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MANIFESTACAO N° O1.

Nome do manifestante: Daniel Fernandes da Silva
E-mail: danfersi@hotmail.com

Data da manifestagcédo: 15 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

“Art. 2° O transportador, ao antevir que o voo ira atrasar em relagdo ao horario originalmente
programado, devera informar ao passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, o
motivo e a previsao do horario de partida, pelos meios de comunicacao de que dispuser.”

“Art. 8° O transportador, ao antevir que o voo sera cancelado, devera informar ao passageiro,
com razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de comunicacéo
de que dispuser.”

Capitulo Ill — “Pretericdo de passageiro”

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Excluir “razoavel antecedéncia” de ambos os artigos, pois fica subjetivo. Para a empresa,
razoavel antecedéncia pode ser 1 minuto e, para 0 passageiro, pode ser 1 hora. A ANAC
precisa definir um tempo exato, para que a area de Fiscalizacdo possa fiscalizar e autuar
sem subjetividade. Isso é semelhante a IAC 2203-0399, titulo “Responsabilidades”, item
3.1.3, que diz: “... e é recomendavel que a empresa aérea envide todos os esforcos no
sentido de avisar aos usuarios, em tempo habil, de modo a evitar que eles desloquem-se
para o aeroporto desnecessariamente.” Recomendar ndo € obrigar, recomendar é
aconselhar. Sendo assim, a empresa aceita a recomendacao/conselho ou néo, ela fica numa
situacdo de escolha e 0 passageiro em muitas das vezes nao é avisado.

Quanto a pretericao de passageiro (entenda-se “overbooking” em 99% dos casos), isso ndo
deve existir. A empresa ndo pode vender mais passagens do que a capacidade da aeronave
e alegar que faz isso levando em conta o nUmero de passageiros que compram passagens e
nao viajam, tendo com isso, prejuizo. O prejuizo é o risco do negécio! Ndo pode o passageiro
ficar sem viajar por causa de interesses econdémicos da empresa. E esse prejuizo néo existe,
poiS nesses casos em que 0 passageiro compra a passagem e nao viaja, o reembolso ndo é
integral, sendo dele cobrado o “no-show” (ndo apresentagdo para embarque) e a taxa
administrativa. Isso, quando o passageiro pede o reembolso, pois alguns simplesmente
esquecem da passagem e a empresa nao lembra a ele que pode pedir reembolso, ficando
assim com toda a quantia paga. Se um determinado estabelecimento adquire de seu
fornecedor certa quantidade de um produto e a venda daquele produto supere as
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expectativas e acaba no estoque, qualquer cliente que chegar querendo comprar néo vai
encontrar 0 produto e o estabelecimento tera prejuizo, pois o cliente vai comprar no
concorrente. Simples, € o risco do negoécio. Sendo assim, entendo que o “overbooking”
deveria ser proibido e o capitulo Il excluido da proposta.

Caso o capitulo Il permaneca, o inciso lll do art. 13, ndo pode permitir gue a empresa tenha
7 dias para reembolsar, pois 0 passageiro pode querer comprar outra passagem naquele
momento para viajar por outra empresa que atenda sua necessidade de horario, tendo em
vista, que o endosso depende de acordos entre as empresas, ou seja, algumas empresas
ndo endossam bilhetes para outras empresas. Sendo assim, o reembolso tem que ser
imediato.

JUSTIFICATIVA

A justificativa, para melhor entendimento, foi escrita acima.

1.1 - POSICAO ANAC

1. “‘Razoavel antecedéncia” - No que se refere ao termo “razoavel antecedéncia”, por
este denotar subjetividade, optou-se pela sua retirada da versédo final da norma, tornando
expresso 0 comando segundo o qual cabera ao transportador, assim que constada a
ocorréncia de atraso em relagdo ao horério originalmente programado, informar o passageiro
sobre 0 motivo e a previsado para o0 novo horario de partida.

2. Pretericdo de embarque - Sobre a pretericdo de passageiros, destague-se que a
recusa de embarque em determinado voo pode ocorrer por uma série de contingéncias
operacionais, dentre as quais, a reacomodacao de passageiros de voos anteriores, a troca
de aeronave por motivo de manutencdo ndo programada, a oferta de bilhetes superior a
capacidade da aeronave (overbooking) etc.

Seja qual for a motivacdo, ao preterir um passageiro detentor de bilhete de passagem
confirmado, a companhia aérea incorre em infracdo reconhecida pelo Codigo Brasileiro de
Aerondutica (CBAer) no seguinte dispositivo:

Art. 302. A multa sera aplicada pela pratica das seguintes infracdes:

(..)

Il - infracdes imputdveis a concessionaria ou permissiondria de
servicos aéreos:

(..
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p) deixar de transportar passageiro com bilhete marcado ou com
reserva confirmada ou, de qualquer forma, descumprir o contrato de
transporte;

Atendo-se ao que preconiza a legislagéo especifica do setor, a presente Resolucdo atua no
sentido de coibir a referida infracdo. Seu objetivo primordial ndo é disciplinar os motivos que
geraram a pretericdo, mas tdo-somente regulamentar os direitos dos passageiros nos casos
de recusa de embarque.

Adicionalmente, a norma em apreco estabelece um sistema de incentivos que estimula a
repactuacéo do contrato de transporte nos casos em que a empresa se vé confrontada com
circunstancias que, inevitavelmente, ensejardo a pretericdo de embarque. Nesses casos, a
companhia infratora devera oferecer compensacfes aos passageiros que se voluntariarem
para desistir do embarque.

3. Reembolso - Os pedidos de reembolso regulamentados pela presente resolucdo
limitam-se aqueles motivados pela ocorréncia de atrasos e cancelamentos de v6os ou
pretericdes de embarque. De acordo com a legislagédo ordinaria que dispde sobre o assunto
(CBAer e CDC), nessas situacfes, o reembolso deve ocorrer de maneira imediata.
Entretanto, esta Agéncia reconhece a possibilidade de existéncia de um intermediador
financeiro — em geral, empresas de cartdo de crédito — a quem nao se aplicam os
regulamentos desta Agéncia. Assim, buscando compatibilizar a necessidade de cumprimento
da legislacéo ordinaria e os limites do alcance da presente resolucéo, o regulamento dispde
pela obrigatoriedade de reembolso imediato daqueles valores ja empregados na aquisi¢cdo do
bilhete, sujeitando-se os demais valores as regras acordadas entre o adquirente do bilhete, o
transportador aéreo e o intermediador.

MANIFESTACAO Ne 02.

Nome do manifestante: Jefferson Castro
Organizagao: Aviobrasil Industria de Avides Ltda.
E-mail: jefferson.aviobrasil@yahoo.fr

Data da manifestagcédo: 16 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Il. ao reembolso do valor integral pago pelo bilhete de passagem nao utilizado, incluidas as
tarifas, no prazo de até sete dias, contado da data da 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
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pendentes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Il. ao reembolso do valor integral pago pelo bilhete de passagem nao utilizado, incluidas as
tarifas, imediata do valor ja pago, a ser efetuado em favor do adquirente do bilhete, 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 bancaria ou crédito, com estorno
Unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas pendentes.

JUSTIFICATIVA

Existe um contrato de servico a ser prestado, conforme o Cédigo de Defesa do Consumidor,
a parte mais fragil do contrato € o passageiro, a devolugédo do dinheiro e uma solugdo mais
democrética para com o consumidor, visto que da oportunidade que ele faca o uso da
maneira que o mais aprovir. A apropriacdo do valor pago pelo contratante dos servigos, 0
pune, por 7 dias sem seu bem, que fica em poder do contratado. Isto fere tanto o Codigo Civil
como o CDC (cédigo de defesa do consumidor). Levando mais uma enxurrada de a¢des no
judiciario. Quando se fala em celeridade, devemos ter a capacidade de prever o prover 0s
direitos e deveres do contratante e contratado. Ao empreendedor cabem os louros e os
prejuizos do seu negocio, ndo devendo punir 0s que acreditam na prestacdo desde contrato.
Para isto ja estdo descritos no Codigo Civil, os pormenores dos contratos, bem como no
CDC, nao cabendo a ANAC, legislar sobre um assunto que ja se encontra descrito, basta
fazer valer a lei,para isto se posicione como uma agencia reguladora. A celeridade e a
gualidade é uma busca de todos, fazendo com que as leis j& em vigor no Estado de Direito
que vivemos sejam cumpridos.

2.1 - POSICAO ANAC

1. Reembolso - A fim de resguardar o que preceituam o art. 230 do Codigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) e o art. 20 do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) o reembolso
deverd ser, segundo o disposto no presente regulamento, em regra, imediato. Ressalve-se,
todavia, no que diz respeito as compras parceladas, em especial, aquelas efetuadas por
meio de cartdo de crédito, ndo ter havido desembolso de valores por parte do adquirente do
bilhete no que tange as parcelas ainda por vencer. Nesse caso, ndo ha de se falar em
reembolso, uma vez que os valores ndo foram ainda repassados ao transportador. Aliado a
isso, h&4 de se considerar a existéncia de um ente externo ao ambito de aplicacdo das
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normas e regulamentos da Agéncia, qual seja, o intermediador financeiro. Por essas razoes,
a Resolucdo aqui tratada dispde ser obrigatério o reembolso imediato dos valores ja
empregados na aquisi¢cao (e recebidos pelo transportador), estando os valores ainda a serem
alienados sujeitos as regras acordadas entre o transportador, o adquirente do bilhete e o
intermediador financeiro.

MANIFESTACAO N° 03.

Nome do manifestante: Fung Nan Hui
E-mail: fungnanhui@hotmail.com

Data da manifestagédo: 16 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

JUSTIFICATIVA

N&o tenho nada a acrescentar ou retirar. Estou apenas mandando para fazer coro, pois as
normas das companhias aéreas sdo de uma tremenda falta de senso. Como que um
passageiro deve obrigatoriamente fazer o check in 1hr e meia antes do v6o, e 0 vbo ser
cancelado ou atrasado?

Eu pago para chegar 1 hr antes do véo, mas ninguém me paga ou me da uma satisfacéo se
0 vOo atrasa mais de 2 hrs.

Quando eu chego em cima da hora, eu preciso comprar uma outra passagem para voar outro
dia. Mas, quando eles faltam com respeito ao proprio cliente dele de atrasar v6o, ninguém da
satisfacdo nenhuma.

Em algumas situacdes me sinto a companhia e eles o cliente, porque o abuso deles com
agente é demais.

Fico Grato,
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Fung Nan Hui

3.1 - POSICAO ANAC

1. A ANAC agradece a contribuicao.

MANIFESTACAO Ne 04.

Nome do manifestante: Paulo F. S. Lacerda
E-mail: lacerdaphd@gmail.com

Data da manifestacédo: 16 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Regulamentacdo atual em caso de perda e ou extravio de bagagem em especial de
empresas aéreas estrangeiras com voos diretos diarios ao Brasil e ao exterior....

Ja vicio de forma quando o passageiro nacional reclama de tais casos na empresa aérea
,preenche formulario proprio modelo IATA,e apds espera regulamentar abusiva ndo tem
compensacédo legal digna de conteudo perdido e lou extraviado e tem seu direito negado
pela sede da empresa aérea no exterior com alegacdes criminosas e ilegais, invertebndo o
Onus da prova em prol da empresa e ndo do passageiro...

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO
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Incluir na nova regulamentacdo ANAC sobre a matéria especifica requerendo e orbigando a
empresa a ressarcir em curto prazo o contetdo e valor da bagagem extraviada e ou perdida
sem que o passageiro tenha que recorrer ao Poder Judiciario nacional.

No exterior o tratamento legal dado a seus nacionais e completamente distinto doa adotado
por tais empresas aéreas, a seus passageiros pois sdo legalmente condenadas a pesadas
multas e pagamento compativel a perda do Passageiro e a sesu herdeiros em caso de
morte do mesmo apés ocorréncia.

JUSTIFICATIVA

Justifica-se adocdo de pesadas multas e concomiténcias legais em prol do passageiro e
exigir das empresas aéreas tratamento e atendimento imediato e condigno ao passageiro ma
tais casos diarios em aeroportos nacionais, com direito extensivo ao passageiro a ter
pagamento imediato de valor de seu contetdo em valor condigno para compra de vestuario
que esteja em tais bagagens extraviadas e ou perdidas, seguindo as normas do CDC
nacional e ndo deixar o passageiro a mercé da boa vontade das empresas aéreas que
priorizam sempre o lucro que a bao prestacéo de servigo ao usuario.

Esta problematica real afeta milhares de passageiros nacionais e estrangeiros diariamente
nos aeroportos no Brsil inteiro.

4.1 - POSICAO ANAC

1. O assunto abordado na contribuicdo ndo é tratado na presente Resolucéo, razéo pela
qgual ndo sera comentado neste Relatério de Contribuicdes.

MANIFESTACAO Ne 05.

Nome do manifestante: Fabricio da Costa Dias
E-mail: fabriciounipe@ig.com.br

Data da manifestagcédo: 16 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Da assisténcia material a partir de mais de 1 hora de atraso

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO
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JUSTIFICATIVA

Acho que submeter as companhias a esse encargo, mesmo sendo correto, € um risco a
seguranca de vdo, pois pode ser que as companhias se sintam pressionadas a resolver de
forma rapida e liberar avides sem as devidas condi¢des técnicas.

5.1 - POSICAO ANAC

1. Seguranca operacional - As acdes desenvolvidas pela Agéncia Nacional de Aviacéo
Civil (ANAC) voltadas a garantia de um padréo aceitavel de seguranca operacional ndo seréo
afetadas pela Resolugéo em apreco.

MANIFESTACAO Ne 06.

Nome do manifestante: Lara Menezes Bezerra Sampaio
E-mail: laramsampaio@gmail.com

Data da manifestacédo: 17 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Identificac&o de funcionarios das companhias aéreas que prestam as informacgoes.
Obrigatoriedade de fornecimento de informagdes por escrito.
Dever de o transportador informar os passageiros no caso de pretericdo de passageiros.

Compensacao aos passageiros em casos de atrasos superiores a meia hora, cancelamento
e pretericdo de passageiros proporcional ao tempo de espera e ao prejuizo causado.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Disposicfes gerais Art. 2° O transportador é obrigado a prestar informacdes requeridas pelo
passageiro relativas ao atraso, ao cancelamento e a preteri¢ao.

§ 1° O transportador € obrigado a fornecer ao passageiro, por escrito, documento contendo
informac0@es relativas ao atraso, ao cancelamento ou a pretericdo, inclusive quanto aos
motivos, ao tempo estimado ou decorrido de atraso.
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§ 2° Os funcionérios do transportador devem ser identificados mediante nome, sobrenome,
matricula na empresa e nimero de CPF.

§ 3° O descumprimento dos deveres previstos neste artigo implicara o dever de compensar o
passageiro no valor de R$.....

Art. Y Em caso de atraso superior a meia hora ou cancelamento que ndo possa ser atribuido
a fatores externos, o transportador é obrigado a compensar financeiramente o passageiro no
prazo de sete dias, por meio de transferéncia bancéria ou crédito.

§ 1° O valor da compensagcéo financeira sera fixado pela ANAC e sera proporcional ao tempo
de espera e ao prejuizo suportado pelo passageiro.

s

Art. Z No caso de pretericdo de passageiro, o transportador é obrigado a compensar
financeiramente o passageiro no prazo de dois dias, por meio de transferéncia bancéria ou
crédito.

§ 1° O valor da compensagcéo financeira sera fixado pela ANAC e sera proporcional ao tempo
de espera e ao prejuizo suportado pelo passageiro.

JUSTIFICATIVA

N&o esta prevista, na proposta de Resolugéo, secdo que disponha sobre informacdes sobre
a pretericdo de passageiros. E necessario explicitar que o passageiro também tem direito a
receber informagdes nesse caso.

Além disso, € comum que os funcionarios das companhias aéreas se recusem a se
identificar, o que dificulta a coleta de provas caso 0 passageiro pretenda ingressar em juizo
posteriormente. Impende prever compensacéo financeira para estimular o cumprimento das
normas.

As sancdes previstas na proposta de Resolucdo para os casos de atraso, cancelamento e
pretericdo de passageiros sdo irrisérias. Deve-se entender que o0s passageiros tém
compromissos e que seu tempo tem um custo. As medidas previstas na proposta de
Resolucédo englobam tdo-somente o reembolso, a reacomodacéo e o endosso. Ora, bem se
V€ que 0 passageiro sai em desvantagem quando os termos do contrato sdo descumpridos
pelas companhias aéreas, pois arca com prejuizos relacionados ao custo de seu tempo e de
Seus compromissos, ao passo que o transportador pouco perde com o reembolso, a
reacomodacdo e o endosso. Assim, deveria ser previsto, de forma complementar, o
pagamento de compensac¢do automatica aos passageiros. O valor da compensacgéo deve ser
proporcional ao tempo de espera e alto o suficiente para reprimir a conduta irregular e
prevenir a ocorréncia de casos semelhantes.
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A irrelevancia das sancdes € ainda mais patente no caso de pretericdo de passageiros. Além
de tratar-se de conduta ilicita, o overbooking configura evidente desrespeito aos direitos do
passageiro, pois o transportador lhe causa prejuizo de forma deliberada a fim de aumentar
suas margens de lucro — razdo pela qual o periodo para compensagdo ao passageiro pode
ser inferior ao dos casos de atraso e cancelamento. E necessario, portanto, infligir as
companhias aéreas que recorrem a pretericdo de passageiros penas pecuniérias elevadas,
de modo tornar a pratica economicamente inviavel.

E atribuicdo da ANAC calcular o valor das mencionadas compensacdes, sempre tendo em
conta seu carater punitivo e preventivo.

6.1 - POSICAO ANAC

1. Direito a informacé&o - Quanto ao direito a informacgéo, ressaltamos que este encontra
respaldo normativo no art. 74 da Portaria 676 GC-5, segundo o qual “as empresas aéreas
deverdo informar, pelo servico de alto-falante do aeroporto e/ou por outros meios
disponiveis, todos os horarios de partida e chegada de seus véos no referido aeroporto, bem
como todo e qualquer atraso de partida, chegada ou cancelamento de voo”.

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) também trata do assunto, explicitando em seu
art. 6°, lll, a necessidade de que esta informacéo seja transmitida de forma adequada e
clara, elencando-a como direito basico do consumidor.

Pela analise do exposto, pode-se constatar que a lei ndo imp6e a forma como a informacéo
deverd ser repassada, e sim que se faca de forma clara e adequada. Exemplificativamente, o
art. 74 elenca a prestacdo da informacado por servigo de alto-falante do aeroporto, mas néo
limita a tal meio.

Em consonancia com tal orientacdo, a presente Resolucao estipula em seu Artigo 2°, § 1°, a
obrigatoriedade de que o transportador mantenha o passageiro periodicamente informado
guanto a previsao atualizada do horario de partida, ndo importando para tanto, os meios que
serdo utilizados para o cumprimento do regulamento. Por essa razéo, a presente Resolugéo
limita suas previsdes sobre formatos especificos de comunicacdo e nao dispbe sobre
guantidade de funcionarios a ser disponibilizada pelos transportadores.

2. Informacédo por escrito - No que toca ao dever de prestar informagdes por escrito,
inseriu-se na presente Resolucao dispositivo especifico (Artigo 2°, § 2°) cuja redacdo prevé a
possibilidade de que o passageiro requeira junto a companhia aérea a prestacdo de
informagdes nesse formato.

Em que pese a argumentagdo desenvolvida no topico anterior, a obrigacdo expressa de que
essa informacdo seja prestada por escrito busca satisfazer a necessidade de passageiros

11
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gue carecem de um posicionamento oficial da empresa aérea.

3. Informacdo em caso _de pretericdo de embarque - De modo a preencher a lacuna
apontada pela contribuicdo, inseriu-se na verséo final da norma o art. 19, que trata do direito
a informacdo em qualquer das hipéteses previstas, bem como o art. 11, 8 3°, que dispde
sobre a possibilidade da informacao ser prestada por escrito pelo transportador na hipétese
de pretericdo de embarque.

4, Compensagfes por atraso - O assunto abordado na contribuicdo ndo é tratado na
presente Resolucao, razdo pela qual ndo sera comentado neste Relatorio de Contribui¢des.

MANIFESTACAO Ne 07.

Nome do manifestante: Luciana Rosa Gomes
Organizacdo: OAB/MT

E-mail: zauberlu@yahoo.com

Data da manifestacédo: 17 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

O trecho abaixo deveria ser previsto para o intervalo de 1 uma hora, o que muitas vezes ja é
mais do que suficiente para causar muito transtorno e dano ao passageiro.

Das Alternativas a Disposi¢céo 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
gue tiver comparecido para o embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera
direito, alternativamente:

| - a0 embarque em voo do transportador(...)

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Das Alternativas a Disposi¢céo do Passageiro em Decorréncia do Atraso de Voo

Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida por mais de 1 (uma) hora, o passageiro
gue tiver comparecido para o embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera
direito, alternativamente:

| - a0 embarque em voo do transportador(...)

12



mailto:zauberlu@yahoo.com

P

ANAC

JUSTIFICATIVA

Com o problema sério do transito e as facilidades crescentes de comunicacdo a distancia
viabilizadas pela INTERNET, essa modificacdo é vital para ajudar a aviagdo a garantir sua
sobrevivéncia. Relutar em reconhecer os direitos dos consumidores e manté-los reféns
destes abusos pode redundar no abandono do habito de voar pelo consumidor e sua troca
por meios mais efetivos de consumar negociacdes, fazer cursos e até de entrar em contato
com amigos e parentes, por meio de conferéncias virtuais.

7.1 - POSICAO ANAC

1. Prazo de 4 (quatro) horas - A alteracdo do marco regulatério para 1 (uma) hora fere o
Cadigo Brasileiro de Aeronautica (CBAer) que dispde:

Art. 230 Em caso de atraso da partida por mais de 4 (quatro) horas, o
transportador providenciara o embarque do passageiro, em vbo que
ofereca servico equivalente para o mesmo destino, se houver, ou
restituird, de imediato, se o passageiro o preferir, 0 valor do bilhete de
passagem.

N&o h& o6bice, no entanto, para que a prestacdo de assisténcia ao passageiro ocorra em
prazo inferior ao estabelecido no artigo retro, tal como proposto na nova Resolucéo, visto que
o0 CBAer apenas limita ao marco temporal a possibilidade de aplicagdo de sancgéo
administrativa.

Considerando que o ordenamento juridico do setor de aviacdo civil estabelece prazo
especifico de 4 (quatro) horas, entende-se que ndo ha que se falar em reduzir esse prazo por
via infralegal, visto que feriria o principio da legalidade, disposto no caput do art. 37 da
Constituicdo Federal.

Nessa esteira, faz-se mister registrar que estdo em tramitagdo no Congresso Nacional
projetos de lei que regulamentam novos prazos para o atraso, sendo estes, caso aprovados,
os instrumentos adequados para a alteragéo legal.
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MANIFESTACAO Ne 08.

Nome do manifestante: Luis Gustavo dos Santos
E-mail: maximosca@hotmail.com

Data da manifestacédo: 17 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Fiscalizacdo do servico prestado mediante atrasos.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Gostaria de sugerir que fosse discutida, alguma forma de fiscalizacdo, além da do passageiro
€ claro, pois ao mesmo reclamar para os 6rgaos competentes, ele mesmo esta fiscalizando e
informando, mas ja vi casos de pessoas de idade, ou pessoas sem tempo comprarem outro
bilhete, ou pagar diferengas de voos devido a atrasos ou conexdes / escalas perdidas devido
a que o translado ndo chegou a tempo, ou porque néo foi providenciado pela devida empresa
gue transportadora. Ha de haver, uma fiscalizacéo até para v6os com uma hora de atraso,
mesmo que fuja ao controle da empresa, como por exemplo, incapacidade de voar devido ao
mau tempo. Sugiro ainda a esta audiéncia publica, que se discuta a imposi¢cdo de um 0800
24 hs, para que 0 passageiro saiba de todos os seu direitos, ou a colocagéo obrigatéria em
cada balcdo de check-in / compra de passagens de cada empresa um banner informativo,
sobre todos os direito e 0 que fazer de imediato quando seus deveres ndo se fazem
cumpridos.

JUSTIFICATIVA

E mais que necessaria uma fiscalizacio da propria AGENCIA, de forma que os passageiros
possam ter rigorosamente esses deveres cumpridos, e assim a aviacdo doméstica deste pais
ganhara respeito e conceito frente & populag¢édo que é a principal beneficiada.

8.1 - POSICAO ANAC

1. O assunto abordado na contribuicdo nao é tratado na presente Resolucao, razéo pela
gual ndo serd comentado neste Relatorio de Contribuicdes.
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MANIFESTACAO Ne 09.

Nome do manifestante: Ivens Rocha
E-mail: ndo informado

Data da manifestacédo: 19 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

JUSTIFICATIVA

Senhores.
Este debate deveria ser muito mais sobre seguranca que qualquer outra coisa.

Cobrancas sobre atrazos deveriam ser em segundo plano, verificamos todos os dias
enormes atrazos em vbos devido mau tempo, aeroportos fechados e lotados.

Até aonde vai esse tipo de cobranca? Porque ndo deixar bem as claras o que é este tipo de
atrazo, principalmente para evitar tumultuos como ja vistos em aeroportos e a MIDIA fazendo
a festa dizendo haver caus aéreo, isto amplamente divulgado.

Gostaria que neste debate estivesse bem colocado o que é o que:

Responsabilidade das CIAS AEREAS:

Responsabilidade da INFRAERO:

Responsabilidade do TRAFEGO AEREO ( FAB, CONTROLADORES E EQUIPAMENTOS)
Responsabilidade da ANAC.

Responsabilidade de SAO PEDRO (por assim dizer).

Colocar limites para o fator humano em terra:

CIAS AEREAS : manutencées corretivas de aeronaves, overbooking.
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INFRAERO: estrutura dos aeroportos evitando mais de 40 minutos de espera para o
desembarque, isto porque o aeroporto ndo tem capacidade para acomodar as aeronaves no
patio, se ndo tem capacidade reduzam o numero de v6os mas isso € inaceitavel. Salas de
embarque pequenas e confusas, CGH - CNF - GIG - GRU - BSB - FOR estes s&o exemplos,
além da confusdo ha o sistema de audio que simplesmente é ridiculo, chamadas confusas e
sem organizacdo se interpondo e provocando embarque erréneos, parte da culpa das CIAS
aéreas mas € esta a infra-estrutura que esta la.

Falta de mais locais de informagdes, 0os que existem nem sempre funcionam e nem sempre o
funciondrio sabe ajudar. Formar ou contratar pessoas formadas em aviagdo, leigos nao
podem analisar pistas de pouso sem qualquer conhecimento basico de como e porque um
avido voa, ISTO TEM QUE TER PRIORIDADE MAXIMA. L& estdo motoristas e servidores
administrativos nas fungdes de patio. Gostam tanto de se espelhar nos EUA, vejam o que a
legislacdo exige destes profissionais por la4. Divulgar nas estatisticas estes fatores
causadores de atrasos tbm.

TRAFEGO AEREO: Constantemente vemos informacdes de bastidores que o sistema de
radares caiu, modernizar antes de cobrar qualquer coisa de alguém. Paralizacbes de
operacdo (greve, ou operacdes padrdo vamos colocar assim) ou seja desrespeito aos
passageiros e colocando a vida dos outros em risco. Estes fatores devem ser eliminados.
Divulgar nas estatisticas estes fatores causadores de atrasos tbm

ANAC: Regulamenta¢des mais claras, voltadas para a seguranga, controle e fiscalizacao,
fiscais no pétio, ndo em salas com ar condicionado, esperando para serem chamados.
Fiscalizagdo sem prévio aviso em instala¢cdes de empresas de forma a ver a realidade do dia
a dia de cada empresa. Divulgar nas estatisticas estes fatores causadores de atrasos tbm.

O ultimo s6 podemos rezar a Deus.

Ivens Rocha

9.1 - POSICAO ANAC

1. O assunto abordado na contribuicdo nao é tratado na presente Resolucao, razéo pela
gual ndo sera comentado neste Relatorio de Contribui¢des.
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MANIFESTACAO Ne 10.

Nome do manifestante: Giovanni B. Gularte
E-mail: ndo informado

Data da manifestacéo: 25 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

JUSTIFICATIVA

O assunto que gostaria de abordar é: Atrasos e Cancelamentos em virtude de Problemas
meteoroldgicos. Tenho trabalhado direta ou indiretamente ligado as SAC desde 1992 e essa
matéria sempre foi tema de grandes controvérsias.

O CBA, no seu artigo 256, isenta as empresas de muitas das responsabilidades previstas
para atrasos e cancelamentos por outros motivos que ndo: mas condicdes meteorologicas.

As Responsabilidades previstas na referida Portaria sdo: reacomodagédo em v6o préprio ou
de congénere dentro de quatro horas e, quando isso ndo for possivel, a empresa devera
fornecer alimentacéo, hospedagem, transporte de e para o aeroporto, comunicacdes e outros
pormenores. Pois bem, essas facilidades ndo sdo oferecidas quando o atraso ou
cancelamento de d& por motivo de forga maior.

