AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL
RESOLUCAON° ,DE DE DE 2009

Dispde sobre as condi¢cdes gerais de transporte
aplicdveis aos atrasos e cancelamentos de voos e
as hipédteses de pretericdo de passageiros e da
outras providéncias.

A DIRETORIA DA AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL — ANAC, no uso da
competéncia que lhe foi outorgada pelo inciso V do art. 11 da Lei n° 11.182, de 27 de
setembro de 2005, com base nos incisos X e XLVI do art. 8° da mesma lei e tendo em vista o
disposto nos artigos 229, 230, e 231 da Lei n°® 7.565, de 19 de dezembro de 1986, que institui
o Cdédigo Brasileiro de Aerondutica — CBAer, a sua legislagcdo complementar, e a deliberagdao
na Reunido de Diretoria realizadaem  de de 2009,

RESOLVE:

Art. 1° Disciplinar, nos termos desta Resolucdo, as condi¢des gerais de transporte aplicaveis
aos atrasos e cancelamentos de voos e as hipéteses de preteri¢do de passageiros.

CAPITULO I
Do Atraso de Voo

Secao |
Da Informacdo sobre o Atraso de Voo

Art. 2° O transportador, ao antevir que o voo ird atrasar em relagdo ao horario originalmente
programado, deverd informar ao passageiro, com razodvel antecedéncia, sobre o atraso, o
motivo e a previsao do hordrio de partida, pelos meios de comunicagdo de que dispuser.

§1° Caso o atraso so seja estimado apds o inicio do periodo para a realizacdo do check in, o
passageiro deverd neste ato ser informado do atraso, do motivo e da previsdo do horario de
partida.

§2° O transportador devera manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsao
atualizada do hordrio de partida do voo, por meio dos sistemas de comunica¢do disponiveis
NOS aeroportos.

Secdo 11
Das Alternativas a Disposic@o do Passageiro em Decorréncia do Atraso de Voo
Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro

que tiver comparecido para o embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, terad
direito, alternativamente:

I - ao embarque em voo do transportador contratado que ofereca servico equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, ou em data da conveniéncia do passageiro, sujeito
a disponibilidade de lugares; ou



IT - ao reembolso do valor integral pago pelo bilhete de passagem nao utilizado, incluidas as
tarifas, no prazo de até sete dias, contado da data de solicitacdo, a ser efetuado em favor do
adquirente do bilhete, ou a quem ele indicar, por meio de transferéncia bancéria ou crédito,
com estorno unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas
pendentes.

Parédgrafo unico O transportador também poderd oferecer ao passageiro, alternativamente, a
op¢ao pelo endosso do bilhete de passagem.

Art. 4° Em caso de interrup¢do do transporte ou de atraso no aeroporto de escala ou de
conexdo por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro tera direito, alternativamente, além do
disposto no art. 3°, ao endosso do bilhete de passagem.

Pardgrafo tnico Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a vontade do
transportador, o transportador também deverd oferecer ao passageiro, alternativamente, a
op¢do pela conclusdao do servico originalmente contratado por outro meio de transporte
disponivel.

Art. 5° Caso o passageiro opte pelo endosso do bilhete de passagem, o transportador
contratado devera fornecer informacdes ao passageiro sobre voos de outros transportadores.

Art. 6° Sempre que, ao prestar as informacdes sobre o atraso do voo, o transportador ja
dispuser de estimativa de que o voo ird atrasar mais de 4 (quatro) horas em relacdo ao horério
originalmente previsto, deverd, de imediato, disponibilizar ao passageiro, conforme o caso, as
alternativas previstas nos artigos 3°, 4° e 5°, conforme o caso.

Art. 7° Nos casos previstos nos artigos 3°, 4° e 5°, transportador deverd proporcionar ao
passageiro a assisténcia de que trata o artigo 15.

CAPITULO II

Do Cancelamento de Voo

Secao [
Da Informagao sobre o Cancelamento de Voo

Art. 8° O transportador, ao antevir que o voo serd cancelado, deverd informar ao passageiro,
com razodvel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de comunicagao de
que dispuser.

§1° O cancelamento programado de voo e seu motivo deverd ser avisado ao passageiro com,
no minimo, 72 (setenta e duas) horas de antecedéncia do horario previsto de partida.

§2° O transportador deverd manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsao
atualizada do hordrio de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicagdo disponiveis
Nos aeroportos.

Art. 9° Caso a confirmag¢do do cancelamento do voo s6 ocorra apds o inicio do periodo para a
realizacdo do check in, o passageiro deverd neste ato ser informado do cancelamento e do
motivo.



Secao 11
Das Alternativas a Disposi¢do do Passageiro em Decorréncia do Cancelamento de Voo

Art. 10 Em caso de cancelamento de voo, o passageiro que tiver comparecido para o
embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, terd direito ao reembolso do valor
integral pago pelo bilhete de passagem nao utilizado, incluidas as tarifas, no prazo de até sete
dias, contado da data de solicitacdo, a ser efetuado em favor do adquirente do bilhete, ou a
quem ele indicar, por meio de transferéncia bancdria ou crédito sem restri¢cdes, com estorno
unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas pendentes.

