
Alternativa escala ou de conexdo, devera o Transporte Aéreo alternativa feita a MEDIA MEDIA MEDIA
Decherrgncia transportador oferecer aos Regular de revelia do
4 de Atraso passageiros as alternativas de Passageiros — passageiro
de Voo no reacomodag&o em outros voos, assim Nacionais Res. 141 - Art. 4° R
como o reembolso do valor integral ecusa no - - -
ﬁ‘;rggc";t; pago pelo bilhete, incluidas as tarifas | - Empresas de fornecimento de MEDIA MEDIA MEDIA
ou de de embarque, e a possibilidade de Transporte Aéreo alternativas
Conexio conclus&o do servico por outra Regular de
modalidade de transporte. Passageiros —
Estrangeiras
Quando o transportador decidir pelo - Empresas de
cancelamento do voo ou interrupgdo | Transporte Aéreo Auséncia de ] i i
do servigo, devera, de imediato, Regular de informagao MEDIA MEDIA MEDIA
Informacio informar aos passageiros, incluindo o Passageiros —
sobreg motivo, pelos meios de comunicagao Nacionais Informacgéo ] 3 3
5 Cancelame disponiveis. - Empresas de atrasada MEDIA MEDIA MEDIA
Obs.: Entende-se por ""meios de Transporte Aéreo o
nto de Voo o P Res. 141 - Art. 7
e comunicacao disponiveis' 0s Regular de ] ] 3
Interruncio monitores do aeroporto, os anincios Passageiros — Informacgéo MEDIA MEDIA MEDIA
do Ser\'/)ic o realizados nas salas de embarque e, Estrangeiras equivocada
¢ guando realizado contato direto com
0 passageiro, seja no check-in ou na
area de embarque, a comunicacio
verbal direcionada.
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NAO
CoD TiTULO DESCRIGAO DA SITUAGAO APLICAB ENQUADRAMEN | CONFORMIDADE | IMPACTO | RELEVANCIA | SEVERIDADE
ESPERADA : TO NORMATIVO m R) (S)
- Empresas de Auséncia de
~- | Quando o transportador decidir pelo Transporte Aéreo comunicagao MEDIA MEDIA MEDIA
Informacgéo Regular de
sobre cancelamento programado do voo, Passageiros —
devera, com no minimo 72 (setenta e S
Cancelame P Nacionais Res. 141 — Art.
6 nto duas) horas de gnteced_enma em - Empresas de 7°,81° Informag&o fora do - - -
relagdo ao horario previsto para a . ' MEDIA MEDIA MEDIA
Programad A - Transporte Aéreo prazo
o de Voo partida, |r_1formar aos passageiros Regular de
listados no voo. -
Passageiros —
Estrangeiras
- Empresas de Fornecimento de ] 3 3
Transporte Aéreo informacéao MEDIA MEDIA MEDIA
Regular de equivocada
= | Sempre que o voo for cancelado, caso Passageiros —
Informacgéo . . . R .