Atrasos e Cancelamentos em funcdo de condi¢cdes meteoroldgicas adversas sdo problemas
tipicos das regifes sul e sudeste e especialmente em algumas cidades como Porto Alegre,
Curitiba e Sao Paulo. Consequientemente, as SAC localizadas nos aeroportos daquelas
cidades sdo especialmente contempladas por grande numero de reclamacgfes de usuarios
indignados com a falta de atencédo a que sdo submetidos pelas empresas, quando desses
eventos.

E perfeitamente compreensivel que as empresas nio sejam oneradas por eventos sobre 0s
guais nao tiveram qualquer responsabilidade e cujo acontecimento ndo era possivel antever
ou evitar e, sendo assim, ndo seria correto exigir que tivessem as mesmas responsabilidades
que teriam em outros casos. No entanto, salvo melhor juizo, algumas obrigacdes precisariam
ser mantidas, ainda que o atraso ou cancelamento se deva a restricbes meteorologicas.
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Hoje, em funcéo do previsto no Art. 256 do CBA., caso o v0o seja atrasado ou cancelado em

funcdo de problemas meteorolégicos, as empresas consideram-se desobrigadas a qualquer
outra coisa, que nao: transportar o passageiro quando for possivel a decolagem do véo
original ou a sua reacomodacdo no préximo voo onde houver vagas disponiveis. As vezes o
préximo véo disponivel é apenas no outro dia e , nesse caso, as empresas nao costumam
fornecer alimentacdo a quem espera horas no aeroporto por uma definicAo e tampouco
fornecem hotel a quem, residindo em outro estado, esteja retornando para sua residéncia,
ou a quem, residindo no interior, ndo tenha condi¢cdes de retornar a sua residéncia e,
sendo assim, necessite permanecer na cidade sede do aeroporto até o outro dia para ser
acomodado em um novo voo.

Em Porto Alegre, por exemplo, o fechamento do aeroporto costuma durar horas e as vezes
uma manha inteira. Quando isso ocorre, costuma haver um rasoavel numero de
cancelamentos e obviamente ndo h&a condigbes de acomodar todos os passageiros em voos
subsegiientes do mesmo dia. A maioria dos passageiros acaba sendo acomodada em v6os
no outro dia e, em alguns casos, até dois ou mais dias depois.

Algumas empresas costumam, também, acomodar o0s passageiros de v6os cancelados por
problemas meteorolégicos em véos subseqlientes, ainda que esses ja estejam lotados, vindo
consequentemente a preterir os passageiros que tinham reserva confirmada nesses v6os.

Entendo que esse evento em especial mereca um tratamento pormenorizado na legislagcéo
que ira substituir a Portaria 676/GC5 de 13 Nov 2000.

Sugiro, portanto, que a nova legislacdo estabeleca um prazo maximo para que as
Empresas, apos a reabertura do aeroporto que tenha sido fechado em funcao de restricdes
meteoroldgicas, reacomode 0s passageiros em vbo préprio ou de congénere, e que, caso
esse prazo ndo possa ser respeitado em virtude da insuficiéncia de vagas ou inexisténcia de
vbos, tenham que arcar com as despesas de hospedagem e alimentagdo dos passageiros
que nao residam na cidade e que, em virtude disso, necessitem aguardar no aeroporto
aguardar por muitas horas e/ou pernoitar na cidade para embarcar em um vdo no outro dia.

O que ocorre, ao menos em Porto Alegre, € que, quando o aeroporto fica fechado por toda
a manha ( o que acontece com muita frequéncia), todos os véos daquele periodo e parte
dos da tarde sdo cancelados, o aeroporto reabre ao meio dia e, ndo havendo nenhum prazo
para a reacomodacdo desses passageiros, caso ndo haja vagas nos seus VvO0S
subseqgiientes no mesmo dia, a empresa acaba reacomodando esses passageiros em voos
no outro dia ou, as vezes, dois dias depois.

Muitos desses passageiros sdo do interior do Rio Grande do Sul ou de outros estados e
acabam tendo que arcar com as despesas de hotel, de transporte de e para o aeroporto,
bem como, de alimenta¢éo durante o periodo de espera por um novo voo. Alguns deles, por
falta de dinheiro para ir para um hotel, acabam dormindo nas poltronas do aeroporto até que
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a empresa resolva reacomoda-los. Considero que, havendo vagas em congéneres, ainda
que o cancelamento tenha se dado por condicbes meteorolégicas adversas, ndo existindo
condicbes de reacomodar o passageiro em voo proprio dentro de um prazo razodvel,
empresa deva reacomodar esse passageiro na congénere onde houver vagas. Considero
também que, caso ndo haja condic6es de reacomodar 0 passageiro em vdo proprio ou de
congénere no mesmo dia e 0 passageiro ndo seja residente na cidade, a empresa deva arcar
com as respectivas despesas de hospedagem, transporte e alimentacao.

Todas as Empresas que operam em Aeroportos como Porto Alegre e Curitiba, ainda que o
fechamento desses aeroportos seja impossivel prever, sabem que, estatisticamente, em um
determinado numero de dias do ano esses aeroportos vao efetivamente fechar. Sendo
assim, entendo que as empresas tenham condicbes de estabelecerem planos de
contingéncias que as habilitem a solucionar eficientemente as demandas resultantes desses
eventos.

Se os custos de ter aeronaves de reserva preparadas para a atender a eventual demanda
sdo economicamente proibitivos, entendo, por outro lado, que seja economicamente viavel
arcar com as despesas adicionais que as providéncias sugeridas acima demandariam.

E possivel que as empresas queiram repassar esses custos aos valores das passagens,
porém, ainda que isso ocorra, tera sido, a meu ver, um bom investimento para 0s
passageiros que utilizam aeroportos com essas peculiaridades meteorolégicas.

O atual CBA e a Portaria 676/GC5, de 2000 sdo omissos em alguns pontos importantes no
gue concerne aos direitos dos passageiros em determinados caos e é louvavel a intengéo da
ANAC em propor a ampliacdo do atendimento aos passageiros em casos de atrasos,
cancelamentos e pretericdo, pelo que, atendendo a sua solicitagdo de sugestfes para a
minuta dessa nova legislacédo, manifesto minha opinido sobre 0 assunto em voga.

Coloco-me a disposicao para eventuais esclarecimentos ou questionamentos.
Respeitosamente,

GIOVANNI B. GULARTE

10.1 - POSICAO ANAC

1. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentagcdo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatério de Contribuicdes.
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MANIFESTACAO N° 11.

Nome do manifestante: Carlos Alberto Abreu Soares
E-mail: ndo informado

Data da manifestagédo: 27 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

JUSTIFICATIVA

Sugestbes a Portaria 676/GC5/131100
ltens:

1. Um dos maiores entraves a situagdo de bagagem violada é o ndo cumprimento do art.
34 da referida Portaria. Solicito a criacdo de um termo de responsabilidade, quando da
entrega de bagagem pelo usuéario & empresa aérea. Neste termo constariam os produtos que
estdo sendo transportados, como notes, maquinas fotogréaficas digitais, etc. O termo também
especificaria 0 grau de responsabilidade de ambas as partes e facultaria a empresa a
possibilidade de cobranca de uma espécie de seguro. Este procedimento, juntamente com a
exigéncia da Infraero de, nos aeroportos como Galedo e Guarulhos, implementar um sistema
de monitoramento e seguran¢ga mais rigido, inibiria sensivelmente a ocorréncia de
apropriacoes e violacdes de bagagem.

2. A elaboracdo de um termo de responsabilidade no qual a empresa teria 5 (cinco) dias
Uteis para solucionar o desconforto causado ao usuario de aviacdo. ApoOs este prazo ela,
empresa, saberia que seria autuada. Este termo seria facultativo e serviria para atestar a
idoneidade dos procedimentos da empresa para com o passageiro. Nele constariam, 0 home
da empresa, o nome do passageiro, suas caracteristicas de v6o, o fato delituoso, e as
possiveis providéncias que a empresa estaria disposta a efetuar para solucionar o entrave
administrativo causado.

3. Especificar claramente o que é “motivo de forga maior”, ou seja, manutengéo nao
programada e condi¢cBes meteoroldgicas adversas. Sendo que em ambos 0s casos, deixar
claro que a responsabilidade da empresa para com 0s usudrios € direta, e estes terdo o
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direito a todas as facilidades previstas em legislacéo.

4, Especificar claramente quais sdo os parametros que norteariam o que é o “mau
atendimento”, e quais as providéncias necessarias que a empresa devera adotar para sanar
o desconforto ao passageiro.

5. Nas pontes aéreas, facultar a empresa a cobrangca de uma taxa extra por bagagem
despachada. Sendo direito do passageiro o transporte de uma (01) bagagem de mao. Este
procedimento teria como contrapartida o barateamento do preco das tarifas efetuadas em
tais voos.

Carlos Alberto Abreu Soares

11.1 - POSICAO ANAC

1. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentagéo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribuigcdes.

2. A parte o que foi exposto, a contribuicéo trata de assuntos que ndo sdo abordados na
presente Resolucgéo.

MANIFESTACAO N° 12,

Nome do manifestante: Miguel da Rocha Marques Neto
Organizagdo: BKBG Sociedade de Advogados

E-mail: neto@bkbg.com.br

Data da manifestagédo: 29 de abril de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

JUSTIFICATIVA
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Novas regras sobre condigfes gerais do transporte aéreo

1. Encontra-se em audiéncia publica a proposta de resolucdo da Agéncia Nacional de
Aviacao Civil - ANAC que trata das condi¢des gerais de transporte aplicaveis aos atrasos e
cancelamentos de vbéos e as hipoteses de pretericdo de embarque de passageiros
(overbooking).

2. Tal proposta havia sido noticiada pelo Ministro Nelson Jobim em fevereiro e trata-se de
medida que estende os direitos dos consumidores nos casos elencados pela minuta de
resolucdo. Destarte, pode-se considerar que a iniciativa da resolucdo em tempos de crise €
salutar. Isto demonstra comprometimento da ANAC com a busca do bem estar do usuario do
transporte aéreo, ainda que mediante a eventual criagcdo de custos para o transportador.

(A) Principios da proposta normativa

3. A proposta de resolug&o tem como principios o aumento do nivel de informag&o que deve
ser prestado ao consumidor por companhias aéreas e o aumento no pool de direitos dos
consumidores gradativamente ao potencial lesivo da ocorréncia: atraso, cancelamento e
pretericdo de embarque, nesta ordem.

4. O modelo ¢é inspirado na experiéncia européia sobre a matéria, cujas regras estdo contidas
no Regulamento (CE) n° 261, de 11 de fevereiro de 2004. Vale lembrar que a época da
publicagdo de tal regulamento, a International Air Transport Association — IATA, que
representa companhias aéreas ao redor do mundo, questionou 0 normativo em juizo sob
aspectos de direito material e formal. Contudo, o regulamento foi ainda assim publicado e
encontra-se em vigor.

(B) Novas regras
(i) Aplicabilidade

5. Cabe primeiramente delimitar a aplicacdo das novas regras. Tem-se que tais regras, caso
venham a ser aprovadas pela Diretoria da ANAC e entrem e vigor, serdo aplicaveis téo
somente ao transporte domeéstico de passageiros, ou seja, “todo transporte em que os pontos
de partida, intermediarios e de destino estejam situados em territério nacional”’, de acordo
com o art. 215 do Cddigo Brasileiro de Aeronautica (“‘CBA”). Neste sentido, os arts. 229, 230
e 231 do CBA, que trazem as regras de responsabilidade civii em caso de atrasos,
interrupcdes e cancelamentos de voos, e constituem a base das regras ora propostas pela
ANAC, sao aplicaveis apenas para os voos domésticos.

6. Isto porque a relacdo juridica entre o transportador (empresario) e 0 usuario ou
beneficiario do transporte aéreo internacional € regida pelos tratados e convengdes
pertinentes ratificados pelo Brasil (art. 175, 82° do CBA). Com relacdo ao assunto ora
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estudado, a Convencéo de Montreal de 1999, ratificada pelo Brasil e promulgada mediante o
Decreto n°® 5.910, de 27 de setembro de 2006, disciplina a matéria no ambito internacional
porém menciona tdo somente atrasos em suas regras.

(ii) Direitos do passageiro

7. Feita esta distingdo, passamos ao estudo dos direitos do passageiro propostos pela
minuta de resolugdo. Tais direitos seriam (a) informacdo; (b) reembolso; (c) embarque
posterior; (e) compensacéao; e (f) assisténcia.

8. A tabela abaixo especifica os direitos do passageiro em cada hip6tese tratada na minuta
da norma:

Reembol | Embarque Endosso | Compens | Informag | Assisténcia
o) posterior acao ao
Atrasos Sim Sim Sim, Nao Sim Sim
superiores apenas
a 4 horas no caso
de atraso
na
conexao
Cancelam | Sim Sim Sim N&o Sim Sim
ento
Interrupcd | Sim Sim Sim N&o Sim Sim
o]
Pretericdo | Sim Sim Sim Sim Sim Sim
de
embarque
(overbooki
ng)

9. Com relacao ao direito de reembolso, a proposta de resolucéo estabelece que este sera
realizado em sete dias contados da data de solicitacdo do reembolso, por meio de
transferéncia bancaria ou crédito. A proposta de resolugao fala em “reembolso do valor
integral pago pelo bilhete (...) por meio de transferéncia bancéria ou crédito”, e deveria
esclarecer se o reembolso de bilhetes emitidos com milhagens em programas de fidelidade
deverd também ser feito em dinheiro ou podera, alternativamente, ser realizado mediante a
devolucdo das milhas utilizadas. Ademais, a proposta de resolugcédo poderia dar a opcéo de
as transportadoras reembolsarem os passageiros com milhagens em tais programas a
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critério exclusivo do passageiro. Isto daria uma opc¢ao as companhias aéreas de, por meio de
boas ofertas vantajosas feitas aos passageiros em termos de milhagens, ndo prejudicar os
fluxos de caixa de tais companhias pelos reembolsos, através da utilizacdo de excesso de
capacidade.

10. Por sua fez, o embarque posterior sera feito em véo do transportador contratado que
oferecga servigo equivalente para o0 mesmo destino, na primeira oportunidade, ou em data de
conveniéncia do passageiro, sujeito a disponibilidade de lugares. Ademais, o0 endosso do
bilhete possibilitaria a prestacdo do servico por outro transportador, com 6nus para o
transportador contratado.

11. Aqui vale a ressalva de que os direitos de reembolso, embarque posterior e endosso,
guando este ultimo for aplicavel, séo alternativos, ou seja, a escolha de um destes direitos
pelo passageiro excluiria 0os outros, sem prejuizo de perdas e danos que venham a ser
pleiteados futuramente pelo passageiro em juizo. Em contrapartida, os direitos a informacéao,
assisténcia e compensacdo, este Ultimo apenas no caso de pretericdo de embarque,
cumulam-se com os outros direitos.

12. O direito de informacdo ganha destaque na proposta da resolugéo, devendo o passageiro
ser informado, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso ou cancelamento e o respectivo
motivo da ocorréncia. Mesmo no caso de pretericdo de embarque, o transportador €&
obrigado, sempre que antevir que esta ocorrera, a procurar por passageiros que se
voluntariem para embarcar em outro v6o, mediante o oferecimento de compensagoes.

13. Quanto ao direito do passageiro a assisténcia, tratado na regulamentacao européia como
“right to care”, consiste na satisfacdo de necessidades imediatas conforme o tempo de
espera do passageiro nas hipoteses da proposta de resolugdo. As necessidades satisfeitas
seriam facilidades de comunicacdo, alimentacdo, acomodacdo em local adequado e
traslados de e para o aeroporto. No que tange especificamente as facilidades de
comunicagao, representadas por “ligagao telefénica, acesso a internet ou outros” ha que se
ter um cuidado regulatério para de um lado ndo tornar vazio o direito dos passageiros e de
outro ndo criar 6nus desproporcionais as transportadoras. Em primeiro lugar, o passageiro
deve ter a escolha de qual o tipo de comunicacédo que pretende utilizar, evitando-se assim
que, por exemplo, as transportadoras venham a disponibilizar somente uma rede wireless
para passageiros que ndo possuam aparelhos de acesso a rede mundial de computadores.
Por outro lado, ndo se pode exigir das transportadoras que assumam 0S custos, por
exemplo, de um numero desproporcional de ligagbes telefébnicas de longa distancia por
passageiro.

14. Por fim, na proposta de resolucéo o direito a compensacao € aplicavel somente no caso
de pretericdo de embarque e devera ser objeto de negociacdo entre 0s passageiros e 0
transportador. No modelo europeu, o direito a compensacao também € aplicavel no caso de
cancelamento de vbos, contudo de acordo com valores fixos ndo sujeitos a negociacéo
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privada. Também em tal modelo, € desobrigada de pagar tal compensacéo a transportadora
que provar que o cancelamento foi causado por circunstancias extraordinarias as quais nao
poderiam ser evitadas mesmo se medidas razoaveis neste sentido fossem tomadas. O
paradigma brasileiro, portanto, deixaria a cargo do passageiro que se sentir lesado pelo
cancelamento do vbo recorrer ao judiciario e provar eventuais perdas e danos incorridos para
que surja o direito a compensacao.

(C) Conclusao

15. Ndo obstante carecer de ajustes, a iniciativa da ANAC é positiva. Espera-se gque esta
iniciativa va adiante e ndo seja esquecida pela agéncia como no caso da regulamentacéo a
respeito dos espacgos entre assentos em aeronaves, levada a consulta publica em 2007. O
periodo para o envio de sugestdes e comentarios a ANAC sobre a proposta de resolucdo
encerra-se em 15.05.2009, sendo que uma sessao presencial sobre o assunto sera realizada
em 07.05.2009 em Brasilia.

29 de abril de 2009

12.1 - POSICAO ANAC

Observacéo

Por ter sido apresentada em formato distinto daquele disponibilizado pela Agéncia, a
contribuicdo da BKBG Sociedade de Advogados foi resumida nos pontos a seguir elencados:
(i) ambito de aplicagdo da norma e extraterritorialidade; (ii) reembolso; e (iii) assisténcia e
facilidades de comunicacdo. Ressalte-se que a discussdo dos pontos citados acima nao
implica a concordancia desta Agéncia com os demais topicos abordados na contribuig&o.

1. Ambito de aplicacdo da norma - Quanto & extraterritorialidade, necessario levar em
consideracdo a competéncia regulamentar e fiscalizatéria da ANAC face as empresas
estrangeiras de transporte aéreo. Nos termos do art. 8°, VII, da Lei n° 11.182/2005, em
relacdo as empresas estrangeiras a competéncia da Agéncia se restringe aos servicos
aéreos prestados no Pais. Sopesar essa competéncia é importante porque na aviacao civil,
ha as denominadas “empresas off-line” (art. 214 e segs. do CBAer), que sdo empresas
estrangeiras autorizadas a instalar filial, sucursal etc, no Brasil, para venda de passagens
cujos voos se realizardo completamente no exterior, mas cuja contratacdo do servico da-se
no Brasil. Essas empresas ndo sao autorizadas a operar transporte aéreo no territério
nacional. E o caso, por exemplo, da australiana Qantas Airways.

Logo, em razdo do limite da competéncia regulamentar e fiscalizatéria da Agéncia, a
proposta de resolucdo de que se trata normatizara procedimentos a serem adotados pelos
transportadores aéreos em relacdo a atraso, cancelamento e pretericdo de embarque para
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vOOs que tenham ponto de partida, intermediario ou de destino no Pais.

Quanto ao eventual conflito de normas, observa-se que ha consonancia entre os direitos e
deveres elencados na proposta de resolucdo, no Cédigo de Defesa do Consumidor, na
Convencdo de Varsévia (Decreto n°. 20.704/1931) e na Convencao de Montreal (Decreto n°.
5.910/2006), tendo em conta o disposto no art. 1° do Cédigo Brasileiro de Aeronautica, in
verbis:

Art. 1° O Direito Aeronautico é regulado pelos Tratados, Convencdes e
Atos Internacionais de que o Brasil seja parte, por este Cadigo e pela
legislagdo complementar.

(.)

§ 2° Este Cadigo se aplica a nacionais e estrangeiros, em todo o Territdrio
Nacional, assim como, no exterior, até onde for admitida a sua
extraterritorialidade.

A nova regulamentagdo ndo ofende as convengdes internacionais. Corrobora com tal
entendimento o fato de que estas ndo explicitam os direitos e as obrigacdes advindas de
casos de cancelamento e pretericdo de passageiros, apenas tarifam em 4.150 Direitos
Especiais de Saque (conforme o art. 22 da Convencdo de Montreal) a responsabilidade do
transportador quando houver dano decorrente de atraso.

Ressalte-se que para a Convencdo de Montreal, a comprovacdo de dano é requisito
essencial para a indenizacdo por atraso. J&4 para o CDC, o atraso por si sO ja gera direito a
indenizagdo — responsabilidade objetiva. Demais disso, reembolso, reacomodagdo e
assisténcia material ndo sdo regrados por convencdes internacionais ratificadas pelo Brasil.

2. Reembolso - Observando o que preceituam o art. 230 do Codigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) e o art. 20 do Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC), adotou-se o
entendimento de que o reembolso como consequéncia de vicio de qualidade na prestacdo do
servico deve ser, em regra, imediato. O prazo para o reembolso guardard paridade com a
forma de pagamento, sendo imediato para as compras que ja houverem sido quitadas no
momento da solicitagdo, e estando sujeito as regras do intermediador financeiro — em geral,
empresas de cartdo de crédito — quando houver algum.

Conforme disposto no Artigo 17, § 3°, “havendo concordancia entre as partes, o reembolso
poderd ser efetuado por meio de créditos junto ao transportador”. Abre-se, portanto, a
possibilidade de que o transportador disponha de seu programa de milhagens para restituir
os valores empregados pelo adquirente do bilhete.

3. Assisténcia e facilidades de comunicacdo - Conforme disposto no Artigo 14,
Paragrafo Unico, do presente regulamento, “a assisténcia consiste em satisfazer as
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necessidades do passageiro, gratuitamente e de modo compativel com a estimativa do
tempo de espera”. Desse modo, as empresas devem compatibilizar suas acdes de modo a
garantir a satisfacdo de seus clientes, flexibilizando a prestagéo de assisténcia material ao
tempo de espera. Dada a diversidade da infra-estrutura aeroportuéria brasileira, torna-se
inviavel a disciplina detalhada das facilidades de comunicacéo a serem disponibilizadas aos
passageiros, razéo pela qual a presente Resolugéo optou pela disciplina geral da obrigacgéo,
adotando como diretriz interpretativa basica o principio da boa-fé objetiva inscrito em toda
relagéo de consumo.

MANIFESTACAO N° 13.

Nome do manifestante: Ana Lucia Miller Esteves
Organizacéo: Air France/KLM

E-mail: alesteves@airfrance.fr

Data da manifestacdo: 04 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 3°, Incisos | e Il e seu parargrafo Unico

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida por mais de 4 (quatro) horas, o0 passageiro
que tiver comparecido para o embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera
direito, alternativamente:

| - a0 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

Il - ao reembolso do valor integral pago pelo trecho do bilhete de passagem néo utilizado,
incluidas as tarifas, a ser comandado no prazo de até sete dias, contado da data de
solicitacdo, a ser efetuado através da forma original no pagamento em favor do adquirente do

bilhete, ou a quem ele indicar, por meio de transferéncia bancéria ou crédito.

Paragrafo unico O transportador também podera oferecer ao passageiro, alternativamente, a
opcao pelo endosso do bilhete de passagem, mediante acordo entre as empresas.

JUSTIFICATIVA
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O processo de reembolso deve seguir o contrato estabelecido com o cartdo de crédito ( qdo
pago nessa forma). Algumas bandeiras, reembolsam o valor total do pagamento em uma
Unica vez, cobrando as outras parcelas nos meses subsequentes. Outros reembolsam
apenas os valores j& pagos suspendendo o parcelamento. Nao pode a Cia aérea intervir
nesse processo.

E importante destacar que o reembolso serd proporcional ao trecho n#o utilizado pelo
cliente, seguido-se regra tarifaria contratada.

O endosso necessita de contrato entre as cias aéreas.

13.1 - POSICAO DA ANAC

1. Reembolso parcial - Observando o que preceituam o art. 230 do Cddigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) e o art. 20 do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), adotou-se o
entendimento de que o reembolso como conseqiiéncia de vicio de qualidade na prestacao
do servigo deve ser, em regra, imediato. O prazo para o reembolso guardaré paridade com a
forma de pagamento, sendo imediato para as compras que ja houverem sido quitadas no
momento da solicitacdo, e estando sujeito as regras do intermediador financeiro — em geral,
empresas de cartdo de crédito — quando houver algum.

Em virtude de caracteristicas peculiares ao transporte aéreo, a realizacdo de um trecho
especifico ndo é garantia de cumprimento parcial do contrato firmado entre o transportador e
adquirente do bilhete. Por esse motivo, a presente resolucdo permite a possibilidade de
reembolso parcial apenas nos casos em que o trecho ja realizado aproveitar ao passageiro
(Artigo 4°, 11, ‘b’; Artigo 8°, Il, ‘b’; Artigo 12, II, ‘b’).

2. Endosso - O ato de endossar € originalmente previsto no art. 231 do Codigo Brasileiro
de Aeronautica (CBAer), que estabelece:

Art. 231 Quando o transporte sofre interrup¢cédo ou atraso em aeroporto
de escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que seja o
motivo, 0 passageiro podera optar pelo endosso do bilhete de
passagem ou pela imediata devolucdo do preco.

Dentre as acepcgOes previstas no Dicionario Eletrénico da Lingua Portuguesa Michaelis, o
endosso, previsto no referido dispositivo legal, possui a denotag&o de transferir a outrem um
encargo. No sentido da norma, esse encargo € compreendido como a transferéncia da
execucdo do servico de transporte aéreo do transportador originalmente contratado para
outro transportador.

A esse respeito, a regulamentacéo atual, inscrita na Portaria n°. 676/GC-5/2000, preceitua:
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Art. 6° O bilhete de passagem poderd ser endossado por empresa de
transporte aéreo para ser utilizado em congéneres, e por estas aceito,
de acordo com o0s convénios que celebrarem.

A proposito, o disposto no referido artigo, ao contemplar a discricionariedade da empresa em
firmar acordos com suas congéneres, permite que o direito ao endosso, hos casos previstos
na Portaria supracitada e no CBAer, torne-se inécuo caso ndo seja firmado o convénio.

No entanto, entender que o CBAer, em seu art. 231, quis limitar a possibilidade de
reacomodacdo do passageiro apenas aos casos em que houver convénio entre 0s
transportadores, de certo, ndo é a interpretacdo adequada, por ser menos vantajosa ao
consumidor. Veja-se:

As situagbes previstas no Artigo 213 do CBAer (interrupcdo do servico e o0 atraso no
aeroporto de escala/conexao) sdo, na perspectiva do passageiro, as mais vulneraveis.
PressupBem que o servigo contratado ja foi iniciado, mas que teve a sua concluséo afetada
por um evento qualquer. Logo, 0 passageiro permanece no aguardo da retomada da
prestagdo do servico em local diverso de sua origem e de seu destino, circunstancia que
impde a plena tutela do transportador.

Se 0 endosso for considerado como o dever de transportar 0 passageiro por meio de
congénere apenas quando da existéncia de convénio entre os transportadores, a especial
protecd@o pretendida para essas circunstancias restara frustrada, uma vez que se passaria a
ter o exercicio de um direito do passageiro condicionado a uma faculdade conferida ao
transportador, que é a celebracdo de convénio de endosso.

No intuito de se atingir o fim colimado pela norma, a interpretacdo que melhor se coaduna
com o objetivo desta, fazendo com que se mostre efetiva ao seu propoésito de prote¢do do
passageiro em casos de vicio de qualidade na execucao do transporte, € a de que 0 endosso
a que se refere o CBAer seja entendido como a obrigacéo do transportador contratado de
prover alternativa de transporte em véo de terceiro aquele passageiro que teve seu vOo
interrompido ou atrasado em mais de 4 (quatro) horas em aeroporto de escala/conexao.
Essa finalidade da norma foi recentemente ratificada, com o advento do novo Cddigo Civil
(CC) que, em seu art. 741, dispoe:

Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a
vontade do transportador, ainda que em consequéncia 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, & sua custa, correndo também por sua conta
as despesas de estada e alimentacdo do usuario, durante a espera de
novo transporte.
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Nesses termos, 0 endosso, aqui considerado o dever de concluir o contrato de transporte
pactuado, ndo pode ser limitado pela existéncia de convénio especifico firmado entre os
transportadores, devendo o convénio de endosso ser compreendido como uma das
alternativas a disposi¢éo do transportador para a realizacdo do dever de concluir o contrato
de transporte pactuado. Por essa razdo, a presente Resolucéo revoga o0 supracitado Artigo
6° da Portaria n°. 676/GC-5/2000, eliminando, assim, o requisito de que haja entre convénio
entre companhias aéreas para que seja configurada uma operagéo de endosso.