Paragrafo tnico O transportador devera oferecer ao passageiro, alternativamente:

I - o embarque em voo do transportador contratado que ofereca servico equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, ou em data da conveniéncia do passageiro, sujeito
a disponibilidade de lugares, ou

II- o endosso do bilhete de passagem, devendo o transportador contratado fornecer
informacdes ao passageiro sobre voos de outros transportadores.

Art. 11 No caso previsto no artigo 10, o transportador deverd proporcionar ao passageiro a
assisténcia de que trata o artigo 15.

CAPITULO 111

Da Pretericao de Passageiro

Secao |
Das Medidas Prévias a Pretericdo de Embarque

Art. 12 O transportador, sempre que antevir circunstancias que possam gerar a pretericao de
passageiro com reserva confirmada, deverd procurar por passageiros que se voluntariem para
embarcar em outro voo, mediante o oferecimento de compensagoes.

Pardgrafo unico As compensagdes de que trata o "caput" deste artigo deverdo ser objeto de
negociacao entre os passageiros e o transportador.

Secao 11
Das Alternativas a Disposi¢ao do Passageiro Preterido

Art. 13 Em caso de preteri¢do, o passageiro que tiver comparecido para o embarque na hora
estabelecida, com reserva confirmada, tera direito, alternativamente:

I - ao embarque em voo do transportador contratado que ofereca servico equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, ou em data da conveniéncia do passageiro, sujeito
a disponibilidade de lugares; ou

IT- ao endosso do bilhete de passagem, devendo o transportador contratado fornecer
informacdes ao passageiro sobre voos de outros transportadores, ou

IIT - ao reembolso do valor integral pago pelo bilhete de passagem nao utilizado, incluidas as
tarifas, no prazo de até sete dias, contado da data de solicitacdo, a ser efetuado em favor do
adquirente do bilhete, ou a quem ele indicar, por meio de transferéncia bancéria ou crédito,



com estorno unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas
pendentes.

Art. 14 No caso previsto no artigo 13, o transportador deverd proporcionar ao passageiro a
assisténcia de que trata o artigo 15.

CAPITULO IV
Da Assisténcia

Art. 15 Ressalvados os casos em que o passageiro opte pelo reembolso do valor do bilhete de

passagem, € assegurado ao passageiro que tiver comparecido para embarque na hora
estabelecida, com reserva confirmada, o direito a receber assisténcia do transportador.

§1° A assisténcia consiste em ter satisfeitas, gratuitamente e de modo compativel com o
tempo de espera, as seguintes necessidades imediatas:

I - facilidades de comunicagdo;

I - alimentagdo;

IIT - acomodagao em local adequado, e
IV - transporte de e para o aeroporto.

§2° A assisténcia serd devida em razao da estimativa de atraso na realiza¢do do servico de
transporte aéreo contratado, contados a partir do horério de partida originalmente previsto,
nos seguintes termos:

I- superior a 1 (uma) hora:

a) facilidades de comunicacdo, tais como ligacao telefonica, acesso a internet ou outros.
IT - superior a 2 (duas) horas:

a) assisténcia prevista na alinea “a” do inciso anterior, e

b) alimentacdo compativel com o tempo de espera.

III - superior a 4 (quatro) horas:

a) assisténcia prevista nas alineas “a” e “b” do inciso anterior, e

b) acomodagdo em local adequado ou traslado aeroporto - residéncia/hotel/escritério —
aeroporto.

§3° Quando, pela estimativa de atraso na realizacao do servigo de transporte aéreo contratado,
for necessdrio o pernoite em localidade diversa de sua origem, deverd ser provido ao
passageiro, além de facilidades de comunicacdo e de alimentacdo, hospedagem em local
adequado, bem como o transporte de e para o aeroporto.

§4° Aplicam-se as disposi¢des deste artigo, no que for cabivel, as estimativas de atraso na
realizacdo do servigo de transporte aéreo contratado mesmo quando os passageiros ja estiver a
bordo de aeronave em solo e sem acesso ao terminal.

CAPITULO V
Das Disposicoes Finais

Art. 16 Nos voos com conexdo, assim consignados no bilhete de passagem, o transportador
que realizar o transporte até o aeroporto de conexdo e que, por atraso do voo, der causa a



perda do embarque no voo subseqiiente, deverd providenciar a revalidacdo do bilhete de
passagem para o trecho seguinte, sem Onus para o passageiro, bem como proporcionar ao
passageiro a assisténcia de que trata o artigo 15.

Art. 17 O descumprimento aos termos desta Resolucdo configura infracdo as Condigdes
Gerais de Transporte, nos termos da alinea “u” do inciso II do artigo 302 do CBAer.

Art. 18 Esta Resolugdo entra em vigor a partir de sua publicacao.

Art. 19 Revogam-se os artigos 22, 23 e 24 da Portaria n°. 676/GC-5, de 13 de novembro de
2000, Publicada no Didrio Oficial da Unido n°. 219-E, Secao 1, paginas 10, 11 e 12, de 14 de
novembro de 2000.

Brasilia, de de 2009.

Solange Paiva Vieira

Diretora-Presidente