or Escrito | © Passageiro tenha interesse, deveré o Nacionais Fon_'nemmenEo de ] ] ]
7 p sobre transportador fornecer um - Empresas de Res. 141 — Art. 7°, informacéao MEDIA MEDIA MEDIA
Cancelame documento por meio do qual informe | Transporte Aéreo §2° incompleta
sobre o cancelamento, incluindo seu Regular de
nto de Voo . -
motivo. Passageiros — Recusa no ] ] ]
Estrangeiras fornecimento da MEDIA MEDIA MEDIA
informacao por
escrito
Em caso de cancelamento de voo ou - Empresas de
interrupcéo de servigo, o Transporte Aéreo
transportador devera oferecer como Regular de Escolha da
alterativas aos passageiros: Passageiros — alternativa a revelia ] ] ]
Oferta de reacomodagdo em voo proéprio, ou de Nacionais do passageiro MEDIA MEDIA MEDIA
Alternativa | terceiros, na primeira oportunidade
8 sem Caso | ouem voo préprio, na data e horario - Empresas de
de da conveniéncia do passageiro; Transporte Aéreo
Cancelame | reembolso dos valores pagos de forma Regular de Res. 141 — Art. 8° Recusa no
nto de Voo integral, assegurando o retorno ao Passageiros — fornecimento das
ou aeroporto de origem (caso de Estrangeiras alternativas ] 3 3
Interrupcéo interrupcéo) ou do trecho nao MEDIA MEDIA MEDIA
de Servico utilizado, se o deslocamento ja
realizado aproveitar ao passageiro ou
conclusdo do servigo por outra
modalidade de transporte, em caso de
interrupcao
Deixar de
transportar
passageiro com
- Empresas de bilhete marcado ou
Transporte Aéreo reserva confirmada ] 3
Regular de e que ndo tenha sido MEDIA ALTA MEDIA
Pretericao Sempre que houver pretericao de Passageiros - voluntério para
9 ¢ pre q Preteric . Nacionais embarcar em outro
de embarque, a empresa aérea devera Voo
Passageiro oferecer compensagdes para que 0 Res. 141 — Art. 10°
que Nao passageiro aceite ser voluntario para - Empresas de caput
Seja embarcar em outro voo ou desistir da P .
Voluntario viagem Transporte Aéreo . .
’ Regular de Empresa aérea MEDIA ALTA MEDIA
Passageiros — pretere o passageiro
Estrangeiras compulsoriamente e
so oferece as
alternativas
posteriormente
- Empresas FIe Fo_rneumenEo de MEDIA MEDIA MEDIA
Transporte Aéreo informagéo
Regular de equivocada
Informagéo Sempre que houver pretericdo de Passageiros —
por Escrito e_mbarque, €aso 0 passageiro tenha Nacionais Res. 141 — Art. 10°, Fon_'neumenEo de MEDIA MEDIA MEDIA
10 sobre interesse, devera o transportador - Empresas de . informacéao
. - . § Unico .
Motivoda | fornecer um documento por meio do | Transporte Aéreo incompleta
Pretericéo qual informe seu motivo. Regular de
Passageiros — Recusa no MEDIA MEDIA MEDIA
Estrangeiras fornecimento do
documento
L A - Empresas de
Sempre que antevir circunstancias .
L Transporte Aéreo
que gerem a pretericdo de embarque, .
. Regular de Deixar de buscar
Busca por 0 transp_ortador devera procurar por Passageiros — por voluntérios
o passageiros que se voluntariem para A . -
11 | Voluntarios b di Nacionais Resolugdo 141 — quando antevir MEDIA MEDIA MEDIA
em Casode | SmParcarem outro voo mediante o - Empresas de Art. 11° circunstancias que
X oferecimento de compensagdes. As . '
Pretericéo o ~ : Transporte Aéreo possam gerar
compensages deverdo ser objeto de vl
U - Regular de pretericao
negociagdo entre o passageiro e o p .