O cerne da questdo se encontra em assegurar ao passageiro o direito de completar seu
contrato de transporte. Para tanto, verifica-se como ineficaz restringir o endosso apenas aos
casos onde haja convénio celebrado entre as empresas. Nesse raciocinio, o endosso deve
ser aberto a quaisquer situacdes, independente de haver os referidos acordos. Todavia, isso
nao exclui a possibilidade de que os transportadores aéreos celebrem acordos econémicos
(como o endosso) com seus congéneres.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 2° O transportador, ao antevir que o voo ir4 atrasar em relagdo ao horario originalmente
programado, devera informar ao passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, o
motivo e a previsdo do horério de partida, pelos meios de comunicagdo informados pelo
passageiro ou através de seu agente de viagem, se for o Unico meio disponivel

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

informados pelo passageiro ou através de seu agente de viagem, se for o Unico meio
disponivel

JUSTIFICATIVA

Muitos agentes de viagem , ndo informam todos os contatos de seus clientes, dificultando a
comunicacao da Cia aérea em caso de algum imprevisto.

13.2 - POSICAO ANAC

1. Direito a informacdo e agéncia de viagem - A presente Resolucdo firma o
entendimento segundo o qual cabe & empresa aérea munir o passageiro de informacdes
atualizadas acerca de quaisquer eventualidades na execugcdo do contrato de transporte
aéreo, independentemente do formato utilizado para a aquisicdo do bilhete de passagem.
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Para tanto, recai sobre o transportador aéreo o 6nus de se articular com seus prepostos,
inclusive as agéncias de viagem, de modo a agilizar a transmissdo de dados para contato
junto aos passageiros.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 4° e seu paragrafo Unico

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 4° Em caso de interrupcdo do transporte ou de atraso no aeroporto de escala ou de
conexdao por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro tera direito, alternativamente, além do
disposto no art. 3°, ao endosso do bilhete de passagem, mediante acordo entre as empresas.

Paragrafo unico Nao havendo possibilidade de transporte em veiculo da mesma categoria, 0
transportador devera oferecer ao passageiro, alternativamente, a op¢do pela conclusdo do
servigo originalmente contratado por outro meio de transporte disponivel.

JUSTIFICATIVA

Endosso necessita de contrato entre as cias aéreas.

Contratos séo suspensos em caso de Forca maior e Caso fortuito.

13.3 - POSICAO DA ANAC

1. A regulamentacdo do endosso promovida pela presente Resolucdo esta expressa no
item 13.1 POSICAO DA ANAC.

2. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentagcdo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribui¢des.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR
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Art. 5°

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGAO OU INCLUSAO

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
gue mantenha acordo de endosso

JUSTIFICATIVA

Endosso necessita de contrato entre as cias aéreas.

13.4 - POSICAO DA ANAC

1. A regulamentacdo do endosso promovida pela presente Resolucdo esta expressa no
item 13.1 POSICAO DA ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 7°

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 7° Nos casos previstos nos artigos 3°, 4° e 5°, transportador devera proporcionar ao
passageiro a assisténcia de que trata o artigo 15, limitado até o momento da proxima
alternativa oferecida pela empresa aérea e salvo as excludentes previstas em lei.

JUSTIFICATIVA

Caso o passageiro opte pelo reembolso, as obrigacdes de assiténcia ficam desnecessarias.

Imprtante destacar que por forca de lei, os contratos ficam suspensos nos casos de Forca
Maior e Caso Fortuito.

13.5 - POSICAO DA ANAC
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1. Reembolso e assisténcia material - Os casos previstos nos artigos 3°, 4° e 5° da
minuta de resolucao submetida a consulta publica sdo os seguintes: atraso em aeroporto de
partida superior a 4 (quatro) horas, interrupcdo do servico e atraso superior a 4 (quatro)
horas em aeroporto de escala/conexdo. Em qualquer das hipéteses, a solicitacdo de
reembolso pressupde ato de declaracdo de vontade do consumidor junto ao transportador,
cujo efeito imediato é a rescisdo do contrato de transporte aéreo. Nesses casos, destaque-
se, incide sobre o transportador a obrigagdo de reconduzir o passageiro as condi¢des iniciais
do contrato. Para tanto, em se tratando da primeira hipétese (atraso em aeroporto de partida
superior a 4 horas), basta que o reembolso seja efetivado e o adquirente do bilhete seja
ressarcido. Nas demais situacdes, contudo, é necessario que a restituicdo dos valores se
conclua e, além disso, o passageiro seja retirado da posicdo de vulnerabilidade em que se
encontra, recebendo toda a assisténcia material necessaria enquanto aguarda pelo
transporte gratuito até o aeroporto de origem.

2. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentacéo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatério de Contribuicdes

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 8°

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 8° O transportador, ao antevir que o voo sera cancelado, devera informar ao passageiro,
com razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de comunicagéo
informados pelo passageiro ou através de seu agente de viagem, se for o Unico meio
disponivel. 81° O cancelamento programado de voo e seu motivo devera ser avisado ao
passageiro com, no minimo, 72 (setenta e duas) horas de antecedéncia do horério previsto
de partida.

JUSTIFICATIVA

Endosso necessita de contrato entre as cias aéreas.

Contratos séo suspensos em caso de Forca maior e Caso fortuito.
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Por vezes, as agéncias de viagens ndo informam os contatos dos seus clientes. Ficando elas
responsaveis pelas informacgdes fornecidas pelas Cias aéreas via sistema.

Paragrafo 2° é especifico para voos atrasados e ndo cancelados.

13.6 - POSICAO DA ANAC

1. A regulamentacdo do endosso promovida pela presente Resolucdo esta expressa no
item 13.1 POSICAO DA ANAC.

2. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentacao exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribui¢des.

3. Direito & informacéo - A presente Resolucdo firma o entendimento segundo o qual
cabe a empresa aérea munir o passageiro de informacdes atualizadas acerca de quaisquer
eventualidades na execucdo do contrato de transporte aéreo, independentemente do
formato utilizado para a aquisicdo do bilhete de passagem. Para tanto, recai sobre o
transportador aéreo o 6nus de se articular com seus prepostos, inclusive as agéncias de
viagem, de modo a agilizar a transmissao de dados para contato junto aos passageiros.

4, A sugestdao foi acatada e o paragrafo foi retirado da versao final da Resolucéo.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 10

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 10 Em caso de cancelamento de voo, o passageiro que tiver comparecido para o
embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera direito ao reembolso do valor
integral pago pelo trecho do bilhete de passagem nao utilizado, incluidas as tarifas, a ser
comandado no prazo de até sete dias, contado da data de solicitacdo, a ser efetuado através
da forma original no pagamento em favor do adquirente do bilhete, ou a quem ele indicar, por
meio de transferéncia bancéria ou crédito,

Paragrafo Unico O transportador devera oferecer ao passageiro, alternativamente:
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| - 0 embarque em voo do transportador contratado que ofereca servigo equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, ou em data da convenién

Il - o endosso do bilhete de passagem, sujeito a existéncia de acordo e disponibilidade de
lugares, devendo o transportador contratado fornecer informacdes ao passageiro sobre voos
de outros transportadores.

JUSTIFICATIVA

O processo de reembolso é demorado e ndo depende da Cia aérea. Leva no minimo 30 dias
para o processamento.

Sugestao : A cia aérea irh comandar o reembolso em até 7 dias.

O reembolso depende da bandeira do cartdo de crédito. Algumas reembolsam o valor
integral imediatamente, mas continua descontando as parcelas dos clientes, outras,
reembolsam o que ja foi pago e cancela as outras parcelas. Nao pode as Cias Aéreas intervir
nesse processo, pois trata-se de contrato entre o cliente e seu cartdo de crédito.

O valor devera ser proporcional ao trecho ndo utilizado, respeitando-se a regra tarifaria
contratada pelo cliente.

13.7 - POSICAO DA ANAC

1. Reembolso parcial - Observando o que preceituam o art. 230 do Cédigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) e o art. 20 do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), adotou-se o
entendimento de que o reembolso como consequiéncia de vicio de qualidade na prestacéo
do servigco deve ser, em regra, imediato. O prazo para o reembolso guardara paridade com a
forma de pagamento, sendo imediato para as compras que ja houverem sido quitadas no
momento da solicitacdo, e estando sujeito as regras do intermediador financeiro — em geral,
empresas de cartdo de crédito — quando houver algum.

Em virtude de caracteristicas peculiares ao transporte aéreo, a realizacdo de um trecho
especifico ndo é garantia de cumprimento parcial do contrato firmado entre o transportador e
0 adquirente do bilhete. Por esse motivo, a presente resolugcdo permite a possibilidade de
reembolso parcial apenas nos casos em que o trecho ja realizado aproveitar ao passageiro
(Artigo 4°, 11, ‘b’; Artigo 9°, II, ‘b’; Artigo 12, II, ‘b’).

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR
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Art. 11

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGAO OU INCLUSAO

Art. 11 No caso previsto no artigo 10, o transportador devera proporcionar ao passageiro a
assisténcia de que trata o artigo 15, limitado até o momento da préxima alternativa oferecida
pela empresa aérea e salvo as excludentes previstas em lei.

JUSTIFICATIVA

13.8 - POSICAO DA ANAC

1. A regulamentacéo do dever de prestar assisténcia nos casos de cancelamento de v6o
segue 0 mesmo formato exposto no item 13.5 POSICAO DA ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 12

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

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

Paragrafo anico As compensacdes de que trata o "caput" deste artigo deverdo ser objeto de
negociacao entre os passageiros e o transportador, mediante recibo de quitacéo.

JUSTIFICATIVA

Podera a Cia Aérea pedir recibo de quitacdo para se protejer de eventuais reclamacdes
judiciais, mesmo ap6s uma negociagao.

13.9 - POSICAO DA ANAC
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1. Pretericho de embarque, compensacdes e recibo de quitacdo — Ao aceitar as
compensacotes oferecidas pelo transportador, o passageiro consente, voluntariamente, com
a repactuacao do contrato de transporte originalmente firmado. Dessa maneira, por se tratar
de decisdo motivada por razdes inscritas nos limites da autonomia da vontade do passageiro,
nao ha de se falar em cometimento de infracdo administrativa por parte da companhia aérea.

Assim, de modo a assegurar garantia ao transportador no caso de eventual contestacao
judicial, reserva-se a0 mesmo a possibilidade de exigir ao passageiro a assinatura de termo
especifico reconhecendo o recebimento de compensacdes.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 14

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 14 No caso previsto no artigo 13, o transportador devera proporcionar ao passageiro a
assisténcia de que trata o artigo 15. limitado até o momento da préxima alternativa oferecida
pela empresa aérea e salvo as excludentes previstas em lei

JUSTIFICATIVA

13.10 - POSICAO DA ANAC

1. A regulamentacdo do dever de prestar assisténcia nos casos de pretericdo de
embarque segue o mesmo formato exposto no item 13.5 POSICAO DA ANAC.

2. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentacado exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribui¢cdes

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
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ABORDAR

Art. 15

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 15 Ressalvados os casos em que 0 passageiro opte pelo reembolso do valor do bilhete
de passagem, é assegurado ao passageiro que tiver comparecido para embarque na hora
estabelecida, com bilhete confirmado, o direito a receber assisténcia do transportador, até o
momento da primeira possibilidade oferecida pela empresa aérea

81° A assisténcia consiste em ter satisfeitas, gratuitamente e de modo compativel com o
tempo de espera, as seguintes necessidades imediatas:

| - facilidades de comunicacao;

II - alimentac&o;

[Il - acomodagé&o em local adequado, e
IV - transporte de e para o aeroporto.

82° A assisténcia sera devida em razéo da estimativa de atraso na realiza¢do do servico de
transporte aéreo contratado, contados a partir do horario de partida originalmente previsto,
nos seguintes termos:

| - superior a 1 (uma) hora:
a) facilidades de comunicagéo, consistente em uma ligagdo de 3 minutos por hora de atraso.
Il - superior a 2 (duas) horas:

[T}

a) assisténcia prevista na alinea “a” do inciso anterior, e
b) alimentacédo compativel com o tempo de espera e com a estrutura do aeroporto.
Il - superior a 4 (quatro) horas:

[T}

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

b) acomodacdo em local adequado ou traslado aeroporto - residéncia/hotel/escritério —
aeroporto,

83° Quando, pela estimativa de atraso na realizacdo do servico de transporte aéreo
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contratado, for necessério o pernoite em localidade diversa de sua origem, devera ser
provido ao passageiro, além de facilidades de comunicacdo e de alimentacdo, hospedagem
em local adequado, bem como o transporte de e para 0 aeroporto.

84° Aplicam-se as disposi¢fes deste artigo, no que for cabivel, as estimativas de atraso na
realizacdo do servico de transporte aéreo contratado mesmo quando 0s passageiros ja
estiverem a bordo de aeronave em solo e sem acesso ao terminal.

JUSTIFICATIVA

Desnecessaria providenciar alimentacdo no caso de atraso de voo de apenas 2 horas.
Importante destacar que o0s aeroportos brasileiros ndo tem estrutura 24 horas de
alimentacao.

13.11 - POSICAO DA ANAC

1. Assisténcia_ material - Conforme disposto no Artigo 14, Paragrafo Unico, do presente
regulamento, “a assisténcia consiste em satisfazer as necessidades do passageiro,
gratuitamente e de modo compativel com a estimativa do tempo de espera”. Desse modo, as
empresas devem compatibilizar suas acbes de modo a garantir a satisfacdo de seus
clientes, flexibilizando a prestacdo de assisténcia material ao tempo de espera. Dada a
diversidade da infra-estrutura aeroportuaria brasileira, torna-se inviavel a disciplina detalhada
da assisténcia material a ser disponibilizada aos passageiros, razao pela qual a presente
Resolucdo optou pela disciplina geral da obrigacdo, adotando como diretriz interpretativa
béasica o principio da boa-fé objetiva inscrito em toda relagéo de consumo.

MANIFESTACAO N 14,

Nome do manifestante: Adriana Borghi Fernandes Monteiro

Organizagdo: Ministério Publico do Estado de S&o Paulo — Coordenagdo do
Consumidor.

E-mail: adrianaborghi@mp.sp.gov.br

Data da manifestacédo: 11 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 2° O transportador, ao antevir que o voo ira atrasar em relacédo ao horério originalmente
programado, devera informar ao passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, o
motivo e a previsdo do horério de partida, pelos meios de comunicagao de que dispuser.
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Substituicao de “ao antevir” por “ao constatar”; retirada do termo “razoavel”.

JUSTIFICATIVA

A expressao “antevir’ e excessivamente vaga e permite disturbios sobre o que possa a vir a
ser tal antevisdo. De outro passo, a expressao “‘razoavel’ ha que se suprimida por ser
demasiado subjetiva.

14.1 - POSICAO ANAC

1. Direito & informacao - A justificativa apresentada para a nova redacdo baseia-se na
necessidade de reduzir a subjetividade presente no regulamento proposto. A redacao retira
o termo “antever’ e o substitui por “constatar’, de modo a tornar mais clara e objetiva a
obrigacdo atribuida ao transportador. Nesse ponto, ndo ha qualquer Obice a que a
sugestdo seja acatada pela Agéncia.

Adicionalmente, sugere a exclusdo do termo ‘“razoavel’, retirando a qualificacéo
inicialmente feita & antecedéncia necessaria para que seja realizada a comunicacdo ao
passageiro. De acordo com a exposicao feita ha manifestacdo, a utilizacdo do termo tem o
potencial de aumentar a subjetividade presente na norma, ‘deixando ao alvedrio de cada
transportador o entendimento do que seria razoavel’. Por estar em consonancia com o
objetivo da norma, a contribuicao foi acatada e incorporada a versao final da Resolucao.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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, tera direito, alternativamente:

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Supressao da expressao por mais de 4 horas.

JUSTIFICATIVA
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Por perfazer tipica relagdo de consumo, ndo ha predominio das disposi¢cdes do CBA sobre
o CDC. Dessa forma, havendo atraso, pouca importa o tempo, jA se pode conceber
prejuizos ao consumidor cuja pretensdo era de embarque no horario contratado. Os
horéarios divulgados pelo fornecedor do servico sdo vinculantes, e o simples atraso faz
nascer o dever a responsabilidade objetiva do mesmo frente ao consumidor.

14.2 - POSICAO ANAC

1. Prazo de 4 (quatro) horas - A adocdo do prazo de 4 (quatro) horas fundamenta-se
no marco temporal previsto no Cddigo Brasileiro de Aeronautica (CBA), mais
especificamente, em seu artigo 230, segundo o qual o dever de oferecer, alternativamente,
reacomodacao em voo de servigo equivalente ou reembolso do valor pago pelo bilhete s6 &
gerado a partir da 42 hora de atraso.

A proposta de regulamento em aprec¢o ndo se propde a inovar o ordenamento juridico, mas,
sim, a promover uma releitura do CBA a luz do arcabougo principiolégico e normativo
inscrito no Codigo de Defesa do Consumidor (CDC). Assim, sempre que houver omissao
daquele, aplica-se este. Neste caso especifico, 0 marco temporal é previsdo expressa do
CBA, nao havendo, portanto, lacuna juridica a ser preenchida. Por esse motivo, a proposta
ndo seré acatada.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 3°, Il — 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 bancaria ou crédito, com estorno Unico das parcelas pagas e cancelamento
imediato de eventuais parcelas pendentes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Instituicdo do reembolso imediato e que guarde paridade com a forma de pagamento.

JUSTIFICATIVA

N&o ha razdo para a espera de 7 dias haja vista 0 que preconiza o artigo 20, Il, CDC:
“restituicdo imediata da quantia paga” em caso de vicio de qualidade do servigo prestado.
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14.3 - POSICAO ANAC

1. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n° 676/2001, em que pese algumas disposicdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propoésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizagdo dos procedimentos necessarios ao provimento
do reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avanc¢os tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducdo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo, suscitou
a discussdo ndo apenas acerca da adequacdo do prazo para a sua efetivagdo, mas
também quanto a compatibilidade entre a fixagdo de um prazo para o efetivo reembolso e o
carater imediato imposto, conforme o caso, pelo préprio CBAer.

De fato, a primeira vista, € razoavel supor que a regulamentacdo vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato imposto na maior parte dos casos
pelo CBAer. Nao obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de pagamento a
disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a necessidade de
compatibilizar a compreensao do termo “imediato” as especificidades de cada um desses
meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0s meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro €, em esséncia, forma imediata (a
vista) de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

7

O cheque, em que pese se admitir o seu uso pdés-datado, também € uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancéria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, estd sujeito a um procedimento de
compensacao, que condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos
na conta bancaria de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepcdo de Albuquerque, “é um cartdo plastico,
emitido por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da
direito a seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens
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em estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou Vvarias cidades, responsabilizando-se
a administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, segundo o contrato celebrado com o consumidor, fica
responséavel pelo pagamento das aquisi¢des feitas por ele com o uso do cartdo, até o valor
limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o fornecedor de bens e
servigos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa especializada, pelo pagamento
das aquisicoes efetuadas pelo consumidor. Essa relagéo triangulada, seja no tocante a uma
operagdo a vista ou a prazo, se submete a uma legislacdo especifica que estabelece
procedimentos proprios para o seu processamento. Nesse sentido a manifestacdo da
Associacao Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e Servigos (ABECS)[2], de que
‘o prazo de efetivacdo do cancelamento depende de diversos fatores e procedimentos
préprios.”

Assim, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operagao de
aquisicao de bilhete de passagem aérea € selecionado pelo consumidor ao exercer a opgao
por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor relativiza o
carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepg¢do do
reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou
por transacao bancéria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que
realize o reembolso nos termos do arranjo firmado.

Ante essas consideracfes, sera acolhida a racionalidade inscrita na presente contribuicéo,
com a ressalva de que o prazo para o reembolso estara vinculado ao meio de pagamento
empregado na aquisi¢cdo do bilhete de passagem, alterando o prazo para 7 dias Uteis para
as compras parceladas, com o estorno das parcelas pagas e o cancelamento das parcelas
vincendas.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 4° Em caso de interrupcédo do transporte ou de atraso no aeroporto de escala ou de

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cartdes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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conexao por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro tera direito, alternativamente, além do
disposto no art. 3°, ao endosso do bilhete de passagem.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Retirada da referéncia as 4 horas.

JUSTIFICATIVA

Por perfazer tipica relagdo de consumo, ndo ha predominio das disposi¢cdes do CBA sobre
o CDC. Dessa forma, havendo atraso, pouca importa o tempo, ja se pode conceber
prejuizos ao consumidor cuja pretensdo era de embarque no horario contratado. Os
horéarios divulgados pelo fornecedor do servico sdo vinculantes, e o simples atraso faz
nascer o dever a responsabilidade objetiva do mesmo frente ao consumidor.

14.4 - POSICAO ANAC

1. A regulamentac&o do prazo de 4 (quatro) horas esta exposta no item 14.2 POSICAO
ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 6° Sempre que, ao prestar as informag6es sobre o0 atraso do voo, o transportador ja
dispuser de estimativa de que o0 voo ira atrasar mais de 4 (quatro) horas em relagéo ao
horario originalmente previsto, devera, de imediato, disponibilizar ao passageiro, conforme
0 caso, as alternativas previstas nos artigos 3°, 4° e 5°, conforme o caso.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Retirada da referéncia as 4 horas.

JUSTIFICATIVA

Por perfazer tipica relacdo de consumo, ndo ha predominio das disposicGes do CBA sobre
o CDC. Dessa forma, havendo atraso, pouca importa o tempo, ja se pode conceber
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prejuizos ao consumidor cuja pretensdo era de embarque no horario contratado. Os
horérios divulgados pelo fornecedor do servico séo vinculantes, e o simples atraso faz
nascer o dever a responsabilidade objetiva do mesmo frente ao consumidor.

14.5 - POSICAO ANAC

1. A regulamentacéo do prazo de 4 (quatro) horas esta exposta no item 14.2 POSICAO
ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 8° O transportador, ao antevir que o voo sera cancelado, deveré informar ao
passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de
comunicacéo de que dispuser.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Substituicdo de “ao antevir’ por “ao constatar”; retirada do termo “razoavel”.

JUSTIFICATIVA

A expressao “antevir’ e excessivamente vaga e permite disturbios sobre o que possa a vir a
ser tal antevisdo. De outro passo, a expressao “‘razoavel’” ha que se suprimida por ser
demasiado subjetiva.

14.6 - POSICAO ANAC

1. A regulamentacéo do prazo de 4 (quatro) horas esta exposta no item 14.2 POSICAO
ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 10 Em caso de cancelamento de voo, 0 passageiro que tiver comparecido para o
embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera direito ao reembolso do valor
integral pago pelo bilhete de passagem nao utilizado, incluidas as tarifas, no prazo de até
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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 bancéaria ou crédito sem restricbes, com
estorno Unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas
pendentes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGAO OU INCLUSAO

Instituigéo do reembolso imediato.

JUSTIFICATIVA

N&o ha razdo para a espera de 7 dias haja vista 0 que preconiza o artigo 20, Il, CDC:
“restituicdo imediata da quantia paga” em caso de vicio de qualidade do servigo prestado.

14.7 - POSICAO ANAC

1. A regulamentagdo dos procedimentos para reembolso esta exposta no item 14.3
POSICAO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 12

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 12 — supresséo total do dispositivo.

JUSTIFICATIVA

A presenca de artigo especifico tratando da pretericdo de embarque implica a legitimacao
da pratica do overbooking. Ou seja, na medida em que o transportador puder constatar
circunstancias a gerar a pretericdo do passageiro, presume-se que foram vendidas mais
passagens que a capacidade da aeronave, pratica com a qual ndo se pode concordar.

O overbooking, ou que passe a chamar “pretericdo de passageiros”, fere o principio
fundamental das relagBes de consumo consubstanciado na boa-fé que deve nortear toda a
contratacdo, transparéncia, confianca e equilibrio, assim previsto no artigo 4°, CDC, que
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dispbe sobre a Politica Nacional das Relagées de Consumo.

14.8 - POSICAO ANAC

1. Pretericdo_de embarque - Sobre a pretericdo de passageiros, destaque-se que a
recusa de embarque em determinado voo pode ocorrer por uma série de contingéncias
operacionais, dentre as quais, a reacomodac¢ao de passageiros de voos anteriores, a troca
de aeronave por motivo de manutencdo ndo programada, a oferta de bilhetes superior a
capacidade da aeronave (overbooking) etc.

Seja qual for a motivagéo, ao preterir um passageiro detentor de bilhete de passagem
confirmado, a companhia aérea incorre em infracao reconhecida pelo Cddigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) no seguinte dispositivo:

Art. 302. A multa sera aplicada pela pratica das seguintes infracdes:

(..)

Il - infracdes imputaveis & concessiondria ou permissiondria de
Servigos aéreos:

(..)

p) deixar de transportar passageiro com bilhete marcado ou com
reserva confirmada ou, de qualquer forma, descumprir o contrato de
transporte;

Atendo-se ao que preconiza a legislacdo especifica do setor, a presente Resolu¢éo atua no
sentido de coibir a referida infracdo. Seu objetivo primordial ndo é disciplinar os motivos que
geraram a pretericdo, mas tdo-somente regulamentar os direitos dos passageiros nos
casos de recusa de embarque.

Adicionalmente, a norma em apreco estabelece um sistema de incentivos que estimula a
repactuacao do contrato de transporte nos casos em que a empresa se vé confrontada com
circunstancias que, inevitavelmente, ensejaréo a pretericdo de embarque. Nesses casos, a
companhia infratora devera oferecer compensacgdes aos passageiros que se voluntariarem
para desistir do embarque.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 13 Em caso de pretericdo, 0 passageiro que tiver comparecido para o embarque na
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hora estabelecida, com reserva confirmada, ter& direito, alternativamente:

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Instituicdo do reembolso imediato.

JUSTIFICATIVA

Nao ha razdo para a espera de 7 dias haja vista o que preconiza o artigo 20, Il, CDC:
“restituicao imediata da quantia paga” em caso de vicio de qualidade do servigo prestado.

14.9 - POSICAO ANAC

1. A regulamentagcdo dos procedimentos para reembolso esta exposta no item 14.3
POSICAO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 15 Ressalvados os casos em que 0 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.

81° A assisténcia consiste em ter satisfeitas, gratuitamente e de modo compativel com o
tempo de espera, as seguintes necessidades imediatas:

| - facilidades de comunicacéo;
Il - alimentac&o;

Il - acomodacédo em local adequado, e transporte de e para o aeroporto.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 15, 8 1°, lll — insergcao da expressao “a variar de acordo com a estrutura do aeroporto”.

JUSTIFICATIVA

A expressao “local adequado” é bastante subjetiva, razdo pela qual deve haver o
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complemento “de acordo com a estrutura do aeroporto respectivo ao evento”. Dessa
maneira, serd permitido ao consumidor entender o significado da adequacdo da
acomodacao fornecida.

14.10 - POSICAO ANAC

1. Assisténcia material e infra-estrutura aeroportuaria - A ANAC reconhece a
necessidade de inserir disposicdes objetivas na proposta de regulamento sob analise. A
atividade fiscalizadora da Agéncia, essencial a garantia do cumprimento da norma,
depende do estabelecimento de parametros claros e objetivos sem os quais a eficacia de
sua atuacao ficara comprometida.

Entretanto, ha de se ter em mente o trade-off existente entre a especificagdo minuciosa das
condicbes de prestagdo da assisténcia material e a ocorréncia de circunstancias nao
previstas, com reflexos diretos sobre a eficacia da norma. Em um pais com dimensées
territoriais tdo extensas como o Brasil, onde as diversas atividades ligadas a aviagéo civil
desenvolvem-se em ambientes com enormes disparidades entre si, € impossivel abarcar,
no texto normativo, todas as condi¢cfes a que estdo sujeitos os agentes econdmicos.

A inser¢cdo da ressalva de que a assisténcia material devera ser provida conforme a
estrutura do aeroporto em que ocorre a operacao flexibiliza os termos da norma, tornando-a
menos objetiva, dificultando, assim, a atuacéo fiscalizadora desta Agéncia. Por essa razo,
a proposta nao sera acatada quando da elaboracdo da verséao final do regulamento.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Capitulo V

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Incluséo de dispositivo no Capitulo V — Das Disposi¢des Finais com o seguinte texto: “Em
gualquer das hipoteses previstas nesta Resolucdo o passageiro fara jus a indenizacao por
perdas e danos, calculada de acordo com o Cddigo de Defesa do Consumidor”

JUSTIFICATIVA

Necessidade de fazer na prever no regulamento o direito do passageiro a reparacdo dos
danos aos quais venha a incorrer em funcdo da incidéncia de algumas das hipéteses
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tratadas no regulamento sob andlise.

14.11 - POSICAO ANAC

1. Indenizacdo por perdas e danos - O principio da reparacdo integral do dano
encontra-se contemplado na legislagédo brasileira, em especial, no Codigo de Defesa do
Consumidor (artigo 6°, VI), que menciona o direito basico do consumidor a efetiva
prevengcdo e reparagdo dos danos patrimoniais sofridos. Da mesma forma, o proprio
Caddigo Brasileiro de Aerondutica, em seus artigos 231 e 256, faz referéncia a auséncia de
prejuizo a responsabilidade civil nos casos de interrup¢do do servico e a obrigacao do
transportador de responder pelos danos decorrentes de atraso no voo.

A despeito disso, 0 objeto do regulamento proposto nao inclui o tratamento do direito a
reparacao, atendo-se, exclusivamente, aos deveres do transportador de prover informacao
adequada, alternativas razoaveis a resolugdo do contrato e assisténcia material. Dessa
forma, por tratar de assunto que exorbita 0s objetivos da norma, a sugestdo apresentada
nao sera acatada por esta Agéncia.
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MANIFESTACAO Ne 15.

Nome do manifestante: Renato Covelo / Rachel Fischer Pires de Campos
Organizacado: Azul Linhas Aéreas Brasileiras S.A.

E-mail: rachel.fischer@voeazul.com.br

Data da manifestagédo: 12 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

1) Conceitos Abertos — “razoavel antecedéncia” (Art. 2°); “cancelamento programado”
(Art. 8°, § 1°); “ou outros” (Art. 15, § 2°, 1, a)

2) Informacgdes sobre Atrasos de voo — (Art. 8°);

3) Das Alternativas a disposicado do Passageiro em decorréncia do atraso de voo — (Art.
39);

4) Reembolso — (Art. 3°, Il, Art. 10°, Art. 13, III);
5) Assisténcia Material — (Art. 15);

6) Endosso — (Art. 5°, Art. 10°, II. Art. 13, I1).

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 2°; O transportador, se tiver conhecimento que o voo ir4 atrasar em relagao ao horario
originalmente programado, deverd informar ao passageiro o mais breve possivel sobre o
atraso, o motivo e a previsdo do horério de partida, pelos meios de comunicacdo de que
dispuser.

Art. 3: (...)

| —ao embargue em voo do transportador contratado que ofereca servico equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, ou em data sugerida pelo passageiro, sujeito as
regras tarifarias e a disponibilidade de lugares.

Il — ao reembolso do valor pago pelo trecho de passagem nao utilizado, incluidas as tarifas,
no prazo de até sete dias Uteis, caso 0 pagamento tenha sido em espécie, ou no prazo da
administradora do cartdo, caso o pagamento tenha sido por meio de cartdo de crédito ou
débito, contado da data de solicitacdo, a ser efetuado em favor daquele que efetivou o
pagamento, utilizando-se o0 mesmo meio original de pagamento, bem como a solicitacdo de
cancelamento de eventuais parcelas pendentes.
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Paragrafo unico: o transportador também podera oferecer ao passageiro, alternativamente, a
opcao pelo endosso do bilhete de passagem, desde que haja acordo bilateral entre as
empresas aéreas.

Art. 4: Em caso de interrupcdo 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 artigo 3°, ao endosso do bilhete de passagem, desde que haja acordo bilateral
entre as empresas aéreas.

Art. 8: O transportador, ao ter ciéncia que o voo serd cancelado, deverd informar ao
passageiro o mais breve possivel, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de
comunicagéo de que dispuser.

Excluséo do § 1° - O que seria “cancelamento programado”?

Art. 10: Em caso de cancelamento de voo, 0 passageiro que tiver comparecido para o
embarque no horario estabelecido, com reserva confirmada, tera direito ao reembolso do
valor pago pelo trecho de passagem nao utilizado, incluidas as tarifas, no prazo de até sete
dias (teis, caso 0 pagamento tenha sido em espécie, ou no prazo da administradora do
cartdo, caso o pagamento tenha sido por meio de cartdo de crédito ou débito, contado da
data de solicitacdo, a ser efetuado em favor daquele que efetivou o pagamento, utilizando-se
0 mesmo meio original de pagamento, bem como a solicitacdo de cancelamento de
eventuais parcelas pendentes.

| — ao embarque em voo do transportador contratado que ofereca servigo equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, ou em data sugerida pelo passageiro, sujeito as
regras tarifarias e a disponibilidade de lugares.

Il - ao endosso do bilhete de passagem, devendo o transportador contratado fornecer
informacBes ao passageiro sobre vbos de outros transportadores, desde que haja acordo
bilateral entre as empresas aéreas.

Art. 13 (...):

Il — ao endosso do bilhete de passagem, devendo o transportador contratado fornecer
informagfes ao passageiro sobre voos de outros transportadores, desde que haja acordo
bilateral entre as empresas aéreas.

[l — ao reembolso do valor pago pelo trecho de passagem néo utilizado, incluidas as tarifas,
no prazo de até sete dias Uteis, caso 0 pagamento tenha sido em espécie, ou no prazo da
administradora do cartdo, caso o pagamento tenha sido por meio de cartdo de crédito ou
débito, contado da data de solicitacdo, a ser efetuado em favor daquele que efetivou o
pagamento, utilizando-se 0 mesmo meio original de pagamento, bem como a solicitacdo de
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cancelamento de eventuais parcelas pendentes.
Art. 15, § 2:
Excluséo do inciso |, passando o | a ser: Superior a 2 (duas) horas:

a) Facilidades de comunicacdo, tais como ligacdo telefénica e acesso a internet
(exclusao do termo “ou outros”;

b) Alimentacdo compativel com o tempo de espera, desde que haja infra-estrutura no
aeroporto;

Disposigfes Finais:

Inserir artigo informando a aplicagdo subsidiaria do Codigo Civil e do Cédigo de Defesa do
Consumidor.

JUSTIFICATIVA

Em que pese o excelente trabalho apresentado por esta renomada Agencia, a Azul Linhas
Aéreas discorda de alguns pontos da presente Resolucdo que sdo conflitantes com a
legislacao em vigor e que podem causar enormes transtornos a prejuizos para as operacoes
das empresas aéreas nacionais. E importante contemplar as condi¢cdes excludentes de
responsabilidade previstas em lei, uma vez que grande parte dos atrasos e/ou
cancelamentos sao ocasionados por restricdes nos aeroportos, condicdes metereoldgicas,
falta de autorizacdo para decolagem, trafego aéreo, entre outras.

Os conceitos abertos causam contradi¢des no entendimento da norma, tais como “razoavel
antecedéncia” (Art. 2°); “cancelamento programado” (Art. 8°, § 1°); “ou outros” (Art. 15, § 2°,
I, a). Sera plausivel a excluséo de tais termos ou a devida descri¢cdo de tais conceitos.

Sera razoavel se o transportador informar o passageiro 0 mais breve possivel sobre o
atraso.

Com relacdo ao reembolso, sera de suma importancia constar que o reembolso sera
referente ao trecho de passagem nao utilizada e ndo o valor total, pois 0 consumidor pode
ter realizado somente um dos trechos. Quanto ao prazo, ser4 mais razoavel o prazo de 07
(sete) dias Uteis, caso 0 pagamento tenha sido em espécie, ou no prazo da administradora
do cartdo, caso o pagamento tenha sido por meio de cartdo de crédito ou débito, contado da
data de solicitagdo, pois a companhia aérea ndo tem ingeréncia com relacdo aos
pagamentos realizados por meio de cartdes. Ademais, o ideal € que o reembolso seja
realizado pelo mesmo meio de pagamento original.

Serd de suma importancia reiterar na Resolu¢cdo que o reembolso de bilhete adquirido
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mediante tarifa promocional obedecera as eventuais restricbes constantes das condi¢gbes de
sua aplicacéo.

Ressalta-se que grande parte das companhias aéreas se vale da intermediacdo de agéncias
de turismo, as quais detém o banco de dados do passageiro, figurando-se como a
responsavel por realizar o reembolso ao passageiro, inviabilizando, portanto, o reembolso
pela companhia aérea diretamente ao cliente. Ademais, a expressao “a quem indicar” é
inviavel, pois ndo traz seguranca as operacgfes, além de que as administradoras de cartéo
de crédito somente realizam o reembolso para quem realiza o pagamento.

Quanto ao endosso do bilhete de passagem, deverda ser expresso que somente sera
possivel mediante a existéncia de acordo bilateral entre as empresas aéreas.

O que seria o termo “cancelamento programado”? Manter tal termo fara com que todo
cancelamento inferior a 72 horas seja considerado como “nao programado”.

Sera mais adequado a companhia aérea oferecer facilidades de comunicagdo com atraso
superior a duas horas, juntamente com a alimentacdo, pois se todos 0s passageiros
decidirem fazer ligagbes telefonicas, com certeza o atraso aumentara e dificultarad a
operacao.

Por fim, essas sdo as sugestdes e colaboracdes da Azul Linhas Aéreas Brasileiras, a fim de
adequar a Resolugdo ora proposta aos moldes praticos da aviacdo brasileira e em
consonancia com as normas da legislagéo vigente.

15.1 - POSICAO ANAC

1. Retirada de conceitos abertos — A justificativa apresentada para a nova redagéo
baseia-se na necessidade de reduzir as possiveis contradicbes decorrentes da subjetividade
presente no regulamento proposto. A redacdo retira o termo “antever” e o substitui por
“constatar’, de modo a tornar mais clara e objetiva a obrigagao atribuida ao transportador.
Nesse ponto, ndao ha qualquer ébice a que a sugestao seja acatada pela Agéncia.

Adicionalmente, sugere a exclusao do termo “razoavel”, retirando a qualificagao inicialmente
feita a antecedéncia necessaria para que seja realizada a comunicacao ao passageiro. Por
estar em consonancia com o objetivo da norma, a contribuicdo foi acatada e sera
considerada quando da elaboracdo da versédo final da norma. Dessa forma, o comando
inscrito na norma passa a ser o de que a companhia aérea providencie a comunicacao do
atraso ou cancelamento de vbo tdo logo a empresa tenha a confirmacédo do evento.

O termo “cancelamento programado” esta relacionado a situagdo de adequacao de malha
aérea, nos casos de cancelamento de voo realizado, a critério do transportador, por baixa
demanda (IAC 1224, Cap. lll, 3.9).
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No que tange ao dever elencado no art. 8°, 81° da Resolugéo, a referida norma se coaduna
com o que prevé IAC 1224, Capitulo 4, item 4.3, a qual tras a seguinte disposicao:

1.3— As solicitacbes para os cancelamentos programados de v6os
e/lou escalas, deverdo ser apresentadas, atravées de
requerimentos  formal, entregues no Protocolo do
Subdepartamento de Planejamento (SPL), com antecedéncia
minima de 8 (oito) dias Uteis.

Sendo assim, observa-se que h& plena possibilidade de execugcdo do dever de prestar
informag&o ao passageiro, com 72 horas de antecedéncia, nos casos de cancelamento
programado, haja vista que o lapso temporal que separa a obrigatoriedade de solicitagéo
desta modalidade de cancelamento ao SPL (hoje, Superintendéncia de Regulacdo
Econdmica - SRE) e o periodo fixado pela resolugdo para prestar as informacdes devidas é
razoavel e exequivel.

2. Reembolso — Observando o que preceituam o art. 230 do Cddigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) e o art. 20 do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), adotou-se o
entendimento de que o reembolso como conseqiiéncia de vicio de qualidade na prestacdo
do servigo deve ser, em regra, imediato. O prazo para o reembolso guardara paridade com a
forma de pagamento, sendo imediato para as compras que ja houverem sido quitadas no
momento da solicitacdo, e estando sujeito as regras do intermediador financeiro — em geral,
empresas de cartdo de crédito — quando houver algum.

Em virtude de caracteristicas peculiares ao transporte aéreo, a realizacdo de um trecho
especifico ndo é garantia de cumprimento parcial do contrato firmado entre o transportador e
0 adquirente do bilhete. Por esse motivo, a presente resolugdo permite a possibilidade de
reembolso parcial apenas nos casos em que o trecho ja realizado aproveitar ao passageiro
(Artigo 4°, 11, ‘b’; Artigo 9°, II, ‘b’; Artigo 12, Il, ‘D’).

3. Endosso — O ato de endossar é originalmente previsto no art. 231 do Cdédigo
Brasileiro de Aeronautica (CBAer), que estabelece:

Art. 231 Quando o transporte sofre interrupgdo ou atraso em aeroporto
de escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que seja o
motivo, 0 passageiro poderdq optar pelo endosso do bilhete de
passagem ou pela imediata devolucdo do preco.

Dentre as acepgOes previstas no Dicionario Eletrdnico da Lingua Portuguesa Michaelis, o
endosso, previsto no referido dispositivo legal, possui a denotacéo de transferir a outrem um
encargo. No sentido da norma, esse encargo € compreendido como a transferéncia da
execucdo do servico de transporte aéreo do transportador originalmente contratado para
outro transportador.
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A esse respeito, a regulamentacédo atual, inscrita na Portaria n®. 676/GC-5/2000, preceitua:

Art. 6° O bilhete de passagem podera ser endossado por empresa de
transporte aéreo para ser utilizado em congéneres, e por estas aceito,
de acordo com 0s convénios que celebrarem.

A propésito, o disposto no referido artigo, ao contemplar a discricionariedade da empresa em
firmar acordos com suas congéneres, permite que o direito ao endosso, nos casos previstos
na Portaria supracitada e no CBAer, torne-se in6cuo caso ndo seja firmado o convénio.

No entanto, entender que o CBAer, em seu art. 231, quis limitar a possibilidade de
reacomodacdo do passageiro apenas aos casos em que houver convénio entre o0s
transportadores, de certo, ndo € a interpretacdo adequada, por ser menos vantajosa ao
consumidor. Veja-se:

As situagfes previstas no Artigo 213 do CBAer (interrupgdo do servigo e 0 atraso no
aeroporto de escala/conexdo) sao, na perspectiva do passageiro, as mais vulneraveis.
Pressupdem que o servi¢o contratado ja foi iniciado, mas que teve a sua concluséo afetada
por um evento qualquer. Logo, o passageiro permanece no aguardo da retomada da
prestagdo do servico em local diverso de sua origem e de seu destino, circunstancia que
impde a plena tutela do transportador.

Se o endosso for considerado como o dever de transportar o passageiro por meio de
congénere apenas quando da existéncia de convénio entre os transportadores, a especial
protecdo pretendida para essas circunstancias restara frustrada, uma vez que se passaria a
ter o exercicio de um direito do passageiro condicionado a uma faculdade conferida ao
transportador, que é a celebracdo de convénio de endosso.

No intuito de se atingir o fim colimado pela norma, a interpretacdo que melhor se coaduna
com o objetivo desta, fazendo com que se mostre efetiva ao seu propésito de protecao do
passageiro em casos de vicio de qualidade na execucdo do transporte, € a de que o
endosso a que se refere o CBAer seja entendido como a obrigagdo do transportador
contratado de prover alternativa de transporte em vbéo de terceiro aquele passageiro que
teve seu vOo interrompido ou atrasado em mais de 4 (quatro) horas em aeroporto de
escala/conexdo. Essa finalidade da norma foi recentemente ratificada, com o advento do
novo Cadigo Civil (CC) que, em seu art. 741, dispde:

Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualguer motivo alheio a
vontade do transportador, ainda que em consequéncia 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 alimentagdo do usuério, durante a espera de
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novo transporte.

Nesses termos, 0 endosso, aqui considerado o dever de concluir o contrato de transporte
pactuado, ndo pode ser limitado pela existéncia de convénio especifico firmado entre os
transportadores, devendo o convénio de endosso ser compreendido como uma das
alternativas a disposicao do transportador para a realizacdo do dever de concluir o contrato
de transporte pactuado. Por essa razéo, a presente Resolucdo revoga o supracitado Artigo
6° da Portaria n° 676/GC-5/2000, eliminando, assim, o0 requisito de que haja entre convénio
entre companhias aéreas para que seja configurada uma operagéo de endosso.

O cerne da questdo se encontra em assegurar ao passageiro o direito de completar seu
contrato de transporte. Para tanto, verifica-se como ineficaz restringir o endosso apenas aos
casos onde haja convénio celebrado entre as empresas. Nesse raciocinio, o endosso deve
ser aberto a quaisquer situacdes, independente de haver os referidos acordos. Todavia, iSSO
nao exclui a possibilidade de que os transportadores aéreos celebrem acordos econdmicos
(como o endosso) com seus congéneres.

4, Reacomodacdo sujeita as regras tarifarias — A sujeicdo do passageiro as novas
regras tarifarias, conforme sugerido na contribuicao, implica a ndo observancia ao dispositivo
do Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) que preconiza a reexecucdo dos servigos, sem
custo adicional e quando cabivel, sempre que o servico contratado tenha incorrido em vicio
de qualidade que o torne improprio para consumo ou lhe diminua o valor (art. 20, I). Por essa
razao, a sugestdo nao sera acatada.

5. Insercdo de artigo informando da aplicacdo subsidiaria do Cddigo Civil (CC) e do
Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) — A mencéo aos diplomas consta do preambulo da
Resolucao.

6. Assisténcia_material e escalonamento no tempo - A definicAo dos prazos para a
prestacdo de assisténcia levou em consideragdo o principio inscrito na Politica Nacional de
Relacbes de Consumo (CDC, art. 4°, lll), segundo o qual deve haver a harmonizacdo dos
interesses dos participantes das relagbes de consumo e compatibilizacdo da protecdo do
consumidor com o desenvolvimento econémico, sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relagdes entre consumidores e fornecedores.

MANIFESTACAO N° 16.

Nome do manifestante: Apostole Chryssafidis

Organizacado: Associacao Brasileira das Empresas de Transporte Aéreo Regional -
ABETAR

E-mail: abetar@abetar.com.br

Data da manifestacdo: 14 de maio de 2009.
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TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Toda a norma.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

A ser elaborado.

JUSTIFICATIVA

Verifica-se inicialmente, mormente apds a audiéncia publica realizada no dia 07/05/09 que a,
apesar de louvavel, intencdo da ANAC em modificar a norma vigente que rege as condi¢des
gerais do transporte aéreo, traz uma abordagem unilateral e paliativa para o propésito exposto
na justificativa, qual seja, a “restauracéo do equilibrio contratual”.

A minuta apresentada desconsidera completamente a empresa aérea como parte dependente
em relacdes afetas ao transporte aéreo e que restam por influenciar diretamente nos atrasos,
cancelamentos e pretericdo de passageiros, tais como a falta de infraestrutura aeroportuaria,
més condicbes meteoroldgicas, trafego aéreo, manutencdo ndo programada, desembaraco
aduaneiro, problemas com passageiros (identificacdo, vistoria de seguranca, despacho de
bagagens, NO SHOW), sendo imprescindivel a abordagem destes para que a nova norma
traga igualdade de tratamento das partes envolvidas.

Esta realidade torna temeraria concentrar responsabilidades nas empresas aéreas em
relagdo aos usuarios, para além das possibilidades de atendé-las adequadamente.

O Caodigo de Defesa do Consumidor e o Cdédigo Civil Brasileiro, além da legislacéo inerente a
atividade de aviacao civil ja estabelece os pardmetros de responsabilidade de cada um dos
varios agentes envolvidos na prestacdo dos servicos aéreos. A complexidade de relacdes
nesta prestacdo de servicos parece desaconselhar a existéncia de norma que estabeleca
direitos e obrigacdes das partes, para além do j& estabelecido nos titulos legais referidos.

Observe-se, ademais, que, na hipétese de se entender necessaria a norma regulamentadora
da ANAC nos moldes propostos, a excludente de responsabilidade por motivo de forca maior
esta devidamente consubstanciada no paragrafo Gnico do artigo 393, do Codigo Civil e ainda
no artigo 734. Corrobora com a tese de excludente por motivo alheio a vontade do
transportador o artigo 14 do CDC em seu paragrafo 3°. e incisos. Desta forma, torna-se
extremamente relevante a insercéo de disposi¢cdes neste sentido na nova norma a ser editada
pela Agéncia.
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Insinuar que as empresas aéreas desrespeitam um dos principios basilares do contrato, a
boa-fé, e por esse pretexto impor condicdes e deveres de carater punitivo, gerando 6nus
excessivo as mesmas € gravissimo e pode vir a comprometer a prépria qualidade do servico,
além dos reflexos na propria politica tarifaria de cada empresa em particular. A teoria de
desrespeito doloso da boa-fé contratual pelas empresas aéreas € acusacao de peso que pde
em risco todo o relacionamento passageiro/empresa aérea e, por conseqiéncia, empresa
aérea/ANAC e empresa aérea/Judiciario, criando-se um ambiente institucional desfavoravel a
prestagéo e ao usufruto do servico com qualidade e com tarifas modicas.

Ora, as empresas aéreas sdo concessionarias de servi¢co publico delegado pela Unido. Tem
estas o dever de prestar o servico adequado, mantendo-se os padrfes de regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, generalidade, atualidade e cortesia, tarefa que vem sendo
cumprida a com muito empenho e muitas dificuldades em fungdo da precariedade da
infraestrutura aeroportudria brasileira.

Todas as empresas aéreas, sem distingdo, tem consciéncia de que sao mantidas pelos
passageiros e clientes. Tal condicdo e conhecimento j& € bastante para certificar que
nenhuma delas tem a intencdo de lesar os responsaveis por suas receitas. Contudo, ocorre
gue as incumbéncias das empresas aéreas atualmente ja sdo desproporcionais aquelas
incumbidas aos passageiros e, conforme ja informado, as condi¢cdes alheias a vontade do
transportador devem ser reconhecidas tanto na futura norma , caso se mantenha o
entendimento que sera editada, quanto no tratamento das questdes que sejam suscitadas em
decorréncia dela.

N&o bastasse esse fator determinante para as operacgdes diarias, temos agora que 0s agentes
alfandegérios da Receita Federal tem retido as partes e pecas de aeronaves operadas pelas
empresas aéreas brasileiras sob o palio do artigo 174 do novo regulamento aduaneiro, nao
aceitando mesmo aquelas que foram homologadas pelo proprio Orgdo Regulador da Aviacdo
Civil, a ANAC.

Entendamos: a prépria ANAC néo teve, até o presente momento, condicdes de modificar o
tratamento dispensado pelos agentes alfandegéarios que, ao manterem seu posicionamento,
prejudicam sobremaneira as operacfes das empresas aéreas domésticas e por conseqiiéncia
aos usuarios do transporte aéreo, obrigando as mesmas a impetrarem mandados de
seguranca para terem as pecas para reparo de aeronaves liberadas e, ainda assim, néo
reconhece as dificuldades de operacdo doméstica e se olvida ao tratar das situacdes alheias a
responsabilidade do transportador.

Como bem colocado pelos representantes das empresas aéreas internacionais e fato
extremamente relevante para a edicdo da norma em comento, as condicdes de tratamento do
passageiro em casos adversos e a concessdo de assisténcia material aqui no Brasil ja vai
além do previsto nos tratados e convengdes dos quais o Brasil ratificou. Somos hoje o pais
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gue mais beneficios e indenizacbes sdo concedidos aos passageiros, em que pese a
inexisténcia da norma que a ANAC pretende editar. Com a aprovac¢ao da minuta no modelo
apresentado, serdo concedidos ainda mais, em latente prejuizo a prépria prestacdo dos
servigos, haja visto que as empresas precisariam adequar a norma a sua operagao, 0 que
podera vir a diminuir a oferta de servicos e/ou aumento de tarifas em prol de um tipo de
relacdo de consumo que estaria desalinhada dos demais paises e da propria realidade do
setor.

E imprescindivel destacar que o nivel de atrasos, cujo pico se deu quando da crise de
infraestrutura aeroportuaria proxima passada, véem decrescendo continuamente, chegando a
niveis toleraveis diante da complexidade da operacdo de servicos aéreos, mesmo nos
momentos de alta estacao.

Na justificativa, como forma de tentar “globalizar’ a necessidade de alteracdo da norma, a
ANAC cita as mudancas e condi¢ges existentes hoje nos Estados Unidos e na Europa de
forma bem superficial e com escopo de, mais uma vez, propiciar prote¢do aos usuarios, de
forma desproporcional a realidade que envolve as condigBes de prestacéo de servigos aéreos
no Brasil.

Olvida-se, contudo, em explicitar que no pais e continente citados, o motivo de for¢ca maior é
fator determinante para excluir a responsabilidade das empresas aéreas, mediante logica
comprovacao.

Deixa de lado ainda o fato de que, em contraste com os lugares citados, somente o Brasil
adota esta postura pro-consumidor, obrigando a empresa aérea, ainda que em condicao
resultante de motivo alheio a sua vontade, conceda assisténcia material, atribuindo a mesma
0 6nus duplo de arcar com seus prejuizos gerados em fungédo do atraso ou cancelamento de
voo e ainda os custos com hotel, alimentacdo, transporte, comunicacdo e endosso aos
passageiros.

Destaque-se que nao se trata simplesmente de rejeitar os direitos dos usuarios em prol da
operacdo de servicos de transportes aéreo de passageiros. O que se propde a uma norma
diretiva onde a relacdo entre as empresas e 0s usuarios possa ser mediada, e reflita a
realidade da prestacao do servico, deixando-se a puni¢cdo condicionada a apuracédo do fato e
da correspondente responsabilidade pela Agéncia no que tange a prestacdo do servigo nos
termos das normas em vigor, e ao Poder Judiciario a apuracéo da responsabilidade civil.

Por outro lado, a ANAC esta obrigada a proteger os tratados e convencdes, procurando
coadunar as disposicbes legais internas com aquelas especificas ja previstas para o
transporte aéreo, buscando dar as mesmas o tratamento hierarquicamente correto por for¢a
de disposicdo constitucional.

A aprovacdo da nova norma no modelo em que se apresenta impora, de forma
desproporcional, 6nus excessivo as empresas aéreas, seja financeiramente, seja pelo
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cumprimento de obrigagdes que vao além do alcance destas.

Ao manter o posicionamento atual, aprovando a horma na forma proposta, a ANAC contribuira
poder& contribuir para algum nivel de declinio da aviagdo comercial no pais, uma vez que, ao
invés de reequilibrar as condi¢Bes contratuais no transporte aéreo, tornard estas condi¢des
extremamente desproporcionais, conferindo vantagens excessivas aos passageiros e
impossiveis de cumprimento pelas empresas aéreas, 0 que pode tornar a norma inécua, mas
certamente produzira um expressivo contingente de demandas judiciais. Com isso,
cumulativamente aos gastos elevados dos ressarcimentos e assisténcias materiais, as aéreas
terdo que suportar o peso do pagamento de multas administrativas geradas pela prépria
ANAC e pelo Ministério Publico, além do pagamento de indenizagfes judiciais altissimas que,
nos ultimos tempos, tem aumentado exponencialmente.

Por fim, expostos os fatos e fundamentos acima, requer-se a revisdo da Portaria 676/GC-5 em
sua integralidade, devendo serem consideradas as excludentes de responsabilidade por
motivo de forga maior e caso fortuito, devendo ainda serem expostos e analisados os fatores
técnicos e operacionais da aviacao civil para que seja editada uma nova norma que atinja o
objetivo procurado nesta ocasido pela ANAC, nascendo assim uma norma abrangente,
legalmente correta e que restaure o equilibrio nas relagbes passageiro/empresa
aérea/ANAC/Orgaos de Defesa dos Consumidores/Judiciario/Ministério Publico.

Nao sendo este o entendimento da Agéncia, passemos as solicitagbes artigo por artigo.

16.1 - POSICAO ANAC

1. Da suspensdo _do _dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto & argumentagdo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribuigdes.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 2° O transportador, ao antevir que 0 voo ira atrasar em relagdo ao horario originalmente
programado, deverd informar ao passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, o
motivo e a previsdo do horario de partida, pelos meios de comunicacao de que dispuser.

81° Caso 0 atraso s6 seja estimado ap0s o inicio do periodo para a realizacao do check in, o
passageiro deverd neste ato ser informado do atraso, do motivo e da previsdo do horéario de
partida.
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§2° O transportador devera manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsdo
atualizada do horéario de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicacdo disponiveis
Nnos aeroportos.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Exlcuséo do caput ou

Art. 2° O transportador, ao antevir que o voo ird atrasar em relagdo ao horario originalmente
programado, sempre que dispuser de evidéncias seguras e suficientes, devera informar ao
passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, o motivo e a previsao do horéario de
partida, pelos meios de comunicagéo de que dispuser.

81° Caso 0 atraso s6 seja estimado ap6s o inicio do periodo para a realizacao do check in, o
passageiro devera 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 horario de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicag¢do disponiveis
nos aeroportos.

JUSTIFICATIVA

O caput do artigo 2°. da proposta de resolucéo excede o disposto no inciso Il do artigo 6°. da
Lei 8.078/90, impondo ao transportador dever impossivel de ser cumprido.

De acordo com a proposta, o transportador deve “com razoavel antecedéncia”, informar a
respeito de atraso de voo previsivel antes do horério deste.

Ocorre, no entanto, que, muito freqiientemente, as informagcdes de contato dos passageiros
sdo apresentadas da seguinte forma: Inexistentes, incompletas, insuficientes. Inexistentes
guando os mesmos deixam de preencher seus dados na forma requerida. Prova disso € que
nem por determinagdo de preenchimento de dados feitos pela propria ANAC, conforme IAC
200-1001, os mesmos sao fornecidos. Incompletas quando os passageiros fornecem, por
exemplo, o nimero de telefone sem o prefixo de seu estado ou ainda quando colocam
endereco eletrdnico faltando algum ponto ou hifen. Insuficientes quando colocam somente um
dos telefones de contato e, ndo importando quantas vezes o transportador tenta contato, ndo
obtém sucesso pois € 0 numero onde menos se encontra 0 passageiro ou numero de telefone
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celular e o passageiro esta em localidade sem recepgéo.
Para efeitos da norma, o que seria “razoavel antecedéncia®?