assageiros —
transportador. h
Estrangeiras
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- DESCRICAO DA SITUACAO ENQUADRAMEN IMPACTO | RELEVANCIA | SEVERIDADE
TITULO ESPERADA APLICAB. TO NORMATIVO CONFORMIDADE ) R) ©)
Em caso de pretericao de embarque, 0 - Empresas de
transportador devera oferecer como | Transporte Aéreo
alterativas aos passageiros: Regular de Escolha de
reaco_modagao em voo proprio, ou de Passa_gequs - alternativa a r_evella MEDIA MEDIA MEDIA
Oferta de terceiros, na primeira oportumdad_e Nacionais do passageiro
: ou em voo proprio, na data e horario
Alternativa — s
12 s em Caso da conveniéncia do passageiro;
de reembolso dos valores pagos de forma - Empresas de Resolugédo 141-
Pretericio integral, assegurando o retorno ao Transporte Aéreo Art. 12° Recusa na oferta de
de ¢ aeroporto de origem (caso de Regular de alternativas
interrupcéo) ou do trecho nao Passageiros — - - -
Embarque utilizado, se o deslocamento ja Estrangeiras MEDIA MEDIA MEDIA
realizado aproveitar ao passageiro ou
concluséo do servico por outra
modalidade de transporte, em caso de
interrupcao
- Empresas de Deixar de fornecer ] 3 3
Transporte Aéreo a assiténcia material MEDIA MEDIA MEDIA
Assistanci Em caso de pretericdo de embarque Regular de devida em caso de
ssisténcia . . A . - x
; seréd devida a assisténcia de que trata Passageiros — pretericéo de
Material em M A )
13 Caso de o art. 14 da Resolugdo 141/10, exceto Nacionais Resolucio 141 — passageiro
s Nos casos em que 0 passageiro optar ¢
Pretericéo - Art. 13°
de por qualquer das _altgrnatlvas - Empresas de Recusa em forpecer
Passadeiro previstas no art. 12, incisos I, alinea | Transporte Aéreo a assisténcia ] 3
g “b”, e 11, alinea “b”. Regular de material devida em MEDIA ALTA MEDIA
Passageiros — caso de pretericao
Estrangeiras de passageiro
- Providenciar facilidades de
comunicacdo (Ligacao telefonica, - Empresas de
internet, outros) em caso de atrasos | Transporte Aéreo
superiores a 1 (uma) hora; Regular de Prestacdo de BAIXA BAIXA BAIXA
. - Providenciar alimentagéo adequada, Passageiros — assisténcia de forma
Prestacao . S -
14 em caso de atrasos superiores a 2 Nacionais ~ ndo adequada ou
de A Resolugéo 141 —
BV (duas) horas; fora do prazo
Assisténcia . A = Art. 14°
Material - Providenciar acomodacéo em local - Empresas Qe
adequado, traslado e hospedagem, em | Transporte Aéreo
caso de atrasos superiores a 4 (quatro) Regular de Recusa no - -
horas, todos contados a partir do Passageiros — fornecimento da MEDIA MEDIA MEDIA
horério de partida originalmente Estrangeiras assisténcia devida
previsto.
- Empresas de Deixar de proceder
O transportador deve assegurar as Transporte Aéreo ao reembolso
N p - gurar as Regular de imediato, t&o logo
medidas necessarias para a efetiva¢do X : s
do reembolso tédo logo lhe seja Passa_gequs - ”}e seja soll(_:ltado . . .
solicitado, incluidas as tarifas Nacionais pelo piésisszggéro, em MEDIA MEDIA MEDIA
aeroportudrias e observados os meios .
descumprimento do
de pagamento.
15 Reembolso bolso d ) 14 quitad - Empresas de contrato de
em Casode | _ o reemoolso dos valores Ja quita 08 Transporte Aéreo transporte
.| e recebidos pelo transportador devera x
Descumpri K . . o x Regular de Resolugéo 141 —
ser imediato, mediante restituicdo em . o
mento do espécie ou crédito em conta bancaria: Passageiros — Art. 16 Reter, em parte ou
Contrato de p A ! Estrangeiras no todo, valores
Transporte | (e} reembolso sera_legetuado em nome pagos pelo
do adquirente do bel ete de passagem; passageiro para a , ] ]
DA realizagédo do MEDIA MEDIA MEDIA
- Havendo concordancia entre as
. transporte, caso
partes, o reembolso podera ser . .
. e seja solicitado o
efetuado por meio de créditos junto ao
reembolso em
transportador. ~
funcéo de falha na
execucao do
contrato
- Empresas de Desalocar
Propagacio Transporte Aéreo passageiro com
da IEaI%agna Regular de assento marcado
~ A Passageiros — para um
Prestacdo O dever de reacomodag&o néo se AN .