A manutencédo de tal determinacao propiciaria o desrespeito ao principio da ampla defesa,
uma vez que o 6nus da prova do contato recairia sobre o transportador. Para que haja uma
pretensao indenizatoria para o passageiro, basta que o mesmo alegue que forneceu os dados,
sem ter que comprovar o real fornecimento, resultando, no caso de sucesso da acdo em
enriguecimento sem causa. Por outro lado, o transportador, caso ndo consiga comprovar que
os dados nado foram fornecidos, o que € comum, ter4 que suportar o 6nus da condenagéo
injustamente.

A contrario senso, o transportador necessitaria impor uma série de medidas burocréticas para
assegurar a sua eventual defesa, medidas estas que importariam em incremento de custos e
repasse necessario as tarifas.

Desta forma, prop8e-se a exclusdo do caput do artigo em comento.

N&o sendo este o entendimento da Agéncia, parece imprescindivel que seja considerada a
complexidade que envolve a operacdo e determina os atrasos, 0 que nem sempre pressupde
o dominio de todas as informacgfes possiveis capazes de produzir a previsdo necessaria para
definir o atraso e a sua dimensao.

N&o sendo este o entendimento desta Agéncia, requeremos a modificagdo do artigo nos
termos acima propostos.

16.2 - POSICAO ANAC

1. Dever de informar e 6nus da prova - No que toca a discussédo sobre o dever de
informacéo inscrito no artigo 2° da presente norma, ha de se mencionar que o énus da prova,
no caso de autuacdo administrativa decorrente da violagcdo de dispositivo regulamentar, recai
sobre a propria Administracdo, nesse caso, a Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC). Por
esse motivo, contrariamente ao afirmado na contribui¢cdo, o transportador aéreo encontra-se

resguardado frente a eventual acdo de consumidores desejosos de enriquecimento sem
causa.

2. Direito a informacdo - A sugestdo apresentada propfe a insercdo da expressdo
“sempre que dispuser de evidéncias seguras e suficientes” com o intuito de estabelecer um
condicionante ao transportador aéreo a partir do qual ele estaria obrigado a cumprir o dever
de informacdo inscrito na horma.

Apoés analise das contribuicbes, reconheceu-se a subjetividade da proposta submetida a
consulta publica e decidiu-se pela ado¢do de uma nova redacao para esse dispositivo.

63




P

ANAC

A nova redacao retira o termo “antever” e o substitui por “constatar”’, de modo a tornar mais
clara e objetiva a obrigacdo atribuida ao transportador. Nesse caso, a condicionante para que
seja gerado o dever de informar passa a ser a simples estimativa de atraso superior a 4
(quatro) horas.

Adicionalmente, excluiu-se a expressao “razoavel antecedéncia”, retirando a qualificacdo do
tempo em que deve ser feita a comunicacdo ao passageiro. Dessa forma, o comando da
norma passa a ser o de que a companhia aérea providencie a comunicagéo do atraso tdo logo
a empresa tenha a confirmacao do evento.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 2° O transportador, ao antevir que o voo ira atrasar em relagdo ao horéario originalmente
programado, deverd informar ao passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, o
motivo e a previsdo do horario de partida, pelos meios de comunicagéo de que dispuser.

81° Caso 0 atraso s6 seja estimado ap0s o inicio do periodo para a realizacao do check in, o
passageiro devera 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 previsdo
atualizada do horario de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicag¢do disponiveis
nos aeroportos.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Sugere-se a alteracdo do art. 2°. Para constar a seguinte redac&o:

Art. 2° O transportador, ao antevir que 0 voo ira atrasar em relagdo ao horéario originalmente
programado, sempre que dispuser de evidéncias seguras e suficientes, devera informar ao
passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, o motivo e a previsao do horario de
partida, pelos meios de comunicacao de que dispuser.

Sugere-se a alteracdo do 8§2°. Para constar a seguinte redacao:

82°, A Administracao Aeroportuaria devera manter o passageiro periodicamente informado

guanto a previsdo atualizada do horario de partida do voo, por meio dos sistemas de
comunicac¢do disponiveis nos aeroportos.

Sugere-se a inclusdo dos seguintes paragrafos:
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§3°. E responsabilidade do passageiro o fornecimento dos dados necessarios para contato,
possibilitando o cumprimento do dever de informacdo previsto no caput, ndo podendo o
transportador ser responsabilizado no caso de fornecimento dos dados de contato de forma
imprecisa, incompleta ou insuficiente.

84°, No caso de bilhete de passagem adquirido por meio de agéncias de viagens, estas serdo
as responsaveis pelo dever de informacao previsto no caput.

JUSTIFICATIVA

Uma vez que a responsabilidade de informacgéo dentro dos aeroportos, bem como os meios
de veiculacdo destas sdo da Administracdo Aeroportuaria, cabe a esta informar aos
passageiros que se encontram no aeroporto. Sendo certo que o transportador ndao tem
controle sobre os meios informativos do aeroporto, ndo pode recair sobre este a
responsabilidade do dever de informacado nesta hipétese.

O transportador nos dias de hoje ja enfrenta diversos problemas relativos as informacdes de
contato dos passageiros. Muitos fornecem dados incorretos ou imprecisos, impossibilitando
gue as alteragbes de voos sejam informadas em tempo hébil a evitar a ida aos aeroportos.
Destaque-se que a prestacdo destas informagbes € do interesse das proprias empresas
aéreas, pois, no minimo, contribui com a fidelizacdo do usuario, bem como evita maiores
tensionamentos no proprio ambiente do aeroporto, que tanto prejudica a operacdo geral de
cada empresa em particular e do sistema como um todo.

Somado a isso, observa-se a resisténcia das agéncias de viagens com relacdo a divulgacdo
dos dados de seus clientes. Nao obstante os constantes pleitos feitos pelas empresas aéreas,
tais informacdes néo sdo obtidas e impedem o contato dos passageiros no caso de alteraces
Nos VOOoS.

Conforme se verifica da norma proposta, ndo ha contemplacdo da situacdo de compra por
meio das agéncias de viagens e nem de obrigacdo de informacdo a estas, tornando
absolutamente impossivel o cumprimento do dever de informag&o nos moldes propostos.

Sob pena de desrespeito ao devido processo legal e dos principios do contraditério e ampla
defesa, ndo pode ser determinada ao transportador a obrigacdo de fornecimento das
informacdes ante a impossibilidade de adquirir os dados do passageiro. Uma vez que tais
dados nado estdo de posse do transportador, ndo ha como imputar ao mesmo qualquer
responsabilidade por ndo contatar o passageiro.

Com efeito, ainda nos casos de fornecimento completo dos dados do passageiro a tarefa de
informar os passageiros é dificilima. Nos dias de hoje, uma mesma pessoa pode ter pelo
menos trés numeros diferentes de telefone (celular, residencial e comercial), inUmeras contas
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de e-mail e dois enderecos (residencial e comercial). Destaca-se que, no momento da
informacdo, pode esta pessoa nao estar em nenhum dos enderecos, ndo contar com
computador a disposicao para acesso de correio eletrdnico e estar em localidade onde ndo ha
sinal de telefonia celular, impossibilitando seu acesso.

Por outro lado, a impossibilidade ou a grande dificuldade em informar em tempo reduzido um
grande numero de passageiros, também se impde e precisa ser considerado

Na ocorréncia de tal situacdo, atualmente, o 6nus da prova ja é do transportador em
demonstrar que tentou contato através de todos os meios disponiveis, conforme determina a
norma. O passageiro, contudo, sempre podera alegar que forneceu os dados corretos e que,
em momento algum, foi contatado. A ocorréncia desta situacdo certamente resultaria no
pagamento de indenizacdo por parte do transportador, ndo interessando se este alegou ou
nao o cerceamento de defesa por conta dos dados incorretos, incompletos, insuficientes ou
até inexistentes.

Com a inclusao dos paragrafos acima, o transportador dividira a responsabilidade com o
passageiro e com as agéncias de viagem, possibilitando a adogdo das excludentes de
responsabilidade previstas no inciso Il do §3°. do artigo 14 da Lei 8.078/90, Cédigo de Defesa
do Consumidor.

Desta forma, é imprescindivel a inclus&o das disposi¢des acima. E o que se requer.

16.3 - POSICAO ANAC

1. Direito_a informacdo e agéncias de viagem — A presente Resolucdo firma o
entendimento segundo o qual cabe & empresa aérea munir o passageiro de informacgdes
atualizadas acerca de quaisquer eventualidades na execucao do contrato de transporte aéreo,
independentemente do formato utilizado para a aquisicéo do bilhete de passagem. Para tanto,
recai sobre o transportador aéreo o 6nus de se articular com seus prepostos, inclusive as
agéncias de viagem, de modo a agilizar a transmissdo de dados para contato junto aos
passageiros.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro
gue tiver comparecido para o embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera
direito, alternativamente:

| - a0 embarque em voo do transportador contratado que ofereca servico equivalente para o
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mesmo destino, na primeira oportunidade, ou em data da conveniéncia do passageiro, sujeito
a disponibilidade de lugares; ou

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Modificag&o do inciso | para o seguinte texto:

“l - ao embarque em voo do transportador contratado que ofereca servigo equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, sujeito a disponibilidade de lugares; ou”

JUSTIFICATIVA

O passageiro que tiver reserva confirmada em voo com atraso de partida por mais de 4
(quatro) horas e optar pela desisténcia da viagem ja tem garantido o direito de alterar a data
de seu voo para o dia de sua conveniéncia dentro do prazo de validade do bilhete que,
segundo artigo 5°. da Portaria 676/GC-5.

A previsdo de embarque em data de conveniéncia do passageiro incluida no dispositivo em
comento daria ao mesmo cumulativamente o direito a assisténcia material prevista no artigo
15 da proposta, gerando ao transportador 6nus excessivo.

Da forma disposta na proposta, 0 passageiro teria direito a alimentacdo, comunicacdo e
hospedagem durante o tempo que achasse conveniente, ou seja, até o dia de seu novo voo,
condi¢do absolutamente absurda e sem previsdo no ordenamento juridico brasileiro, haja vista
que o0 741 do Caodigo Civil prevé o 6nus da assisténcia material ao transportador durante o
periodo em que ndo conseguir fornecer o transporte e nao por conveniéncia do passageiro.

Mais uma vez, denota-se o desequilibrio da relagdo contratual no sentido de proporcionar ao
passageiro vantagem excessiva em prejuizo ao transportador.

Desta forma, propde-se a modificagdo do inciso | do artigo em comento com a supresséo da
expressao “ou em data da conveniéncia do passageiro”.

16.4 - POSICAO ANAC

1. Assisténcia material em data de conveniéncia do passageiro - Conforme colocado na
contribuicdo, a imposi¢cdo do 6nus da assisténcia material ao transportador nos casos em que,
tendo havido algum vicio de qualidade no servico contratado, o passageiro opte pela
reacomodacdo em data de sua conveniéncia, prejudica o equilibrio da relagdo contratual
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estabelecida entre as partes.

O objetivo precipuo da assisténcia material, em um cenario de reconhecida vulnerabilidade do
consumidor, é o de prevenir a ocorréncia ou o agravamento de danos decorrentes do
descumprimento do contrato celebrado. Todavia, ao optar pela reacomodacdo em data de sua
conveniéncia, o passageiro promove uma repactuacdo do contrato de transporte, retirando-se,
voluntariamente, da tutela do transportador até que se atinja a nova data acordada para a
execugdo do contrato. Diferentemente, ao optar pela reacomodagdo em primeira
oportunidade, o passageiro mantém a expectativa de que o contrato seja executado,
justificando, assim, seu direito a ser assistido.

Pelo motivo exposto, a sugestao sera acatada e o dever de provimento da assisténcia material
recaira sobre o transportador apenas nas situagcbes em que o passageiro decidir pela
reacomodacao em primeira oportunidade.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro
gue tiver comparecido para o embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera
direito, alternativamente:(...)

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

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Exclusdo do inciso Il do artigo 3°., mantendo-se o texto da Portaria 676/GC-5 relativo a
reembolso, conforme artigos 7°. a 11.

JUSTIFICATIVA

O artigo cuja exclusdo se requer impde ao transportador dever e responsabilidade sobre
fatores alheios a sua vontade.

E fato que o transporte aéreo envolve varios procedimentos que, independentemente da
ocorréncia do voo geram énus ao transportador, ndo havendo condi¢cao de que estes servicos
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sejam reembolsados ao passageiro que, ainda que nao tenha voado, ja usufruiu dos mesmos.

E o caso da compra efetuada por meio de agéncia de viagens. O passageiro, tendo voado ou
ndo, ja utilizou o servico da agéncia de viagens quando se dirigiu até a loja e adquiriu 14 um
bilhete de passagem. A agéncia de viagem prestou um servigo ao passageiro que independe
do voo e, para isso, utilizou-se de toda sua infraestrutura para a comodidade daquele
passageiro que, certamente, deve pagar pelo servico.

Da mesma forma, quando o passageiro utiliza a compra por cartdo de crédito, utiliza toda a
infraestrutura da operadora de cartdes e ainda daquela provida pela empresa aérea que paga
pela operacéo.

Assim, o proposto gera 6nus excessivo ao transportador que terd que arcar com 0 custo
destes servigos, sendo certo que o cancelamento de um véo nunca é o desejo da empresa
aérea e impde uma série de custos que ja sdo expressivos e diminuem a sua produtividade.
Quando ocorre é razédo direta de problemas de seguranga na aeronave, condicdes de
operagdo ou por ser economicamente inviavel, sendo que neste Ultimo caso, os vbo0s
programados e eventualmente cancelados por este motivo se constituiram em oferecimento
de opcdo ao usuario, sendo esta uma vantagem adicional que nao disporia caso os 6nus do
cancelamento sejam excessivos como se propfe. Por outro lado, a recorréncia de
cancelamento de v6os implica em outras puni¢des aplicadas pela ANAC, o que desmotivaria
as empresas de utilizar este mecanismo como estratégia de negdcio

O dispositivo, além do exposto, imputa a responsabilidade de reembolso em até 7 (sete) dias
do pedido feito pelo passageiro, sem especificar a forma de pagamento feito pelo mesmo. Os
tramites de pagamento por cartdes de crédito sdo Obice para tal cumprimento, sendo as
operadoras de cartbes diretamente responsaveis por alterar qualquer procedimento, nao
podendo a responsabilidade recair sobre as empresas aéreas. Ademais, considerando que o
atraso de voo € uma condi¢do adversa ao transporte, a empresa teria a obrigagéo de efetuar e
manter ativa previsdo orcamentéria para lidar com o pagamento de tais reembolsos a fim de
manter a saude financeira da empresa.

Uma vez que a empresa aérea ndo tem qualquer controle a respeito de tal prazo, ndo pode
lhe ser imputada tal responsabilidade. A condicdo é alheia a vontade da empresa aérea
constituindo fato de terceiro, sendo certo que se enquadra no inciso Il do §3° do artigo 14 do
CDC.

Ademais, ja prevé o artigo 9° da Portaria vigente o prazo maximo para pagamento como
sendo aquele largamente utilizado pelas operadoras de cartbes de crédito, devendo ser
mantido.

No que tange ao pagamento do reembolso a terceiro, trata-se de expediente absolutamente
inviavel. O reembolso feito a pedido do passageiro deve respeitar a forma de pagamento, com
o fim precipuo de evitar fraudes e, por fim, recair sobre o transportador mais um dever do qual
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ndo tem qualquer ingeréncia.

Nos dias de hoje a maioria absoluta das compras de passagens aéreas sao feitas por meio de
pagamento por cartdes de crédito. E sabido que o reembolso destas compras sdo solicitadas
pelas empresas aéreas as operadoras de cartdes de crédito que estornam o valor da compra
no proprio cartdo utilizado para a compra, sendo processado de uma s6 vez, ndo tendo a
empresa aérea participagdo alguma a ndo ser a de realizar o pedido de reembolso. A
requisicdo de reembolso a terceiro estranho a relacdo poderia resultar em fraude, causando
prejuizo aguele que pagou pela passagem, seja pessoa fisica ou juridica e ao transportador
gue desembolsaria o valor relativo ao reembolso e ainda assim teria que arcar com as taxas
pagas a operadora de cartbes de crédito.

Propbe-se, pois a exclusdo do inciso Il do artigo 3°. Da proposta, mantendo-se a redacgéo
original dos artigos 7°. a 11 da Portaria 676/GC-5.

16.5 - POSICAO ANAC

1. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n°. 676/2001, em que pese algumas disposicbes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizacdo dos procedimentos necessarios ao provimento do
reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avangos tecnolégicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, prop6s a reducdo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo, suscitou a
discussdo ndo apenas acerca da adequacao do prazo para a sua efetivacdo, mas também
guanto a compatibilidade entre a fixacdo de um prazo para o efetivo reembolso e o carater
imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

De fato, a primeira vista, é razoavel supor que a regulamentacao vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato imposto na maior parte dos casos
pelo CBAer. Ndo obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de pagamento a
disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a necessidade de
compatibilizar a compreensdo do termo “imediato” as especificidades de cada um desses
meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas os meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro é, em esséncia, forma imediata (a vista)
de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
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dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso poés-datado, também é uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancaria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, esta sujeito a um procedimento de compensacao,
gue condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos na conta bancaria
de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepgao de Albuquerque, “é um cartao plastico, emitido
por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacao de uso, da direito a
seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens em
estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se a
administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, segundo o contrato celebrado com o consumidor, fica responsavel
pelo pagamento das aquisi¢cdes feitas por ele com o uso do cartdo, até o valor limite
combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o fornecedor de bens e
servigos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa especializada, pelo pagamento
das aquisicbes efetuadas pelo consumidor. Essa relacéo triangulada, seja no tocante a uma
operagdo a vista ou a prazo, se submete a uma legislacdo especifica que estabelece
procedimentos proprios para o seu processamento. Nesse sentido a manifestacdo da
Associagao Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e Servicos (ABECS)[2], de que “o
prazo de efetivacdo do cancelamento depende de diversos fatores e procedimentos proprios.”

Assim, tendo em vista que o meio de pagamento a ser empregado em uma operacdo de
aquisicdo de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor ao exercer a opgao
por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor relativiza o
carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepcdo do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediério, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou por
transacédo bancaria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que realize o
reembolso nos termos do arranjo firmado.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cartdes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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ABORDAR

Art. 8° O transportador, ao antevir que o voo sera cancelado, devera informar ao passageiro,
com razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de comunicagéo
de que dispuser.

81° O cancelamento programado de voo e seu motivo devera ser avisado ao passageiro com,
no minimo, 72 (setenta e duas) horas de antecedéncia do horario previsto de partida.

§2° O transportador devera manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsdo
atualizada do horério de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicacédo disponiveis
nos aeroportos.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Excluséo do caput e §1°..

JUSTIFICATIVA

O caput do artigo 8°. da proposta de resolucao excede o disposto no inciso Il do artigo 6°. da
Lei 8.078/90, impondo ao transportador dever impossivel de ser cumprido.

De acordo com a proposta, o transportador deve “com razoavel antecedéncia”, informar a
respeito de cancelamento de voo previsivel antes do horario deste.

Ocorre, no entanto, que as informacdes de contato dos passageiros sdo apresentadas da
seguinte forma: Inexistentes, incompletas, insuficientes. Inexistentes quando 0s mesmos
deixam de preencher seus dados na forma requerida. Prova disso é que nem por
determinagéo de preenchimento de dados feitos pela prépria ANAC, conforme IAC 200-1001,
0s mesmos sao fornecidos. Incompletas quando os passageiros fornecem, por exemplo, o
namero de telefone sem o prefixo de seu estado ou ainda quando colocam endereco
eletrénico faltando algum ponto ou hifen. Insuficientes quando colocam somente um dos
telefones de contato e, ndo importando quantas vezes o transportador tenta contato, ndo
obtém sucesso, pois é 0 nUmero onde menos se encontra 0 passageiro ou humero de telefone
celular e o passageiro estd em localidade sem recepcéo.

Ademais, a manutencado de tal determinacdo propiciaria o desrespeito ao principio da ampla
defesa, uma vez que o 6nus da prova do contato recairia sobre o transportador. Para que haja
uma pretensédo indenizatdria para o passageiro, basta que o mesmo alegue que forneceu os
dados, sem ter que comprovar o real fornecimento, resultando, no caso de sucesso da acéo
em enriquecimento sem causa. Por outro lado, o transportador, caso ndo consiga comprovar
que os dados nao foram fornecidos, o que € comum, terd que suportar o 6nus da condenacao
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injustamente.

Por outro lado, as empresas aéreas nao detém controle sobre o sistema de informac¢des do
aeroporto, motivo pela qual ndo se pode imputar-lhes responsabilidades as quais ndo dispbe
dos meios para cumpri-las.

PropGe-se, pois, a exclusdo do caput e §1°. do artigo em comento.

N&o sendo este o entendimento desta Agéncia, requeremos a modificagdo do artigo nos
termos seguintes.

16.6 - POSICAO ANAC

1. O posicionamento da Agéncia no que toca aos pontos levantados pela presente
contribuicéo esta exposto no item 16.2 POSICAO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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

81° O cancelamento programado de voo e seu motivo devera ser avisado ao passageiro com,
no minimo, 72 (setenta e duas) horas de antecedéncia do horario previsto de partida.

§2° O transportador devera manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsdo
atualizada do horério de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicag¢éo disponiveis
Nnos aeroportos.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Sugere-se a alteracdo do §2°. Para constar a seguinte redacao:

§2°. A Administracdo Aeroportuaria devera manter o passageiro periodicamente informado
guanto a previsdo atualizada do horario de partida do voo, por meio dos sistemas de
comunicacgéao disponiveis nos aeroportos.

Sugere-se a inclusdo dos seguintes paragrafos:

§3°. E responsabilidade do passageiro o fornecimento dos dados necessarios para contato,
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possibilitando o cumprimento do dever de informacdo previsto no caput, ndo podendo o
transportador ser responsabilizado no caso de fornecimento dos dados de contato de forma
imprecisa, incompleta ou insuficiente.

84°. No caso de bilhete de passagem adquirido por meio de agéncias de viagens, estas serédo
as responsaveis pelo dever de informacao previsto no caput.

JUSTIFICATIVA

Uma vez que a responsabilidade de informagdo dentro dos aeroportos, bem como os meios
de veiculagdo destas sdo da Administragdo Aeroportuaria, cabe a esta informar aos
passageiros que se encontram no aeroporto. Sendo certo que o transportador ndo tem
controle sobre os meios informativos do aeroporto, ndo pode recair sobre este a
responsabilidade de dever de informacédo nesta hipotese.

O transportador nos dias de hoje ja enfrenta diversos problemas relativos as informacdes de
contato dos passageiros. Muitos fornecem dados incorretos ou imprecisos, impossibilitando
gue as alteracdes de voos sejam informadas em tempo habil a evitar a ida aos aeroportos.

Somado a isso, constata-se a reserva das agéncias de viagens no que concerne ao
fornecimento de dados de seus clientes. Ndo obstante os constantes pleitos feitos pelas
empresas aéreas, tais informacdes ndo sdo obtidas e impedem o contato dos passageiros no
caso de altera¢des nos voos.

Conforme se verifica da norma proposta, ndo ha contemplacdo da situacdo de compra por
meio das agéncias de viagens e nem de obrigacdo de informagdo a estas, tornando
absolutamente impossivel o cumprimento do dever de informag&o nos moldes propostos.

Sob pena de desrespeito ao devido processo legal e dos principios do contraditério e ampla
defesa, ndo pode ser determinada ao transportador a obrigacdo de fornecimento das
informacfes ante a impossibilidade de adquirir os dados do passageiro. Uma vez que tais
dados ndo estdo de posse do transportador, ndo ha como imputar ao mesmo qualquer
responsabilidade por ndo contatar o passageiro.

Com efeito, ainda nos casos de fornecimento completo dos dados do passageiro a tarefa de
informar os passageiros é dificilima. Nos dias de hoje, uma mesma pessoa pode ter pelo
menos trés nameros diferentes de telefone (celular, residencial e comercial), inimeras contas
de e-mail e dois enderecos (residencial e comercial). Destaca-se que, no momento da
informacdo, pode esta pessoa ndo estar em nenhum dos enderegos, ndo contar com
computador a disposicdo para acesso de correio eletrdnico e estar em localidade onde ndo ha
sinal de telefonia celular, impossibilitando seu acesso.

Na ocorréncia de tal situacdo, atualmente, o 6nus da prova ja é do transportador em
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demonstrar que tentou contato através de todos os meios disponiveis, conforme determina a
norma. O passageiro, contudo, sempre podera alegar que forneceu os dados corretos e que,
em momento algum, foi contatado. A ocorréncia desta situacdo certamente resultaria no
pagamento de indenizagdo por parte do transportador, ndo interessando se este alegou ou
ndo o cerceamento de defesa por conta dos dados incorretos, incompletos, insuficientes ou
até inexistentes.

Com a inclusdo dos paragrafos acima, o transportador dividira a responsabilidade com o
passageiro e com as agéncias de viagem, possibilitando a ado¢do das excludentes de
responsabilidade previstas no inciso Il do §3°. do artigo 14 da Lei 8.078/90, Cédigo de Defesa
do Consumidor.

Desta forma, é imprescindivel a inclus&o das disposicdes acima. E o que se requer.

16.7 - POSICAO ANAC

1. A regulamentacéo do direito a informac&o esta exposta no item 16.3 POSICAO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 10 Em caso de cancelamento de voo, o passageiro que tiver comparecido para o
embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera 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 solicitacéo, a ser efetuado em favor do adquirente do bilhete, ou a
guem ele indicar, por meio de transferéncia bancaria ou crédito sem restricdes, com estorno
Unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas pendentes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Exclusdo do caput do artigo 10, mantendo-se o texto da Portaria 676/GC-5 relativo a
reembolso, conforme artigos 7°. a 11.

JUSTIFICATIVA

75




ANAC

O artigo cuja exclusdo se requer impde ao transportador dever e responsabilidade sobre
fatores alheios a sua vontade.

E fato que o transporte aéreo envolve varios procedimentos que, independentemente da
ocorréncia do voo geram 6nus ao transportador, ndo havendo condi¢do de que estes servigos
sejam reembolsados ao passageiro que, ainda que nao tenha voado, j& usufruiu dos mesmos.

E o caso da compra efetuada por meio de agéncia de viagens. O passageiro, tendo voado ou
ndo, ja utilizou o servico da agéncia de viagens quando se dirigiu até a loja e adquiriu 14 um
bilhete de passagem. A agéncia de viagem prestou um servigo ao passageiro que independe
do voo e, para isso, utilizou-se de toda sua infraestrutura para a comodidade daquele
passageiro que, certamente, deve pagar pelo servico.

Da mesma forma, quando o passageiro utiliza a compra por cartdo de crédito, utiliza toda a
infraestrutura da operadora de cartdes e ainda daquela provida pela empresa aérea que paga
pela operacao.

Assim, o0 proposto gera 6nus excessivo ao transportador que tera que arcar com 0O custo
destes servicos, sendo certo que o cancelamento de um véo nunca é o desejo da empresa
aérea e imp0Oe uma série de custos que ja sao expressivos e diminuem a sua produtividade.
Quando ocorre é razdo direta de problemas de seguranca na aeronave, condicdes de
operagdo ou por ser economicamente inviavel, sendo que neste Ultimo caso, 0s v0os
programados e eventualmente cancelados por este motivo se constituiram em oferecimento
de opc¢do ao usuario, sendo esta uma vantagem adicional que nédo disporia caso os 6nus do
cancelamento sejam excessivos como se propfe. Por outro lado, a recorréncia de
cancelamento de vbos implica em outras punicdes aplicadas pela ANAC, o que desmotivaria
as empresas de utilizar este mecanismo como estratégia de negocio

O dispositivo, além do exposto, imputa a responsabilidade de reembolso em até 7 (sete) dias
do pedido feito pelo passageiro, sem especificar a forma de pagamento feito pelo mesmo. Os
trAmites de pagamento por cartdes de crédito sdo Obice para tal cumprimento, sendo as
operadoras de cartbes diretamente responsaveis por alterar qualquer procedimento, néo
podendo a responsabilidade recair sobre as empresas aéreas. Ademais, considerando que o
atraso de voo é uma condicdo adversa ao transporte, a empresa teria a obrigacdo de efetuar e
manter ativa previsdo orcamentdria para lidar com o pagamento de tais reembolsos a fim de
manter a saude financeira da empresa.

Uma vez que a empresa aérea nao tem qualquer controle a respeito de tal prazo, ndo pode
lhe ser imputada tal responsabilidade. A condigdo é alheia & vontade da empresa aérea
constituindo fato de terceiro, sendo certo que se enquadra no inciso Il do 83°. do artigo 14 do
CDC.

Ademais, ja prevé o artigo 9°. da Portaria vigente o prazo maximo para pagamento como
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sendo aquele largamente utilizado pelas operadoras de cartdes de crédito, devendo ser
mantido.

No que tange ao pagamento do reembolso a terceiro, trata-se de expediente absolutamente
inviavel. O reembolso feito a pedido do passageiro deve respeitar a forma de pagamento, com
o fim precipuo de evitar fraudes e, por fim, recair sobre o transportador mais um dever do qual
ndo tem qualquer ingeréncia.

Nos dias de hoje a maioria absoluta das compras de passagens aéreas sao feitas por meio de
pagamento por cartdes de crédito. E sabido que o reembolso destas compras s&o solicitadas
pelas empresas aéreas as operadoras de cartdes de crédito que estornam o valor da compra
no proprio cartdo utilizado para a compra, sendo processado de uma s6 vez, ndo tendo a
empresa aérea participagdo alguma a ndo ser a de realizar o pedido de reembolso. A
requisicdo de reembolso a terceiro estranho a relacdo poderia resultar em fraude, causando
prejuizo aguele que pagou pela passagem, seja pessoa fisica ou juridica e ao transportador
gue desembolsaria o valor relativo ao reembolso e ainda assim teria que arcar com as taxas
pagas a operadora de cartbes de crédito.

Propbe-se, pois, a exclusdo do caput do artigo 10 da proposta, mantendo-se a redacéo
original dos artigos 7°. a 11 da Portaria 676/GC-5.

16.8 - POSICAO ANAC

1. A regulamentacdo dos procedimentos para reembolso esta exposta no item 16.5
POSICAO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 10 Em caso de cancelamento de voo, o0 passageiro que tiver comparecido para o
embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera direito ao reembolso do valor
integral pago pelo bilhete de passagem néo utilizado, incluidas as tarifas, no prazo de até sete
dias, contado da data de solicitacéo, a ser efetuado em favor do adquirente do bilhete, ou a
guem ele indicar, por meio de transferéncia bancaria ou crédito sem restricdes, com estorno
Unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas pendentes.

Paragrafo Unico O transportador devera oferecer ao passageiro, alternativamente:

| - 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
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Modificac&o do inciso | para o seguinte texto:

“l - a embarque em voo do transportador contratado que ofereca servico equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, sujeito a disponibilidade de lugares; ou”

JUSTIFICATIVA

O passageiro que tiver reserva confirmada em voo com atraso de partida por mais de 4
(quatro) horas e optar pela desisténcia da viagem ja tem garantido o direito de alterar a data
de seu voo para o dia de sua conveniéncia dentro do prazo de validade do bilhete que,
segundo artigo 5°. da Portaria 676/GC-5.

A previsdo de embarque em data de conveniéncia do passageiro incluida no dispositivo em
comento daria ao mesmo cumulativamente o direito a assisténcia material prevista no artigo
15 da proposta, gerando ao transportador 6nus excessivo.

Da forma disposta na proposta, o passageiro teria direito a alimentacdo, comunicacdo e
hospedagem durante o tempo que achasse conveniente, ou seja, até o dia de seu novo voo,
condicdo absolutamente absurda e sem previsao no ordenamento juridico brasileiro, haja vista
que o 741 do Cébdigo Civil prevé o 6nus da assisténcia material ao transportador durante o
periodo em que ndo conseguir fornecer o transporte e nao por conveniéncia do passageiro.

Mais uma vez, denota-se o desequilibrio da relagdo contratual no sentido de proporcionar ao
passageiro vantagem excessiva em prejuizo da prestacdo dos servicos e, consequentemente,
dos demais usuarios, com reflexos injustificaveis sobre o transportador.

Propbe-se, portanto, a modificacdo do inciso | do artigo em comento com a supressdo da
expressao “ou em data da conveniéncia do passageiro”.

16.9 - POSICAO ANAC

1. A regulamentagdo dos procedimentos para reacomodacdo, bem como a assisténcia
cabivel em cada caso, esta exposta no item 16.4 RESOLUCAO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR
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Art. 12 O transportador, sempre que antevir circunstancias que possam gerar a pretericao de
passageiro com reserva confirmada, devera procurar por passageiros que se voluntariem para
embarcar em outro voo, mediante o oferecimento de compensacgoes.

Paragrafo Unico As compensagdes de que trata o "caput” deste artigo deveréo ser objeto de
negociacgao entre 0s passageiros e o transportador.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Modificar o paragrafo Unico do artigo e requerer a inclusdo dos seguintes paragrafos, por
consequéncia passando o paragrafo Unico a ser 81°.:

81°. As compensacfes de que trata o "caput" deste artigo deveréo ser objeto de negociacéo
entre 0s passageiros e o transportador e terdo carater indenizatério para todos os efeitos
legais.

§2°. As compensacgfes resultantes da negociacdo entre 0s passageiros e o transportador
serdo transcritas em documento assinado por ambas as partes, na presenca de duas
testemunhas, sendo uma cépia entregue ao passageiro, ficando o transportador de posse da
outra.

83°. Cumpridas as condigfes previstas neste artigo e seus paragrafos pelo transportador, fica
afastada a hipétese de infragdo prevista na alinea “p” do inciso Ill do artigo 302 da Lei 7.565
de 19/12/1983, CdAdigo Brasileiro de Aeronautica.

JUSTIFICATIVA

Uma vez que se ventila a hipétese de manter a previsdo de pretericdo de passageiro
ocasionada por overbooking, deve a ANAC tomar os cuidados necessarios na edicdo do
dispositivo de forma a manter o equilibrio contratual no sentido de proporcionar ao passageiro
a compensacao devida e ao transportador a garantia de que a negociacdo entre as partes se
trata de ato juridico perfeito, afastando a hipotese de que, apdés a compensacdo
proporcionada, o passageiro ainda tenha direito a exigir indenizagdo em juizo ou fora dele em
funcdo do mesmo fato.

Para isso, 0 acordo deve ser reduzido a termo e assinado pelas partes, juntamente com duas
testemunhas, para que produza os efeitos legais e juridicos, evitando a alegacédo futura de
vicio de consentimento, dai o porqué da inclusdo do §2°. na forma proposta.

No que tange ao pedido de inclusdo do 83°., temos que, ainda que seja prevista a pretericdo
de passageiro na nova norma, assim como € na norma em vigor, tal fato ainda é objeto de
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infracdo ao CBAer com enquadramento na alinea “p” do inciso Il do artigo 302, que versa ser
infracdo “deixar de transportar passageiro com bilhete marcado ou com reserva confirmada
ou, de qualquer forma, descumprir o contrato de transporte”. Assim, deve a ANAC, visando
evitar o conflito de normas, uma vez que ja havia previsédo legal e agora procura dispor das
condicbes para compensacao do passageiro preterido, afastar a hip6tese de infracdo ao
CBAer na forma retromencionada. A uma pelo fato de se ter duas condenacgdes através do
mesmo dispositivo legal, qual sejam, a alinea “p” e “u” do inciso Il do artigo 302, configurando
bis in idem e a duas pelo fato de que havera a resolugdo do contrato de transporte mediante

acordo entre as partes, ndo constituindo descumprimento.

Posto isso, se requer a modificagdo do paragrafo unico do artigo 12 e inclusédo dos paragrafos
1°. e 2°. na forma sugerida.

16.10 - POSICAO ANAC

1. PretericAo de embarque, compensacfes e recibo de quitagdo — Ao aceitar as
compensacOes oferecidas pelo transportador, o passageiro consente, voluntariamente, com a
repactuacdo do contrato de transporte originalmente firmado. Dessa maneira, por se tratar de
decisdo motivada por razdes inscritas nos limites da autonomia da vontade do passageiro,
ndo ha de se falar em cometimento de infracdo administrativa por parte da companhia aérea.

Assim, de modo a assegurar garantia ao transportador no caso de eventual contestacdo
judicial, reserva-se ao mesmo a possibilidade de exigir ao passageiro a assinatura de termo
especifico reconhecendo o recebimento de compensacdes..

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 13 Em caso de pretericdo, 0 passageiro que tiver comparecido para o embarque na hora
estabelecida, com reserva confirmada, tera direito, alternativamente:(...)

[Il - 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 solicitagcdo, a ser efetuado em favor do
adquirente do bilhete, ou a quem ele indicar, por meio de transferéncia bancaria ou crédito,
com estorno Unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas
pendentes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGAO OU INCLUSAO

Exclusédo do inciso Il do artigo 13, mantendo-se o texto da Portaria 676/GC-5 relativo a
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reembolso, conforme artigos 7°. a 11.

JUSTIFICATIVA

O inciso cuja exclusdo se requer impde ao transportador dever e responsabilidade sobre
fatores alheios a sua vontade.

E fato que o transporte aéreo envolve varios procedimentos que, independentemente da
ocorréncia do voo geram 6nus ao transportador, ndo havendo condi¢do de que estes servigos
sejam reembolsados ao passageiro que, ainda que nao tenha voado, ja usufruiu dos mesmos.

E o caso da compra efetuada por meio de agéncia de viagens. O passageiro, tendo voado ou
nao, ja utilizou o servico da agéncia de viagens quando se dirigiu até a loja e adquiriu 14 um
bilhete de passagem. A agéncia de viagem prestou um servigo ao passageiro que independe
do voo e, para isso, utilizou-se de toda sua infraestrutura para a comodidade daquele
passageiro que, certamente, deve pagar pelo servico.

Da mesma forma, quando o passageiro opta pela compra por cartdo de crédito, utiliza toda a
infraestrutura da operadora de cartbes e ainda daquela provida pela empresa aérea que paga
pela operacao.

O dispositivo, além do exposto, imputa a responsabilidade de reembolso em até 7 (sete) dias
do pedido feito pelo passageiro, sem especificar a forma de pagamento feito pelo mesmo. Os
trAmites de pagamento por cartbes de crédito sdo 6bice para tal cumprimento, sendo as
operadoras de cartbes diretamente responsaveis por alterar qualquer procedimento, nao
podendo a responsabilidade recair sobre as empresas aéreas. Ademais, considerando que o
atraso de voo € uma condi¢do adversa ao transporte, a empresa teria a obrigagéo de efetuar e
manter ativa previsdo orcamentdria para lidar com o pagamento de tais reembolsos a fim de
manter a saude financeira da empresa, 0 que implica em 6nus adicionais ao custo do
transporte aéreo, com reflexos indesejaveis sobre a tarifa.

Uma vez que a empresa aérea nao tem qualquer controle a respeito de tal prazo, ndo pode
lhe ser imputada tal responsabilidade. A condigdo é alheia & vontade da empresa aérea
constituindo fato de terceiro, sendo certo que se enquadra no inciso Il do 83°. do artigo 14 do
CDC.

Ademais, ja prevé o artigo 9°. da Portaria vigente 0 prazo maximo para pagamento como
sendo aquele largamente utilizado pelas operadoras de cartbes de crédito, devendo ser
mantido.

No que tange ao pagamento do reembolso a terceiro, trata-se de expediente absolutamente
inviavel. O reembolso feito a pedido do passageiro deve respeitar a forma de pagamento, com
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o fim precipuo de evitar fraudes e, por fim, recair sobre o transportador mais um dever do qual
nao tem qualquer ingeréncia.

Nos dias de hoje a maioria absoluta das compras de passagens aéreas sao feitas por meio de
pagamento por cartdes de crédito. E sabido que o reembolso destas compras sio solicitadas
pelas empresas aéreas as operadoras de cartdes de crédito que estornam o valor da compra
no préprio cartdo utilizado para a compra, sendo processado de uma s6 vez, ndo tendo a
empresa aérea participagdo alguma a ndo ser a de realizar o pedido de reembolso. A
requisicdo de reembolso a terceiro estranho a relacdo poderia resultar em fraude, causando
prejuizo aguele que pagou pela passagem, seja pessoa fisica ou juridica e ao transportador
que desembolsaria o valor relativo ao reembolso e ainda assim teria que arcar com as taxas
pagas a operadora de cartdes de crédito.

Propde-se, portanto, a excluséo do inciso Il do artigo 3°. Da proposta, mantendo-se a redagéo
original dos artigos 7°. a 11 da Portaria 676/GC-5.

16.11 - POSICAO ANAC

1. A regulamentacdo dos procedimentos para reembolso esta exposta no item 16.5
POSICAO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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

| - a0 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

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Modificac&o do inciso | para o seguinte texto:

“l - ao embarque em voo do transportador contratado que ofereca servigo equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, sujeito a disponibilidade de lugares; ou”

JUSTIFICATIVA
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O passageiro que tiver reserva confirmada em voo com atraso de partida por mais de 4
(quatro) horas e optar pela desisténcia da viagem ja tem garantido o direito de alterar a data
de seu voo para o dia de sua conveniéncia dentro do prazo de validade do bilhete que,
segundo artigo 5°. da Portaria 676/GC-5.

A previsdo de embarque em data de conveniéncia do passageiro incluida no dispositivo em
comento daria ao mesmo cumulativamente o direito a assisténcia material prevista no artigo
15 da proposta, gerando ao transportador 6nus excessivo e injustificavel.

Da forma disposta na proposta, 0 passageiro teria direito a alimentacdo, comunicacdo e
hospedagem durante o tempo que achasse conveniente, ou seja, até o dia de seu novo voo,
condigdo absolutamente absurda e sem previsdo no ordenamento juridico brasileiro, haja vista
que o0 741 do Caddigo Civil prevé o 6nus da assisténcia material ao transportador durante o
periodo em que ndo conseguir fornecer o transporte e ndo por conveniéncia do passageiro.

Propde-se, pois, a modificacdo do inciso | do artigo em comento com a supressdo da
expressao “ou em data da conveniéncia do passageiro”, aproveitando, no que couber o texto
da portaria em vigor que regula a matéria.

16.12 POSICAO ANAC

1. A regulamentacdo dos procedimentos para reacomodacéo, bem como a assisténcia
cabivel em cada caso, estdo expostos no item 16.4 RESOLU(;AO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 15 Ressalvados 0s casos em que o0 passageiro opte pelo reembolso do valor do bilhete de
passagem, é assegurado ao passageiro que tiver comparecido para embarque na hora
estabelecida, com reserva confirmada, o direito a receber assisténcia do transportador.

81° A assisténcia consiste em ter satisfeitas, gratuitamente e de modo compativel com o
tempo de espera, as seguintes necessidades imediatas:

| - facilidades de comunicacgéo;
II - alimentac&o;
lIl - acomodacéao em local adequado, e

IV - transporte de e para o aeroporto.
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82° A assisténcia serd devida em razéo da estimativa de atraso na realiza¢do do servi¢o de
transporte aéreo contratado, contados a partir do horario de partida originalmente previsto,
nos seguintes termos:

| - superior a 1 (uma) hora:

a) facilidades de comunicagéo, tais como ligagao telefonica, acesso a internet ou outros.
Il - superior a 2 (duas) horas:

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

b) alimentag&o compativel com o tempo de espera.

[l - superior a 4 (quatro) horas:

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

b) acomodacao em local adequado ou traslado aeroporto - residéncia/hotel/escritorio -
aeroporto.

83° Quando, pela estimativa de atraso na realizacdo do servico de transporte aéreo
contratado, for necessario o pernoite em localidade diversa de sua origem, devera ser provido
ao passageiro, além de facilidades de comunicacgéo e de alimentacdo, hospedagem em local
adequado, bem como o transporte de e para o aeroporto.

84° Aplicam-se as disposi¢Ges deste artigo, no que for cabivel, as estimativas de atraso na
realizacdo do servigo de transporte aéreo contratado mesmo quando 0s passageiros ja estiver
a bordo de aeronave em solo e sem acesso ao terminal.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Modificagdo do caput do artigo 15 para incluir a expresséo “observadas as condigbes de
infraestrutura local”, para que conste o seguinte texto:

“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,
observadas as condigbes de infraestrutura local.”

Supressao da expresséao “local adequado” constante no inciso Il do §1°., alinea “b” do inciso Il
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do §2° e 830,

Supressao da expressao “tais como ligagao telefbnica, acesso a internet ou outros” da alinea
“a” doinciso | do §2°.

Supressdo da expressao “compativel com o tempo de espera’ constante na alinea “b” do
inciso Il do §2°.

Inclusdo do §5°. com a seguinte redacao:

“§5°. Ocorrendo qualquer hipétese que resulte no fornecimento da assisténcia prevista neste
artigo, serd levada em consideracdo a infraestrutura de comunicacfes, refeicdes e
hospedagem da localidade em que se encontram 0s passageiros para 0s quais a assisténcia
deverd ser fornecida, ndo sendo considerado descumprimento das disposi¢cdes acima a
auséncia de meios de fornecimento da assisténcia pelo transportador.”

JUSTIFICATIVA

O Brasil € um pais de dimensfes continentais, cujas localidades apresentam grau de
desenvolvimento diverso, seja econbmico, comercial, tecnoldgico, etc. Ainda assim, 0s
transportadores aéreos, notadamente 0s regionais, procuram ligar tais localidades com os
grandes centros urbanos para auxiliar o desenvolvimento destas cidades e para a melhoria da
gqualidade de vida de seus habitantes.

Todavia, tal tarefa tem seus entraves. Sofremos hoje com a falta de infraestrutura
aeroportuaria nos grandes centros, onde ha condi¢cdes para desenvolvimento e adequacao,
como se pode requerer o cumprimento da assisténcia em localidades onde existem
aeroportos que, sequer, tem salas de embarque?

Em Eirunepé, no Estado do Amazonas, o aeroporto € cercado por tdbuas de madeira
aparentando um curral. Em Altamira, no Estado do Pard, observa-se casos de atrasos de voos
e até cancelamento em fungdo da invaséo da pista por bois, cavalos e até por passageiros.

Como pode ser cobrado o dever de assisténcia material das empresas aéreas nessas
condicbes?

Observa-se, pois, que ndo sendo assegurado um padrdo de infraestrutura aeroportuaria, bem
como de condi¢bes de oferecimento das comodidades ao usuario, ndo parece razoavel tratar
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da assisténcia ao usuério nos casos especificados de maneira uniforme, nem tampouco
inflexivel, sob pena de desestimular o investimento das empresas aéreas no desenvolvimento
de sua malha que contemple localidades carentes de condi¢des de receber linhas aéreas em
funcdo das comodidades ao usuario que o mesmo ndo disporia independentemente dos
atrasos ou cancelamento dos véos.

Enquanto isto ndo se procede, tratando-se ainda de determinacdo legal ja existente, nos
limitamos a propor a alteragdo da norma apresentada.

Pelos fatores expostos acima é que propomos a observacgdo da infraestrutura local, haja vista
gue em algumas localidades atendidas pelas empresas aéreas regionais, quando muito, se
pode contar com aparelhos telefénicos, ndo podendo se falar em internet.

Varios dos aeroportos atendidos ndo tém lanchonete ou restaurante, dificultando o
fornecimento de tais facilidades, forcando o transportador a retirar os passageiros do
aeroporto para que seja provida a assisténcia.

A acomodacéo do passageiro em local adequado € subjetiva, ndo sendo adequado constar da
norma sob pena de gerer inseguranca juridica e potencializar o conflito entre o usuario e a
empresa aérea. .

Por vezes nos deparamos com casos onde o hotel fornecido pelo transportador ndo é
suficiente para o passageiro, que requer algo de melhor qualidade. A nog¢édo de adequado
varia de pessoa para pessoa, ndo podendo ser generalizada.

O problema de infraestrutura atinge também as acomodag¢fes. Em algumas localidades, o
local adequado para acomodacdo do passageiro nao tera televisdo no quarto, servico de
guarto ou outros servicos presentes na maioria dos hotéis de grandes centros urbanos. Tal
fato certamente resultaria na demanda do passageiro pelo local adequado a seu gosto,
fugindo ao controle do transportador que estaria de “maos atadas”.

N&o sendo responsabilidade do transportador o desenvolvimento de tais localidades, ndo ha
como imputar ao mesmo a obrigacao pelo fornecimento da assisténcia nos moldes da norma.
Em funcéo disso se propde a adicao do 8§5°.

N&o existindo condigédo para que o transportador forneca a assisténcia ndo ha que se falar em
desrespeito a norma.

Propbe-se, pois, a modificacdo do artigo na forma proposta acima.

16.13 - POSICAO ANAC

1. Detalhamento da assisténcia material - A ANAC reconhece a necessidade de inserir
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disposi¢Bes objetivas na proposta de regulamento sob andlise. A atividade fiscalizadora da
Agéncia, essencial a garantia do cumprimento da norma, depende do estabelecimento de
parametros claros e objetivos sem os quais a eficacia de sua atuacéo ficard comprometida.

Entretanto, ha de se ter em mente o trade-off existente entre a especificacdo minuciosa das
condicbes de prestacdo da assisténcia material e a ocorréncia de circunstancias nédo
previstas, com reflexos diretos sobre a eficdcia da norma. Em um pais com dimensdes
territoriais tdo extensas como o Brasil, onde as diversas atividades ligadas a aviagdo civil
desenvolvem-se em ambientes com enormes disparidades entre si, é impossivel abarcar, no
texto normativo, todas as condi¢des a que estdo sujeitos os agentes econdémicos.

A insercdo da ressalva de que a assisténcia material devera ser provida conforme a estrutura
do aeroporto em que ocorre a operacao flexibiliza os termos da norma, tornando-a menos
objetiva, dificultando, assim, a atuacdo fiscalizadora desta Agéncia. Por essa razdo, a
proposta ndo sera acatada quando da elaboracdo da verséo final do regulamento.

2. Supressao _da expressdo “local adequado” — Conforme disposto na Exposicdo de
Motivos que acompanhou a minuta de Resolugdo submetida a consulta publica, o objetivo da
presente norma € promover uma revisao das condicdes gerais de transporte no tocante aos
casos de atraso e cancelamento de vbo, bem como pretericdo de embarque, a luz do
arcabougo principiologico e normativo do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC).

Como estabelece o art. 4° do CDC, in verbis:

A Politica Nacional das Relacbes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua
dignidade, saude, seguranca, protecdo de seus interesses econémicos, a
melhoria da qualidade de vida, bem como a harmonia e transparéncia das
relacées de consumo.

Tendo em vista o conteudo do retrocitado dispositivo, 0 uso da expressao “local adequado”
para qualificar o comando imposto sobre o transportador surge como indispensavel. A
subjetividade da expressao, acertadamente apontada na contribuicdo aqui analisada, preserva
a generalidade da obrigacéo e traz consigo a no¢éo de que a conduta do transportador deve
estar atenta as necessidades individuais dos passageiros. Ainda que semelhantes para todos,
tais necessidades apresentam variacdes, sendo mais exigentes para aqueles consumidores
gue se encontram em condi¢do mais vulneravel, como menores de idade, idosos, gestantes,
portadores de necessidades especiais etc.

Assim, por se tratar de comando subjetivo que preserva a obrigacdo geral segundo a qual a
conduta do transportador deve ser pautada pela manutencdo das condicBes de saude e
seguranga dos consumidores, a expressao “local adequado” sera mantida no texto.

3. Supressio da expressao “tais como ligacdo telefoénica, acesso a internet ou outros” -
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Por se tratar de detalhamento desnecesséario da obrigacdo imposta sobre o transportador, a
sugestdo sera acatada e a expressao sera retirada do contetdo da norma.

4, Supressao da expresséo “compativel com o tempo de espera” — por se tratar de critério
subjetivo que dificulta a fiscalizacéo e o controle da efetividade da Resolucdo aqui discutida,
retirou-se a qualificagdo “compativel com o tempo de espera” para caracterizar a alimentagao
a ser fornecida pelo transportador caso ocorra algumas das hip6teses tratadas na norma.

MANIFESTACAO N° 17.

Nome do manifestante: Wéden Cardoso Gomes
E-mail: weden.cardoso@anac.gov.br

Data da manifestacédo: 14 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Tomando por base a proposta de Resolucdo constante no site da Anac, entendo ser
interessante observar o seguinte ponto:

- No paragrafo 1° do artigo 2°, o qual trata de informacao sobre o atraso de vbo, consta a
expressao “inicio do periodo para a realiza¢do do check-in”. Entretanto, a norma nao estipula
quando o check-in devera ser iniciado, ou seja, ndo estabelece uma antecedéncia minima
para o inicio deste atendimento em relagdo ao horario programado de partida do vdo. E isso
faz com que as empresas aéreas iniciem seus atendimentos segundo critérios nao
delimitados, fato este que gera por vezes filas grandes no sagudo de alguns aeroportos, como
em Manaus.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

O artigo 2° da norma poderia conter a inclusao de um paragrafo 3°, com o seguinte texto:

83° O periodo para realizagdo do check-in deverd ser iniciado com no minimo 3 (trés) horas
de antecedéncia em relacdo ao horario programado de partida, nos voos domésticos, e com 4
(quatro) horas de antecedéncia, nos véos internacionais.

JUSTIFICATIVA

Entendo que seria melhor para o sistema de aviagdo civil que a Anac estipulasse uma
antecedéncia minima para que a empresa inicie seu atendimento, evitando que fique somente
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“nas méaos” da companhia aérea o entendimento sobre quando iniciar este procedimento, caso
em que por vezes, como ja dito, formam-se filas grandes nos check-in sem ter ninguém da
empresa atendendo.

Tal norma contribuiria para a maior comodidade e seguranca do passageiro, que poderia ter
certeza que se chegasse ao aeroporto com determinada antecedéncia seria atendido pela
empresa, fato que ndo ocorre atualmente.

O tempo de 3 (trés) e 4 (quatro) horas escolhido parece razoavel, mas o importante é que a
Anac estipule uma hora minima, resguardando o passageiro e possibilitando a atuagédo da
fiscalizacéo.

17.1 - POSICAO ANAC

1. Direito a informacao e check in — No que toca ao paragrafo 1° do artigo 2° foi alterado,
retirando-se de seu conteudo a referéncia ao periodo para realizagao do check in.

2. Periodo minimo para realizacdo do check in - A definicdo de um periodo minimo de
antecedéncia para a realizacdo do check in foge ao escopo da presente Resolucéo, razéo
pela qual ndo serd tratado neste Relatério.

MANIFESTACAO N° 18.

Nome do manifestante: Fundacédo de Protegcéo e Defesa do Consumidor — PROCON
— Séo Paulo.

E-mail: dpe@procon.sp.gov.br

Data da manifestagcdo: 14 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

A DIRETORIA DA AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL — ANAC, no uso da
competéncia que lhe foi outorgada pelos incisos XXIIl e XLVI, do art. 8°, da Lei n°® 11.182, de
27 de setembro de 2005, e tendo em vista o disposto na Lei n°® 7.565, de 19 de dezembro de
1986, que dispde sobre o Codigo Brasileiro de Aeronautica — CBAer, sua legislacédo
complementar, e a deliberacdo na Reunido de Diretoria realizada em XX de XXXXXXX de
20009,
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Insercao do Cddigo de Defesa do consumidor como fonte legislativa no preambulo da norma.

A DIRETORIA DA AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL — ANAC, no uso da
competéncia que lhe foi outorgada pelos incisos XXIIl e XLVI, do art. 8°, da Lei n°® 11.182, de
27 de setembro de 2005, e tendo em vista o disposto na Lei n°® 7.565, de 19 de dezembro de
1986, que dispde sobre o Codigo Brasileiro de Aeronautica — CBAer, Lei 10.406 de 10 de
janeiro de 2002 — que dispde sobre o Coédigo Civil - CC e na Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, que dispde sobre o Codigo de Defesa do Consumidor — CDC, sua
legislacdo complementar, e a deliberagdo na Reunido de Diretoria realizada em XX de
XXXXXXX de 2009.

JUSTIFICATIVA

N&o ha razéo para que o preambulo da resolucdo a ser editada nao mencione, de forma
expressa, a incidéncia do Codigo Civii e do Codigo de Defesa do Consumidor na
regulamentacéo da assisténcia material e informativa nos casos de atraso e cancelamento de
voos. Alias, todo o processo de consulta/audiéncia publica nada mais representa que o
cumprimento de determinag¢des judiciais proferidas nos autos da acdo civil publica n.
2006.61.000.028224-0, 62 Vara Federal, 32 Regido, onde, de forma clara, impbs-se o dever de
elaboragéo de resolucdo que tivesse como norte estes diplomas, com prejuizo ao CBA.

Outrossim, as regras de reparacdo dos prejuizos materiais e morais contemplados no Cédigo
Brasileiro de Aeronautica sdo limitativas e ndo garantem ao usuario/consumidor o direito a
reparacdo integral dos prejuizos que vier a experimentar nos casos de ma prestacdo de
servico do servigco de transporte contratado.

Forcoso reconhecer que o Cdodigo de Defesa do Consumidor tem por objetivo equalizar
relagBes juridicas de forma a restabelecer o equilibrio entre as partes que ndo detém a
mesma forca ou poderio econémico.

N&o ha justificativa para o afastamento da incidéncia do Cddigo de Defesa do Consumidor
sobre a prestacao de servigco de transporte aéreo, vez que as regras especiais contidas no
Cddigo Brasileiro de Aeronautica visam favorecer a parte mais forte qual seja, as companhias
aéreas, em oposicdo ao principio constitucional da igualdade material e das regras
constitucionais de protecéo ao consumidor (art. 5°, inciso XXXII e artigo 170, inciso V).