16 do Servigo | sobrepde aos contratos de transporte Nacionais Resolugdo 141 determinado voo - - -
¢ D08 1o P ¢ ~ | comafinalidade de | MEDIA MEDIA MEDIA
em Caso de ja firmados, sujeitando-se a Art. 17°
] P - Empresas de acomodar
Reacomoda disponibilidade de assentos. T . <
0 de ransporte Aéreo passageiro
P & . Regular de prejudicado
assageiro "
Passageiros —
Estrangeiras
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- Empresas de
Transporte Aéreo Priorizar a
Precedéncia Regular de celebragéo de novos
de A reacomodacdao de passageiros Passageiros — contratos em
Passageiro enquadrados em uma das hip6teses Nacionais detrimento da . . .
17 | Prejudicado | regulamentadas nesta Resolugdo tem Art. 17, § Unico acomodagcéo de MEDIA MEDIA MEDIA
em Relacdo | precedéncia em relagdo a celebragéo - Empresas de passageiros
a Novos de novos contratos de transporte. Transporte Aéreo prejudicados
Contratos Regular de
Passageiros —
Estrangeiras
O passageiro de transporte aéreo tem - Empresas de
pleno direito & informagéo clara e Transporte Aéreo Recusar o
~ | ostensiva acerca do servigo contratado Regular de fornecimento de
Informagdo . ~ - . - ~
sobre e dsuas eventudals alteracdes. Paradfms Passageiros — |nforma§(zjes a
18 . e reacomodagcéo, o transportador Nacionais x respeito das
Alterdr;atlva aéreo devera fornecer informagdes ao iﬁio%g%%lfi E alternativas de MEDIA MEDIA MEDIA
passageiro sobre os horarios de voos - Empresas de T reacomodacéo, nos
Reacomoda - . . .
x que oferegam servicos equivalentes. O | Transporte Aéreo casos em que seja
céo ; ~ N h
dever de informagé&o estende-se as Regular de devida
hipdteses em que seja devida a Passageiros —
reacomodacdo em voos de terceiros. Estrangeiras
O transportador devera - Empresas de
disponibilizar, nas zonas de despacho | Transporte Aéreo
. de passageiros (check-in) e nas areas Regular de Néo dispor de
Informativo : ; . . !
s sobre 0s de emba_rque, mforma_tlvos c_Iaros e Passa_gequs - informativos nas
Direitos dos acessiveis com os seguintes dizeres: Nacionais zonas de despacho
19 . ~ de passageiros e/ou
Pass:?nEIros “Passageiro, em caso de atraso ou - Empresas de Re;?,ltui%o é431 B nas areas de MEDIA MEDIA MEDIA
= cancelamento de voo e de pretericdo | Transporte Aéreo T embarque
Alteracéo R N
h de embarque, solicite junto a Regular de
no Servico hia aérea inf . b P .
Contratado | cOmMpanhia aerea in ormativo sobre assageiros —
seus direitos, em especial no tocante Estrangeiras
as alternativas de reacomodagéo,
reembolso e assisténcia material”.
. - Empresas de Nao disponibilizar
Informativo . ]
Transporte Aéreo a0 passageiro que
s Impressos - A
. . Regular de assim solicitar os
sobre os O transportador aéreo devera Passageiros — informativos
Direitos dos disponibilizar aos passageiros getro .
20 Passageiros informativos impressos sobre seus Nacionais Resolugéo 141 — impressos sobre os - - -
g or P 4 ¢ seus direitos em MEDIA MEDIA MEDIA
em Casos direitos, nos casos de alteragdo no Art. 18,84 M
N - Empresas de casos de ateracéo no
de servigo contratado contemplados na . .
= x Transporte Aéreo serivgo contratado
Alteracdo presente Resolugéo.
p Regular de
no Servico p .
Contratado asSageIros
Estrangeiras

TOTAL |20 Elementos de Fiscalizacdo
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