Insta colecionarmos decisbes do Superior Tribunal de Justica que ressalta a aplicagdo do
Cddigo de Defesa do Consumidor a relacdo estabelecida entre companhias aéreas e
consumidores: Responsabilidade civil. Recurso especial. Transporte aéreo. Atraso de voo
internacional. Prazo decadencial. Art. 26, I, do CDC. Inaplicabilidade. Precedentes. Danos
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morais. Quantum. Afastamento de tarifacdo. Aplicacdo do CDC. ( REsp 877446 /SP)

Civil. Acdo de Indenizacdo. Atraso de V6o (24 Horas). Excesso de Lotacdo no V6o
("Overbooking"). Dano Moral. Valor. Convengéo de Varsovia. CDC. Prevaléncia (Resp 211604
/ Sc)

RESPONSABILIDADE CIVIL OBJETIVA - VOO INTERNACIONAL - ATRASO - APLICACAO
DO CDC. - Se o fato ocorreu na vigéncia do CDC, a responsabilidade por atraso em vdo
internacional afasta a limitagéo tarifada da Convencdo de Varsoévia (CDC; Arts. 6°, VI e 14).
REsp 151401/ SP.

De outra ponta, ndo ha na minuta qualquer referéncia a observancia, pela ANAC, Infraero e
companhias aéreas, das disposicdes pertinentes a direito de informagéo previstas na IAC
2203-0399, que estabelece como premissa basica da prestacdo de servico o direito do
passageiro a informacao precisa sobre 0s servigos que a ele séo oferecidos.

18.1 - POSICAO ANAC

1. Predmbulo - A elaboracdo do presente regulamento tem por objetivo promover uma
releitura do Coédigo Brasileiro de Aeronautica (CBA) a luz do arcabougo principiolégico e
normativo inscrito no Coédigo de Defesa do Consumidor (CDC), reconhecendo, assim, a
existéncia de uma relacdo de consumo entre o transportador e 0 passageiro. Nesse sentido,
por se tratar de legislacdo ordinaria que serve como fonte normativa para a proposta de
resolucdo em andlise, a insercdo de referéncia no preambulo do texto € pertinente. Por esse
motivo, a proposta apresentada sera acatada por esta Agéncia.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 2° O transportador, ao antevir que o voo ira atrasar em relagdo ao horéario originalmente
programado, devera informar ao passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, o
motivo e a previsdo do horario de partida, pelos meios de comunicacao de que dispuser.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 2° O conhecimento, pelo transportador, do atraso do véo em relagdo ao horario
originalmente programado, ensejard no dever de informar o passageiro, sobre o atraso, o
motivo e a previsdo do horario de partida, pelos meios de comunicacdo de que dispuser, de
modo que este possa se adequar sem perdas ou com o minimo destas, a nova situagao,
incluindo a possibilidade de novo embarque.

91




ANAC

JUSTIFICATIVA

O verbo “antever” denota carater subjetivo ao dispositivo legal em epigrafe, ou seja, ficara a
critério do transportador classificar a situacdo como sendo ou ndo de atraso.

Nesse sentido, havera situacbes de evidente conflito e divergéncia, onde o consumidor
percebe a possibilidade de enfrentar atraso em seu vbo e o transportador ndo entender como
tal, pois nao “anteviu” o mesmo.

Logo, o consumidor ficard a mercé da companhia de transporte aéreo, o que inviabiliza, em
razdo da auséncia de informacgé&o prévia e precisa sobre o atraso, de 0 mesmo se organizar
antecipadamente quanto ao embarque por outra companhia via endosso do bilhete.

Nao diferente do carater subjetivo tem o termo “com razoavel antecedéncia”, é nitida clausula
aberta, posto o que podera ser classificado como razoavel para transportadora, ndo é
entendido da mesma forma pelo usuério/consumidor.

18.2 - POSICAO ANAC

1. Direito _a informacdo - A redacdo retira o termo “antever” e o substitui por
“conhecimento do atraso de v60”, de modo a tornar mais clara e objetiva a obrigacao atribuida
ao transportador.

A justificativa apresentada para a nova redagdo baseia-se na necessidade de reduzir a
subjetividade presente no regulamento proposto. A preocupagdo com a subjetividade foi
considerada na elaboracdo da redacéo final da Resolucdo, mas a opc¢éo do regulador se deu
pelo uso do termo “constatar” em substituicao a “antever”.

Adicionalmente, a manifestacdo exclui a expressao “razoavel antecedéncia”, substituindo-a
pela expressao “de modo que este (passageiro) possa se adequar sem perdas ou com o
minimo destas, a nova situagao, incluindo a possibilidade de novo embarque”. Aqui, a redagao
sugerida substitui a qualificacdo de um periodo (razoavel antecedéncia) pela caracterizacao
de uma situacdo que deve ser garantida ao consumidor (possibilidade de se adequar sem
perdas ou com 0 minimo destas).

A troca sugerida, apesar de mais benéfica ao consumidor, possui a fragilidade de
individualizar o critério de cumprimento da norma, o que pode implicar instabilidade para o
transportador. Bastaria que o passageiro alegasse nao ter havido tempo hébil para que ele se
adequasse a nova situacao para ficar configurada a infracédo do transportador.

Assim, a redagdo para o dispositivo ora em aprego ficou da seguinte maneira: “O
transportador, ao constatar que o vbéo ira atrasar em relacdo ao horario originalmente
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programado, devera informar ao passageiro sobre o atraso, 0 motivo e a previsdo do horério
de partida, pelos meios de comunicacao de que dispuser”.

Dessa forma, o comando imposto ao transportador é o de ele comunique o0 passageiro assim
qgue for constatado o atraso, retirando, portanto, a discricionariedade da qual ele dispunha
para decidir sobre a razoabilidade da antecedéncia.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 2° (...)

§ 2° O transportador devera manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsao
atualizada do horario de partida do véo, por meio dos sistemas de comunicagdo disponiveis
nos aeroportos.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 20 (...)

§ 2° O transportador deverd manter o passageiro sempre informado quanto a previsdo
atualizada do horario de partida do véo, por meio dos sistemas de comunicagdo disponiveis
nos aeroportos.

JUSTIFICATIVA

O termo “periodicamente informado” denota o carater subjetivo, bem como caracteriza o
dispositivo legal como clausula aberta, permitindo interpretagdes variadas, o que prejudica o
consumidor, em razdo da auséncia de clareza e preciséo da informagéo.

E premissa do CDC o direito basico a informac&o clara, prévia, ostensiva e adequada sobre a
prestacéo de servico oferecida.

18.3 - POSICAO ANAC

1. Direito _a informacdo — Conforme o artigo 6°, Il do CDC, é “direito basico do
consumidor a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com
especificacdo correta de caracteristicas, qualidade e pre¢co, bem como sobre os riscos que
apresentam.” Por denotar carater excessivamente subjetivo, a sugestdo sera acatada e o
termo “periodicamente” sera retirado da versao final da norma.
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TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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, tera
direito, alternativamente:

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida, o passageiro que tiver comparecido para o
embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera direito, alternativamente:

JUSTIFICATIVA

O contrato de transporte constitui obrigagdo de resultado. Nao basta que o transportador leve
0 usuario/consumidor ao destino contratado. E necessario que o faca nos termos avencados
(dia, horério, local de embarque e desembarque, acomodacfes, aeronave etc).

No entanto, estabelecer o prazo maximo de 4 (quatro) horas para que seja concedido
alternativas de solucdo para o atraso, € repassar um 6nus que nao cabe ao consumidor arcar,
visto ndo ter dado causa para tanto. Destaca-se que, 0 consumidor cumpriu com sua parte no
contratado, pagou pelo bilhete do transporte, compareceu no horério contratado, mas nédo
recebeu a efetiva e adequada prestacao de servico.

18.4 - POSICAO ANAC

1. Prazo de 4 (quatro) horas - A adocéo do prazo de 4 (quatro) horas fundamenta-se no
marco temporal previsto no Cddigo Brasileiro de Aerondutica (CBA), mais especificamente,
em seu artigo 230, segundo o qual o dever de oferecer reacomodacdo em voo de servico
equivalente ou reembolso do valor pago pelo bilhete s6 é gerado a partir da quarta hora de
atraso.

A proposta de regulamento em apreco ndo se propde a inovar o ordenamento juridico, mas,
sim, a promover uma releitura do CBA a luz do arcabouco principiol6gico inscrito no Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC). Assim, sempre que houver omisséo daquele, aplica-se este.

Neste caso especifico, 0 marco temporal é previsdo expressa do CBA, ndo havendo, portanto,
lacuna juridica a ser preenchida.
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TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 3° (...)

| - 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

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 3° (...)

| - a0 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, priorizando a acomodacdo dos passageiros dos vdos
atrasados em relagdo a novos passageiros; ou

JUSTIFICATIVA

As companhias aéreas deverdo providenciar a acomodacdo de passageiros de voos
atrasados, em outros equivalente ao mesmo destino, priorizando os decorrente do atraso a
novos passageiros (emissdo de novos bilhetes), posto o descumprimento do dever de
prestacéo de servico adequado e eficiente conforme disposicéo do artigo 22 CDC.

18.5 - POSICAO ANAC

1. Prioridade da reacomodacdo - Cumpre ressalvar que 0s passageiros devem ser
reacomodados conforme a disponibilidade de assentos do transportador, seja ele o contratado
ou o0 congénere, conforme o caso, com prioridade em relagdo aos novos passageiros (novos
contratos). A priorizagdo resguarda o direito a reacomodagdo dos passageiros que nao
puderam embarcar e ndo acarreta transtornos aos passageiros com bilhete confirmado para o
Voo utilizado para a reacomodacéo.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 3° (...)
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Il - ao reembolso do valor integral pago pelo bilhete de passagem néo 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 bancéaria ou crédito,
com estorno Unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas
pendentes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

II- ao reembolso imediato do valor integral pago pelo bilhete de passagem nao utilizado,
incluidas as tarifas, 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.

JUSTIFICATIVA

N&o ha que se atribuir ao consumidor os custos decorrentes do atraso do v6o, uma vez nao
ter sido ele responsavel pelo ocorrido. Neste sentido, estabelecer o prazo de 7 (sete) dias
para ter direito ao reembolso do valor integral pago pelo bilhete de passagem néo utilizado,
ofende flagrantemente o artigo 20 CDC.

A norma é muito clara quando estabelece que os vicios de qualidade do servico enseja, ao
consumidor, exigir, alternativamente e a sua escolha, a restituicdo imediata da quantia paga,
monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos.

Assim, estipular prazo a restituicdo de quantia paga pelo consumidor, condicionada a data de
solicitacdo, ofende aos principios consumeristas da boa-fé, vulnerabilidade e equilibrio das
relacbes entre consumidor e fornecedor.

18.6 - POSICAO ANAC

1. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n°. 676/2001, em que pese algumas disposi¢cdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizacdo dos procedimentos necessarios ao provimento do
reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial 0os avancos tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducdo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo, suscitou a
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discussd@o ndo apenas acerca da adequacao do prazo para a sua efetivacdo, mas também
gquanto a compatibilidade entre a fixacdo de um prazo para o efetivo reembolso e o carater
imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

De fato, & primeira vista, € razoavel supor que a regulamentacdo vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior parte
dos casos pelo CBAer. Nado obstante, observa-se, a partir da avaliacdo dos meios de
pagamento a disposi¢cdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a necessidade
de compatibilizar a compreensao do termo “imediato” as especificidades de cada um desses
meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0s meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro €, em esséncia, forma imediata (a vista)
de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitagdo da divida.

O cheque, em que pese se admitir o seu uso pdés-datado, também é uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancaria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, esta sujeito a um procedimento de compensacao,
que condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos na conta bancaria
de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepcao de Albuquerque, “é um cartao plastico, emitido
por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacao de uso, da direito a
seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens em
estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se a
administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com 0 contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responséavel pelo pagamento das aquisi¢cfes feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servicos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicbes efetuadas pelo consumidor. Essa relacéo
triangulada, seja no tocante a uma operacéo a vista ou a prazo, se submete a uma legislacéo
especifica que estabelece procedimentos proprios para o seu processamento. Nesse sentido
a manifestacao da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e Servicos
(ABECS)[2], de que “o prazo de efetivagdo do cancelamento depende de diversos fatores e
procedimentos préprios.”

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cart&es de Crédito, Editora AEA, pagina 01.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do

Oficio n2 067/2009/DIR/MPG.
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Assim e, tendo em vista que o0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacdo de
aqguisicdo de bilhete de passagem aérea € selecionado pelo consumidor, ao exercer a opcao
por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor relativiza o
carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepc¢ao do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou por
transacdo bancaria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que realize o
reembolso nos termos do arranjo firmado.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 3° (...)

Paragrafo Unico O transportador também podera oferecer ao passageiro, alternativamente, a
opcao pelo endosso do bilhete de passagem.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 3°(...)

Paragrafo anico: O transportador devera oferecer ao passageiro, alternativamente, a opgéo
pelo endosso do bilhete de passagem.

JUSTIFICATIVA

O endosso do bilhete é direito do consumidor quando ocorrido atrasos ou cancelamentos de
vO0os na escala e conexdo. Assim, o0 mesmo tratamento devera ser concedido ao consumidor
em razdo de atrasos e/ ou cancelamentos de véos, porém ocorridos na origem.

N&o ha justificativa plausivel para se facultar ao transportador em se realizar o endosso do
bilhete de passagem quando na origem. A continuidade deste tipo de conduta evidencia
abusividade por parte da companhia aérea, ainda mais em se tratando de atrasos e ou
cancelamento pelos quais o transportador é responsavel

18.7 - POSICAO ANAC
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1. Endosso - O ato de endossar é originalmente previsto no art. 231 do CBAer, que
estabelece:

Art. 231 Quando o transporte sofre interrupcdo ou atraso em aeroporto
de escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que seja o
motivo, o passageiro podera optar pelo endosso do bilhete de passagem
ou pela imediata devolugdo do preco.

Dentre as acepgOes previstas no Dicionario Eletronico da Lingua Portuguesa Michaelis, o
endosso, previsto no referido dispositivo legal, possui a denotagéo de transferir a outrem um
encargo. No sentido da norma, esse encargo é compreendido como a transferéncia da
execucgdo do servigo de transporte aéreo do transportador originalmente contratado para outro
transportador.

A esse respeito, a Portaria n°. 676/GC-5/2000 preceitua:

Art. 6° O bilhete de passagem podera ser endossado por empresa de
transporte aéreo para ser utilizado em congéneres, e por estas aceito,
de acordo com os convénios que celebrarem.

A propésito, o disposto no referido artigo, ao contemplar a discricionariedade da empresa em
firmar acordos com suas congéneres, possibilita que o direito ao endosso, Nos casos previstos
na Portaria supracitada e no CBA, torne-se inécuo caso nao seja firmado o convénio.

No entanto, entender que o CBAer, em seu art. 231, quis limitar a possibilidade de
reacomodacdo do passageiro apenas aos casos em que houver convénio entre o0s
transportadores, de certo, ndo € a interpretacdo mais adequada. Veja-se:

Retomando o conceito de potencial lesivo das hipoteses tratadas na presente resolucao e
apresentado no texto da justificativa que subsidiou a minuta de resolucdo em discusséo, as
situacdes previstas no art. 231 sdo, na perspectiva do passageiro, as mais vulneraveis.

A interrupcdo do servico e o atraso no aeroporto de escala/conexdo pressupbem que o
servico contratado ja foi iniciado, mas que teve a sua conclusdo afetada por um evento
qualquer. Logo, o0 passageiro permanece no aguardo da retomada da prestacdo do servico em
local diverso de sua origem e de seu destino, circunstancia que impde a plena tutela do
transportador.

No intuito de se atingir o fim colimado pela norma, a interpretacdo que melhor se coaduna
com o objetivo desta, fazendo com que se mostre efetiva ao seu proposito de protecdo do
passageiro em casos de vicios no contrato de transporte, é a de que o endosso a que se
refere 0 CBAer seja entendido como a obrigacdo do transportador de prover alternativa de
transporte ao passageiro que, apdés iniciada a execug¢ao contratual, tenha sido o servico de
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transporte interrompido ou em atraso por um periodo superior a 4 (quatro) horas. Essa
finalidade da norma foi recentemente ratificada, com o advento do novo Cédigo Civil (CC) que,
em seu art. 741, dispode:

Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a
vontade do transportador, ainda que em consequéncia 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 alimentacdo do usuario, durante a espera de
novo transporte.

No que diz respeito a obrigatoriedade do endosso apenas para 0s voos de escala/conexao,
este decorre de distingdo estabelecida no CBAer, que considera o atraso ou interrup¢éo do
Voo em aeroporto de escala com potencial de lesividade superior aos incidentes ocorridos em
aeroporto de origem. Quanto a referida situacdo nos casos de aeroporto de partida, nada
impede que o transportador faculte ao passageiro a possibilidade de reacomodacdo em voo
de congénere.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 4° Em caso de interrupcdo do transporte ou de atraso no aeroporto de escala ou de
conexao, o passageiro tera direito, alternativamente, além do disposto no art. 3°, ao endosso
do bilhete de passagem.

JUSTIFICATIVA
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O contrato de transporte constitui obrigacéo de resultado. Ndo basta que o transportador leve
0 usuario/consumidor ao destino contratado. E necessario que o faca nos termos avencados
(dia, horério, local de embarque e desembarque, acomodacgdes, aeronave etc.).

No entanto, estabelecer o prazo maximo de 4 (quatro) horas para que seja concedido
alternativas de solugéo para o atraso, € repassar um 6nus que ndo cabe ao consumidor arcar,
visto ndo ter dado causa para tanto. Destaca-se que, 0 consumidor cumpriu com sua parte no
contratado, pagou pelo bilhete do transporte, compareceu no horério contratado, mas nédo
recebeu a efetiva e adequada prestacdo de servico.

18.8 - POSICAO ANAC

1. A regulamentacdo do prazo de 4 (quatro) horas esta exposta no item 18.4 POSICAO
ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 6° Sempre que, ao prestar as informacfes sobre o atraso do voo, o transportador ja
dispuser de estimativa de que o voo ir4 atrasar mais de 4 (quatro) horas em relagédo ao horario
originalmente previsto, devera, de imediato, disponibilizar ao passageiro, conforme o caso, as
alternativas previstas nos artigos 3°, 4° e 5°, conforme o caso.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 6° Sempre que, ao prestar as informagfes sobre o atraso do vbo, o transportador ja
dispuser de estimativa de que o vbo ira atrasar em relacdo ao horario originalmente previsto,
deverd, de imediato, disponibilizar ao passageiro, conforme o caso, as alternativas previstas
nos artigos 3°, 4° e 5°, conforme o caso.

JUSTIFICATIVA
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O contrato de transporte constitui obrigacéo de resultado. Ndo basta que o transportador leve
o0 usuario/consumidor ao destino contratado. E necessario que o fagca nos termos avencados
(dia, horério, local de embarque e desembarque, acomodacgdes, aeronave etc.).

No entanto, estabelecer o prazo maximo de 4 (quatro) horas para que seja concedido
alternativas de solugéo para o atraso, € repassar um 6nus que ndo cabe ao consumidor arcar,
visto ndo ter dado causa para tanto. Destaca-se que, 0 consumidor cumpriu com sua parte no
contratado, pagou pelo bilhete do transporte, compareceu no horério contratado, mas nédo
recebeu a efetiva e adequada prestacdo de servico.

18.9 - POSICAO ANAC

2. A regulamentacdo do prazo de 4 (quatro) horas esta exposta no item 18.4 POSICAO
ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 8° O transportador, ao antevir que o voo sera cancelado, devera informar ao passageiro,
com razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de comunicagéo
de que dispuser.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 8° O transportador tendo conhecimento que o v6o sera cancelado, devera informar,
prévia, adequada e imediatamente, ao passageiro, sobre o cancelamento e o motivo, pelos
meios de comunicacdo de que dispuser.

JUSTIFICATIVA
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O verbo “antever” denota carater subjetivo ao dispositivo legal em epigrafe, ou seja, ficara a
critério do transportador classificar a situacdo como sendo ou ndo de cancelamento.

Nesse sentido, haverd situacbes de evidente conflito e divergéncia, onde o consumidor
percebe a possibilidade de enfrentar cancelamento em seu voo e o transportador ndo
entender como tal, pois ndo “anteviu” 0 mesmo.

Logo, o consumidor ficard a mercé da companhia de transporte aéreo, o que inviabiliza, em
raz8o da auséncia de informagéo prévia e precisa sobre o cancelamento, de 0 mesmo se
organizar antecipadamente quanto ao embarque por outra companhia via endosso do bilhete.

Nao diferente do carater subjetivo tem o termo “com razoavel antecedéncia”, € nitida clausula
aberta, posto o que poderd ser classificado como razoavel para transportadora, ndao é
entendido da mesma forma pelo usuério/consumidor.

18.10 - POSICAO ANAC

1. Direito _a informacdo - A redacdo retira o termo “antever” e o substitui por
“conhecimento do atraso de v60”, de modo a tornar mais clara e objetiva a obrigacao atribuida
ao transportador. A justificativa apresentada para a nova redagédo baseia-se na necessidade
de reduzir a subjetividade presente no regulamento proposto. A preocupacdo com a
subjetividade foi considerada na elaboracéo da redacao final da Resolucdo, mas a opg¢ao do
regulador se deu por uma redagéo distinta da apresentada.

Adicionalmente, a manifestacdo exclui a expressao “razoavel antecedéncia”, substituindo-a
pela expressao “de modo que este (passageiro) possa se adequar sem perdas ou com o
minimo destas, a nova situagao, incluindo a possibilidade de novo embarque”. Aqui, a redagéo
sugerida substitui a qualificacdo de um periodo (“razoavel antecedéncia”) pela caracterizacao
de uma situacdo que deve ser garantida ao consumidor (“possibilidade de se adequar sem
perdas ou com o0 minimo destas”).

A troca sugerida, apesar de mais benéfica ao consumidor, possui a fragilidade de
individualizar o critério de cumprimento da norma, o que pode implicar instabilidade para o
transportador. Bastaria que o passageiro alegasse nao ter havido tempo habil para que ele se
adequasse a nova situacao para ficar configurada a infragdo do transportador.

Assim, a redagdo para o dispositivo ora em aprego ficou da seguinte maneira: “O
transportador devera informar ao passageiro imediatamente sobre o cancelamento do véo e o
motivo, pelos meios de comunicagdo disponiveis”.

Dessa forma, o comando imposto ao transportador € o de ele comunique o0 passageiro assim
que for constatado o cancelamento, retirando, portanto, a discricionariedade da qual ele
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dispunha para decidir sobre a razoabilidade da antecedéncia.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 8° (...)

§2° O transportador devera manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsdo
atualizada do horério de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicac¢édo disponiveis
nos aeroportos.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Art. 8° (...)

8§2° O transportador devera manter o passageiro sempre informado quanto a previsdo
atualizada do horério de partida do vo, por meio dos sistemas de comunicacdo disponiveis
Nnos aeroportos.

JUSTIFICATIVA

O termo “periodicamente informado” denota o carater subjetivo, bem como caracteriza o
dispositivo legal como clausula aberta, permitindo interpretagdes variadas, o que prejudica o
consumidor, em razdo da auséncia de clareza e precisédo da informacéo.

E premissa do CDC o direito basico a informac&o clara, prévia, ostensiva e adequada sobre a
prestacdo de servico oferecida.

18.11 - POSICAO ANAC

1. Art. 8°, 8 2° da proposta submetida a consulta publica - O referido dispositivo foi
erroneamente inserido na minuta de Resolugdo submetida a consulta publica. Trata-se de
comando desprovido de sentido, haja vista dispor sobre a obrigagdo de que o transportador
mantenha o passageiro informado sobre a previsdo atualizada de partida de v6o ja cancelado.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR
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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 néo utilizado, incluidas as tarifas, no prazo de até sete
dias, contado da data de solicitacéo, a ser efetuado em favor do adquirente do bilhete, ou a
quem ele indicar, por meio de transferéncia bancéaria ou crédito sem restricdes, com estorno
Unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas pendentes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 10 Em caso de cancelamento de vb6o, o passageiro que tiver comparecido para o
embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, ter4 direito ao reembolso imediato
do valor integral pago pelo bilhete de passagem nao utilizado, incluidas as tarifas, a ser
efetuado em favor do adquirente do bilhete, ou a quem ele indicar, por meio de transferéncia
bancéria ou crédito sem restricbes, com estorno Unico das parcelas pagas e cancelamento
imediato de eventuais parcelas pendentes.

JUSTIFICATIVA

N&o ha que se atribuir ao consumidor os custos decorrentes do cancelamento do véo, uma
vez nao ter sido ele responsavel pelo ocorrido. Neste sentido, estabelecer o prazo de 7 (sete)
dias para ter direito ao reembolso do valor integral pago pelo bilhete de passagem néao
utilizado, ofende flagrantemente o artigo 20 CDC.

A norma é muito clara quando estabelece que os vicios de qualidade do servico enseja, ao
consumidor, exigir, alternativamente e a sua escolha, a restituicdo imediata da quantia paga,
monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos.

Assim, estipular prazo a restituicdo de quantia paga pelo consumidor, condicionada a data de
solicitacdo, ofende aos principios consumeristas da boa-fé, vulnerabilidade e equilibrio das
relagcdes entre consumidor e fornecedor

18.12 - POSIGAO ANAC

1. A regulamentacdo dos procedimentos para o reembolso esta exposta no item 18.6
POSICAO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR
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Art. 10 (...)
Paragrafo Unico O transportador devera oferecer ao passageiro, alternativamente:

| - 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

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 10 (...)
Paragrafo Unico O transportador devera oferecer ao passageiro, alternativamente:

I- o embarque em vbo do transportador contratado que ofereca servigco equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, ou em data da conveniéncia do passageiro, sujeito
a disponibilidade de lugares, priorizando a acomodacdo dos passageiros dos vdos
cancelados em relacdo a novos passageiros; ou

JUSTIFICATIVA

As companhias aéreas deverdo providenciar a acomodacdo de passageiros de voos
cancelados, em outros equivalente ao mesmo destino, priorizando os decorrente do atraso a
novos passageiros (emissdo de novos bilhetes), posto o descumprimento do dever de
prestacéo de servico adequado e eficiente conforme disposicéo do artigo 22 CDC.

18.12 - POSICAO ANAC

1. Prioridade da reacomodacdo - Cumpre ressalvar que 0s passageiros devem ser
reacomodados conforme a disponibilidade de assentos do transportador, seja ele o contratado
ou o0 congénere, conforme o caso, com prioridade em relacdo aos novos passageiros (novos
contratos). A priorizagdo resguarda o direito a reacomodagdo dos passageiros que nao
puderam embarcar e ndo acarreta transtornos aos passageiros com bilhete confirmado para o
Voo utilizado para a reacomodacéao.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Artigos 12, 13 e 14.
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

EXCLUSAO DOS ARTIGOS 12,13 E 14.

JUSTIFICATIVA

Como solucgéo para evitar ou compensar em parte o prejuizo causado pelas reservas feitas e
nao comparecimento para 0 embarque, muitas companhias aéreas passaram a aceitar
reservas em namero superior aos assentos disponiveis, com base em uma previsao estimada
do no-show.

Entretanto, por tratar-se apenas de estimativa, a frequéncia de apresentacdo para embarque
de passageiros reservados em numero superior aos assentos disponiveis, tornou-se
corriqueiro, ficando os excedentes impedidos de embarcar e dando origem ao chamado
passageiro overbooking.

Utilizado para otimizar o aproveitamento econdmico das companhias aéreas, 0os consumidores
arcam com um Onus que pertence as mesmas, visto ser o overbooking medida unilateral que
t&o somente beneficia o transportador.

A pratica de vender passagens acima do nimero de assentos disponiveis na aeronave nao &
licita, reconhecendo o mau procedimento da companhia aérea que prima pelo overbooking a
respeitar o interesse e a expectativa legitima de seus consumidores, que compram e pagam
pela passagem. A postura adotada pelas companhias aéreas quanto a referida pratica,
caracteriza ma prestacao de servico e inexecucédo contratual, além de repassar ao consumidor
o custo de arcar com perdas e danos decorrentes do transporte contratado, mas néo honrado.

Doutrina e jurisprudéncia tém sido uniformes ao reconhecer que referida conduta ofende os
principios norteadores do Cédigo de Defesa do Consumidor, Boa-Fé Objetiva e o Equilibrio
Contratuall, além de considerar prética abusiva que exige do consumidor vantagem
manifestamente excessiva, ainda somado a negativa de cumprimento do avencado, ou da
oferta3.

O Superior Tribunal de Justica reforca tal entendimento nos seguintes julgados:

"CIVIL. ACAO DE INDENIZACAO. ATRASO DE VOO (24HORAS). EXCESSO DE LOTACAO
NO VOO ("OVERBOOKING"). DANO MORAL. VALOR.CONVENCAO DE VARSOVIA. CDC.
PREVALENCIA. (42 Turma, REsp n. 211.604/SC, Rel. Min. Aldir Passarinho Junior, unanime,
DJU de 23.06.2003)

CIVIL E PROCESSUAL. AGRAVO REGIMENTAL. INDENIZACAO. DANOS MORAIS.
OVERBOOKING. CONTRATO.DESCUMPRIMENTO. RESPONSABILIDADE. VALOR DA
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INDENIZACAO.RAZOABILIDADE. ENRIQUECIMENTO ILICITO. INEXISTENCIA. AGRAVO
REGIMENTAL IMPROVIDO. (AgRg no Ag 817823 / PR)

Portanto, ndo podemos pactuar com as companhias aéreas que livremente aceitam reservas
em numero superior aos assentos disponiveis, e permanecerem descumprindo a Lei
Consumerista.

N&o é adotando medidas paliativas (regulamentacdo) que iremos resolver o problema do
overbooking, cabe ao ente responséavel -- Agéncia Nacional de Aviagéo Civil (ANAC) --, atuar
preventivamente, fiscalizando referida pratica abusiva, e ndo legitimar conduta ilicita.

Anuir com essa disposicdo prevista na resolugéo que pretende regulamentar o overbooking,
legitimar préatica condenavel, posto que a empresa aérea espontaneamente cria o risco e se
beneficia do mesmo.

18.14 - POSICAO ANAC

1. Pretericdo _de embargue - Ao contrario do afirmado na justificativa apresentada,
pretericdo de passageiro e “overbooking”ndo sédo sindbnimos. Enquanto o primeiro diz respeito
a recusa de embarque ao passageiro que detém bilhete de transporte marcado ou reserva
confirmada, o segundo refere-se a uma pratica comercial da empresa aérea cujo
gerenciamento inadequado pode levar a pretericao.

Ao especificar o tratamento que deve ser dado ao passageiro na hipotese de pretericdo de
embarque, o regulamento proposto procura abarcar outras situacfes que podem levar a sua
incidéncia, nao restringindo seu foco apenas ao “overbooking”. A titulo de exemplo, cabe citar
a substituicdo de aeronave decorrente de uma manutengdo ndo programada, sendo a
aeronave substituta de capacidade inferior aquela na qual o transporte iria se realizar
originalmente. Nesses casos, a pretericdo de embarque sera inevitavel, ainda que nédo tenha
sido configurada pratica de “overbooking”.

Assim, a exclusédo dos Artigos 12, 13 e 14 retiraria da proposta o tratamento a ser dado ao
passageiro caso ele venha ser confrontado com a hipétese de preterigéo.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 15 Ressalvados 0s 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.
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 15 E assegurado ao passageiro que tiver comparecido para embarque na hora
estabelecida, com reserva confirmada, o direito a receber assisténcia do transportador.

JUSTIFICATIVA

O Codigo de Defesa do Consumidor trata da efetiva prevencdo e reparacdo de danos,
engquadrando-se nesse aspecto o dever de assisténcia.

O fato de o consumidor ter optado pelo reembolso do valor do bilhete de passagem néo retira
do mesmo o direito de receber assisténcia da companhia aérea. E notério que o reembolso
nao é feito de forma rapida, fazendo com que o consumidor aguarde certo tempo, 0 que nao
deveria, para ver a sua situagao resolvida, enquanto isso, para evitar maiores dissabores, a
companhia aérea devera oferecer assisténcia a estes consumidores também.

18.15 - POSICAO ANAC

1. Direito a assisténcia material e reembolso - A proposta de alteragdo sugere que o
direito a assisténcia permaneca mesmo que o consumidor tenha optado pelo reembolso.
Entretanto, a escolha pelo reembolso implica o rompimento da relagdo contratual, cuja
conseqiéncia imediata € a extingdo da obrigag&o principal do contrato e o desaparecimento
do dever acessorio de assisténcia.

Ainda assim, no caso especifico de interrupcao do servico, isto €, atraso superior a 4 horas ou
cancelamento do voo em aeroporto de escala/conexdo, a opg¢do do passageiro pelo
reembolso nao invalida seu direito de acesso a transporte de volta ao ponto de partida e,
durante o tempo em que estiver em transito, ao recebimento de assisténcia material.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 15 (...)

81° A assisténcia consiste em ter satisfeitas, gratuitamente e de modo compativel com o
tempo de espera, as seguintes necessidades imediatas:

I-facilidades de comunicacgéo;
lI- alimentac&o;

lll- hospedagem;
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IV- transporte de e para o aeroporto.

JUSTIFICATIVA

A acomodacdo em local adequado denota clausula geral, o que permite indmeras
interpretacdes, possibilitando a estipulagdo de critério segundo entendimento do
transportador, podendo ser acomodagao adequada ser classificada como um hotel ou mesmo
a prépria sala de embarque.

Ademais, nem mesmo o CBA e a Portaria DAC n.° 676/00 preveem a figura “acomodacao
adequada”. Os dois diplomas garantem o direito a hospedagem independente do horario em
gue se configura o cancelamento ou o atraso de voo por mais de 4 (quatro) horas.

Por estas razdes, imp0e-se a supressao da expressao “acomodagdo em local adequado” e
sua substituicdo por hospedagem.

18.16 - POSICAO ANAC

1. “‘Acomodacdo _em local adequado” - A manifestacdo sugere a retirada do termo
“‘acomodagdo em local adequado” do texto da norma e sua substituicdo pelo termo
“hospedagem”, de modo a impor ao transportador a obrigacdo de prover este servigco ainda
gque ndo seja necessario o pernoite na localidade em que se encontra o passageiro.

E importante perceber, no entanto, que o problema apresentado, qual seja, a inseguranca
provocada pela inexisténcia de parametros objetivos a partir dos quais se pode definir o que
vem a ser um local adequado, ndo corresponde a alternativa proposta de inclusdo de novo
dever ao transportador.

Além disso, deve-se atentar para o fato de a obrigacdo de prover servico de hospedagem
ainda que nao seja necessario o pernoite pode acabar por retardar ainda mais a prestacéo do
servigo, haja vista todo o tempo gasto com deslocamento e acomodacéao.

A alteracdo a ser feita no regulamento deve focar no estabelecimento de critérios claros e
objetivos, de modo a facilitar o consenso entre consumidor e prestador de servico sobre a
obrigacao que se impde. Nesse sentido, a proposta apresentada pelo Ministério Publico do
Estado de Sao Paulo (MP/SP), segundo a qual o texto do dispositivo deveria ser “acomodacéao
em local adequado de acordo com a estrutura do aeroporto” foi considerada na elaboragao da
redacéo final da Resolugéo.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 15 (...)

§29(..)
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I- superior a 30 (trinta) minutos :

a) facilidades de comunicacao, tais como ligacao telefénica, acesso a internet ou outros.
b) alimentacdo adequada (insercado de alinea b)

1) (EXCLUSAO)

a) (EXCLUSAO)

b) (EXCLUSAO)

JUSTIFICATIVA

Insercao de alinea “b”, Exclusao do inciso Il e exclusdo alineas “a” e “b*“.

O contrato de transporte, nos termos do art. 737 do Cdédigo Civil, contempla obrigacdo de
resultado, em especial quanto ao dever de observancia ao horario e itinerario marcados no
bilhete. Desobedecidas estas clausulas, que vinculam o transportador, haverd mora a partir do
momento em que o horario anotado néo for obedecido. Trata-se, alids, do entendimento do
Excelentissimo Juiz Federal que preside a acgéo civil publica n. 2006.61.00.028224-0,
explicitado por decisé@o proferida aos 19/12/08, em que a ANAC também figura como parte.
Assim, considerando que a assisténcia € dever do fornecedor que o incumbe independente da
causa do atraso/cancelamento (dever anexo derivado da boa-fé, que em nada se relaciona
com responsabilidade civil, de modo a afastar alegacdo de excludentes de responsabilidade
tais como forca maior - v.g. condicdes meteoroldgicas - e fato de terceiro — v.g., greve dos
controladores de trafego aéreo), e surge a partir do momento em que o horario marcado no
bilhete é desobedecido, plenamente razoavel impor o fornecimento de alimentacdo adequada
e facilidades de comunicagéo a partir de meia hora.

18.17 - POSIGAO ANAC

1. Alimentacdo - A manifestacdo apresentada prop8e a reducdo para 30 minutos do
prazo para geracdo do dever de provimento de facilidades de comunicacdo e alimentacdo
adequada. Tal sugestédo afeta o equilibrio da relacao contratual e fere o principio da Politica
Nacional das Relagbes de Consumo inscrito no artigo 4°, lll do CDC, segundo o qual deve
haver uma compatibilizagdo da prote¢do do consumidor com o desenvolvimento econdémico.
Pela alteragcéo proposta, a defesa do consumidor é contemplada em detrimento dos interesses
da outra parte integrante da relagdo de consumo.

Além disso, ha de se mencionar que a gradacédo de tempo prevista no regulamento levou em
consideracdo o surgimento de necessidades imediatas dos passageiros. Nao é razoavel o
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enquadramento da necessidade de alimentacdo em caso de atraso superior a 30 minutos
como algo imediato.

Por essas razdes, a sugestdo nao sera considerada na presente Resolucéo.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Art. 15 (...)

§2°(...)

llI- superior a 4 (quatro) horas:

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

b) hospedagem e traslado aeroporto - residéncia/hotel/escritério — aeroporto.

JUSTIFICATIVA

A acomodacdo em local adequado denota clausula geral, o que permite inumeras
interpretacdes, possibilitando a estipulagdo de critério segundo entendimento do
transportador, podendo ser acomodacéo adequada ser classificada como um hotel ou mesmo
a propria sala de embarque.

Ademais, nem mesmo o CBA e a Portaria DAC n.° 676/00 preveem a figura “acomodagéo
adequada”. Os dois diplomas garantem o direito a hospedagem independente do horario em
gue se configura o cancelamento ou o atraso de voo por mais de 4 (quatro) horas.

Por estas razdes, imp0e-se a supressdo da expressao “acomodacao em local adequado” e
sua substituicdo por hospedagem.

18.18 - POSICAO ANAC

A utilizagdo da expressao “acomodagdao em local adequado” foi discutida no item 18.16
POSICAO ANAC.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 15 (...)
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§3° EXCLUSAO.

JUSTIFICATIVA

ImpBe-se a exclusdo deste paragrafo, uma vez que o direito a alimentacao, facilidades de
comunicacgao e, sobretudo, transporte e hospedagem surgem independente do momento em
gque se configura o atraso ou cancelamento. Assim, se 0 atraso superior a 4 horas ocorrer, por
exemplo, perto do horério do almogo, ndo ha razdo para impedir o consumidor de exercer seu
direito a acomodacao em hotel, se assim preferir. Mostra-se pouco razoavel constranger o
consumidor, num caso como este, a aguardar o dia inteiro no aeroporto até regularizacdo do
seu voo, s6 porque nao se enquadram na situagéo de pernoite.

Nao bastasse isso, nem o CBA e tampouco a Portaria DAC 676/00 estabelecem esta
restricdo, fator adicional que atesta a impertinéncia deste comando na minuta de resolugéo.

18.19 - POSICAO ANAC

1. Hospedagem — A motivagdo para que o dever de provimento de servico de
hospedagem exista somente nos casos em que haja a necessidade de pernoite esta exposta
no item 18.16 POSICAO ANAC.

MANIFESTACAO N 19.

Nome do manifestante: Paulo Antonio de Oliveira Serrano
E-mail: paos@centroin.com.br

Data da manifestacédo: 14 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

JUSTIFICATIVA
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Prezados Senhores,

Através deste email venho relatar uma ocorréncia em realcdo ao atendimento da GOL que,
tenho somente o objetivo de contribuir para a melhoria do atendimento e respeito ao publi-

Com usuério do transporte aéreo.
Vamos ao fatos:

No dia 1° de abril comprei, na GOL, duas pasagens de NAT-REC-NAT pagando o valor de R$
646,08 para embarcar 5 dias depois. No dia seguinte, 02/04 em consequéncia de for¢ca maior
tive que cancelar o meu embarque que se daria 4 dias depois. Informei naguela Ocasido que
ndo queria a restituicdo (perdiria 20%) do valor total, mas preferia que aquele valor ficasse
como crédito para utilizacdo posterior, pois pretendia usa-lo quando fosse possivel. A
atendente aceitou o cancelamento do embarque mas me informou que eu seria penalizado em
R$ 50,00 por cada passageiro e por cada trécho, totalizando em R$ 200,00, porgue, para
ndo ser penalizado, eu teria que ter desistido com 7 dias de antecedécia do embarque.
Considero ndo somente uma incongréncia, mas tambem um abuso, e porque nao dizer..uma
extorsdo, um assalto ao bolso do consumidor.

Considerando que o valor de R$ 200,00 corresponde por Volta de 32% do valor pago. Como
poderia ter eu desistido 7 dias antes do desembarque uma vez que a aquisicdo das
passagens foi feita 5 dias antes? Esta situagdo me faz considerar que a empresa esta agindo
de ma fé. Recorri ao PROCO-RN e ontem compareci ao Audiéncia de Conciliacdo. L4 o
advogado da compnhia ndo quiz contestar verbalmente e apresentou uma defesa
completamente destituida de fundamentos. N o texto deu informagdes inveridica.

Uma delas foi que eu teria comprado a passagem através de Agéncia de Turismo, o que Nao
traduz a verdade, pois fiz a compra diretamente na GOL, através do telefone 0300-115. 2121.
Desde quando foi iniciado o didlogo entre mim e a atendente nédo rfecebi nenhuma Informacéo
guanto ao prazo de desiténcia de 7 dias. Pelo menos deviam me ter informado Que néo
pcodriam fechar a v enda porque ndo se enquadrava naquele prazo de desitanco.

N&o. Me fizeram a venda das passgaens, me mandaram um email confirmando a venda Sem
nada ter informado quanto a prazos de desiténcia. Me avisaram sim, que o didlogo a partir do
inicio do contato estava sendo gravado, o que é de praxe. Esta gravacdo podera ser
requisitada pela justica. Como os poderes dos Procons sdo somente conciliatorios, ndo
havendo um acordo, no caso a devolugcdo total do valor com o qual fui indevidamente
penalizado, buscarei amparo legal recorrendo ao tribunais competentes. Irrei até as Ultimas
Cpmsequéncia nem tanto pelo valor em tela, mas com o ob jetivo de coibir esta pratica
Leonina que a GOL vem praticando som o manto de p’ratica legal.

Espero, com este relato, ter contribuido com uma pequena parcela para estes fatos néo se
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repitam. Se possivel gostaria de saber, via email, se o relato desse caso serviu de algum
subsidio Era somente o que eu tenho para informar, nesta oportunidade.

Antecipo meus agradecimento pela atencdo subscrevendo-me
Atenciosamente

Paulo Antonio de Oliveira Serrano

19.1 - POSICAO ANAC

1. O assunto abordado na contribuigdo ndo é tratado na presente Resolucao, razao pela
qgual ndo sera comentado neste Relatorio de Contribui¢des.

MANIFESTACAO Ne 20.

Nome do manifestante: Ricardo Raposo Xavier Leite
E-mail: ricardo.xavier@anac.gov.br

Data da manifestacdo: 14 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Tomando por base a proposta de Resolucdo constante no site da Anac, entendo ser
interessante observar 0 seguinte ponto:

- A proposta de Resolucdo ndo alberga uma situagdo bem peculiar, mas que nédo é rara no
Brasil: 0 caso da interrupcdo do vbo em aeroportos alternados, ou seja, aquele que néo é
nem origem, nem escala e nem conexado. Esta é uma situacdo que merece ser colocada na
Resolucao, haja vista que implica diretamente em um atraso no voo dos passageiros.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

CAPITULO V
Do vbo com pouso alternado

Art. 16 Entende-se por v6o com pouso alternado aquele em que a aeronave efetua, em virtude
de qualquer motivo, uma parada em aer6dromo que ndo € escala ou conexao originaria.

Art. 17 Depois de efetuado o pouso no aerédromo alternado, a companhia aérea devera
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informar aos passageiros 0 motivo da interrupcdo e as providéncias que serdo adotadas
acerca do prosseguimento do véo.

Art. 18 Ao passageiro em vbo com pouso alternado é assegurado o direito de receber a
devida assisténcia da empresa, conforme o Capitulo IV desta Resolucéo.

81° Para efeito da contagem dos prazos previstos no 82° do artigo 15 desta Resolucgéo,
considera-se como termo inicial o horario de pouso no aerédromo alternado.

82° Se a aeronave, ap6s decolar de um aerédromo alternado, tiver que voltar para este
aerdédromo ou tiver que efetuar novo pouso em outro aerédromo alternado, a empresa devera
assegurar de imediato a facilidade de comunicacdo aos passageiros, respeitando-se, para as
demais assisténcias, a contagem do prazo previsto do paragrafo antecedente, abatido de
metade.

Art. 19 Ao passageiro em v60 com pouso alternado aplica-se o previsto no artigo 4° desta
Resolucdo, observando-se as regras de contagem de prazo previstas no artigo antecedente,
inclusive no que diz respeito ao abatimento de metade.

JUSTIFICATIVA

- Entendo que, dada sua especifidade, o caso do vbo alternado deve ser tratado em capitulo
proprio, visto que um vbéo pode decolar da origem sem atraso e ter que fazer um pouso
alternado, implicando em situagfes bastante constrangedoras para 0s passageiros, em
especial quando se sabe que 0s motivos que mais causam vdos alternados sdo mau tempo
no aerédromo de destino e pane mecanica, e ai a empresa aérea nao tem previsao alguma de
quando o vbo podera prosseguir.

- Registro ainda que o caso do véo fazer um pouso alternado pela segunda vez é bastante
grave, deixando os passageiros e a familia realmente “em pénico”, dai o motivo de se obrigar
a facilidade de comunicacao e reduzir os prazos pela metade.

- Ressalto ainda que situagbes como essa ja ocorreram em Manaus, 0 que mostra que precisa
ser legislada, uma vez que a Anac, diante desta situagéo, tem que tomar uma posicao firme e
passar claramente para o passageiro quais sao seus direitos, o que hoje € complicado nestes
casos, por falta de norma especifica.

20.1 - POSICAO ANAC

1. Aerddromos alternados - O Cdadigo Brasileiro de Aeronautica (CBAer) preceitua, em
seu artigo 213, o que segue:
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Art. 231 Quando o transporte sofrer interrupcdo ou atraso em aeroporto de
escala por periodo superior a quatro horas, qualguer que seja o motivo, o
passageiro poderd optar pelo endosso do bilhete de passagem ou pela
imediata devolucéo do preco.

Impende asseverar que, dada a abrangéncia da norma juridica em tela, ha de se realizar
interpretacdo extensiva do dispositivo, ampliando-se seu campo de incidéncia a determinadas
situacbes ndo previstas expressamente em sua letra, mas que nela se encontram
implicitamente incluidas.

E esse o caso da expressdo “aeroporto de escala”, utilizada no dispositivo com significacéo
ampla, lato sensu, sendo invocada para se referir aos aeroportos em que se deu a interrupgéo
do servico, independentemente de sua previsdo no trajeto originalmente programado. Dessa
forma, a presente Resolugéo resguarda o direito a assisténcia material em quaisquer casos
em que tenha havido interrupcdo do servico, seja em aeroporto de escala/conexao, seja em
aerodromo alternado.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Tomando por base a proposta de Resolugdo constante no site da Anac, entendo ser
interessante observar o seguinte ponto:

- No artigo 15 da Proposta, que trata da Assisténcia devida ao passageiro, ndo foram
explicadas as caracteristicas minimas de como essa assisténcia deve ser prestada pela
Empresa Aérea, ou seja, o0 texto diz que deve ser prestada a facilidade de comunicacéo,
alimentacdo e hospedagem, mas nao estabelece limites minimos e maximos, por exemplo.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

CAPITULO IV

Art. 15 ...

81° ...

8§20 ...

| - superior a 1 (uma) hora:

a) facilidades de comunicacéo, tais como ligacao telefénica, acesso a internet ou outros, nos
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limites de 10 (dez) a 15 (quinze) minutos, ficando a critério da empresa aérea estender
este tempo, desde que ndo atrapalhe o prosseguimento do voéo ou os demais
passageiros.

Il - superior a 2 (duas) horas:
a) assisténcia prevista na alinea “a” do inciso anterior, e

b) alimentacdo compativel com o tempo de espera, incluindo comida e bebida né&o-
alcodlica, nos valores minimos adequados aos cobrados pelos melhores servigcos de
refeicdo do Aeroporto ou, na auséncia destes, dos existentes ou disponiveis na
localidade.

[l - superior a 4 (quatro) horas:
a) assisténcia prevista nas alineas “a” e “b” do inciso anterior, e

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

830 ...
§4° ...

85° Entende-se por “local adequado” aquele que atende as exigéncias de seguranca,
higiene e conforto.

86° No caso de pernoite previsto no 84° deste artigo, a empresa aérea devera
proporcionar acomodacao individualizada para cada familia ou membro familiar, caso
este assim requeira.

JUSTIFICATIVA

- Entendo que é importante delimitar certos parametros em relacdo a assisténcia, com vistas a
nao deixar “na mao” da empresa aérea escolher o que e como vai conceder aos passageiros,
em prejuizo destes. Ressalto que ha situacdes que envolvem mais de 100 (cem) passageiros
preteridos, e neste caso é fundamental que se possam estabelecer limites minimos para a
atuacdo da empresa.

- Digo isto porque em Manaus ja vi situacdo em que o passageiro reclamou porque nao pbéde
“repetir’ a refeicao que foi fornecida pela empresa, alegando que esta limitou sua comida a um
unico “prato”. Ha também passageiros que reclamam dos hotéis em que a empresa os
acomoda ou alega que a mesma coloca passageiros que ndo sao parentes em mesmo quarto.
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- Na questdo de comunicagcdo € interessante estabelecer um limite maximo para que o0s
passageiros ndo se excedam no uso dessa facilidade, que deve ser adstrita aos fins de
comunicar a ocorréncia do problema do véo aos parentes.

- Lembro ainda que esses parametros que devem ser dados vao servir para uniformizar a
atuacdo administrativa da Anac, que podera ser clara ao dizer para o passageiro quais sao 0s
seus direitos como usuario do transporte aéreo, a despeito da atuacédo judicial ou dos 6rgaos
de defesa do consumidor.

20.2 - POSICAO ANAC

1. Detalhamento da assisténcia material - A ANAC reconhece a necessidade de inserir
disposicbes objetivas na proposta de regulamento sob andlise. A atividade fiscalizadora da
Agéncia, essencial a garantia do cumprimento da norma, depende do estabelecimento de
parametros claros e objetivos sem os quais a eficacia de sua atuacgéo ficara comprometida.

Entretanto, ha de se ter em mente o trade-off existente entre a especificacdo minuciosa das
condicbes de prestagdo da assisténcia material e a ocorréncia de circunstancias nao
previstas, com reflexos diretos sobre a eficAcia da norma. Em um pais com dimensdes
territoriais tdo extensas como o Brasil, onde as diversas atividades ligadas a aviagdo civil
desenvolvem-se em ambientes com enormes disparidades entre si, € impossivel abarcar, no
texto normativo, todas as condicdes a que estdo sujeitos 0s agentes econdmicos.

A insercdo da ressalva de que a assisténcia material devera ser provida conforme a estrutura
do aeroporto em que ocorre a operacao flexibiliza os termos da norma, tornando-a menos
objetiva, dificultando, assim, a atuacdo fiscalizadora desta Agéncia. Por essa razdo, a
proposta ndo sera acatada quando da elaboracao da verséo final do regulamento.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR
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Tomando por base a proposta de Resolugdo constante no site da Anac, entendo ser
interessante observar 0s seguintes pontos distintos:

- O enquadramento de infracdo que consta no art. 17 da Proposta de Resolugdo esta
incorreto, pois o certo € inciso lll, e ndo inciso Il.

- O Cddigo Brasileiro de Aeronautica (Lei n° 7.565/86) estabelece em seu art. 302, inciso lll,
alinea “p” que constitui infragdo “deixar de transportar passageiro com bilhete marcado ou
com reserva confirmada ou, de qualquer forma, descumprir o contrato de transporte”.
Neste sentido, tendo em vista que a Proposta de Resolucéo versa sobre atraso, cancelamento
e pretericdo de passageiro, seria interessante a Anac estabelecer o que seria considerado

como descumprimento do contrato de transporte, para efeitos de san¢cdo administrativa.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

CAPITULO V
Das Infracdes

Art. XX O descumprimento aos termos desta Resolucao configura infracdo as Condicdes
Gerais de Transporte, nos termos da alinea “u” do inciso Il do artigo 302 do Cdédigo Brasileiro
de Aeronautica (Lei n® 7.565/86).

Art. XX Sem prejuizo do disposto no artigo antecedente, que sera aplicado separadamente,
considera-se descumprimento do contrato de transporte, para efeitos de aplicagdo da sangéo

administrativa prevista no art. 302, inciso lll, alinea “p” do Cddigo Brasileiro de Aeronautica
(Lei n° 7.565/86):

| - 0 atraso superior a 15 (quinze) minutos, desde que ndo seja originado por for¢ca maior ou
comprovada determinagdo da autoridade aerondutica;

Il - o cancelamento do véo, desde que prejudique passageiros com reserva confirmada e néo
seja originado por forca maior ou comprovada determinacao da autoridade aeronautica;

Il - a pretericao de passageiros, sendo aqui entendidos as praticas de “overbooking”,
contingenciamento operacional ou qualquer outra forma de pretericdo de passageiro com
reserva confirmada.

JUSTIFICATIVA

- Primeiramente deve ser feita a correcdo do enquadramento da infrac&do capitulada no artigo
17 da Proposta de Resolugéo, com vistas a observar o Cadigo Brasileiro de Aeronautica (Lei
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n° 7.565/86).

- Entendo que deve ser feito um Capitulo especifico para as infracdes, de modo a uniformizar
entendimento e facilitar a compreensdo pelos usuarios e empresas aéreas, que Sdo 0S
principais destinatarios desta legislacao.

- Entendo que como a Resolugéo ir4 tratar de atraso, cancelamento e pretericdo, deve-se
inserir em seu texto como esses trés pontos configurariam descumprimento de contrato de
transporte, e ndo apenas descumprimento das Condigbes Gerais de Transporte, deixando a
situacdo clara aos usuarios, que poderdo saber se determinada situacdo fere ou ndo a
legislacao de aviacao civil, o que possibilitara a formulagdo de dendncias a Anac, sem
prejuizo da atuacao judiciéria e dos 6rgéos de defesa do consumidor.

- E feita a separacéo do que constitui infracdo as Condicdes Gerais de Transporte e o que
vem a ser descumprimento do contrato de transporte aéreo. Neste sentido, fica claro que a
empresa aérea pode incorrer nestes dois casos, em duas situagdes distintas. Exemplo: caso a
empresa cancele um vbéo por questdes internas e ofereca as facilidades previstas na
Resolugao, incorrera em descumprimento de contrato (alinea “p”, inciso lll, art. 302, CBAer),
mas nao ferird as Condicbes Gerais de Transporte. Por outro lado, caso a empresa cancele
um vOo por questbes internas e ndo conceda nenhuma facilidade prevista na Resolugéo,

incorrera tanto no descumprimento do contrato (alinea “p”, inciso lll, art. 302, CBAer) como no
descumprimento da Condigdes Gerais de Transporte (alinea “u”, inciso lll, art. 302, CBAer).

- O parametro de 15 (quinze) minutos pode ser alterado, mas é importante definir a partir de
guanto tempo um atraso configura descumprimento de contrato, porque isso ndo esta previsto
nesta Proposta e nem na Legislagéo vigente.

20.3 - POSICAO ANAC

1. Pretericdo de embargue e insercdo de referéncia legal - A contribuicdo no sentido de
inserir a alinea “u” do art. 302 inciso Ill do CBAer no capitulo “Das Disposi¢gées Finais” foi
considerada na elaboracéo final da redacéo da Resolucéo.

2. Definicdo de “descumprimento do contrato de transporte” — O assunto abordado na
contribuicdo néo é tratado na presente Resolucao, razdo pela qual ndo ser4 comentado neste
Relatério de Contribuices.

MANIFESTACAO Ne 21.

Nome do manifestante: Alexandre Derivi Endres e Cleide Fagundes Atiense
E-mail: alexandreendres@anac.gov.br ou cleide.atiense@anac.qov.br

Data da manifestagdo: 15 de maio de 2009.

121



mailto:alexandreendres@anac.gov.br
mailto:cleide.atiense@anac.gov.br

@

ANAC

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Capitulo I, Secao Il, Art 3°, paragrafo unico — trocar o verbo “podera” para “devera”.
Capitulo I, Secéo Il, Art 4°, paragrafo unico - Excluir a palavra “alternativamente”.

Capitulo Ill, Sec¢éao I, Art 12° - paragrafo Unico - Trocar a palavra “compensagdes” por “Crédito
compensatorio” e estipular um indexador para esse crédito.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Capitulo 1, Secao I, Art 3°,Paragrafo Unico “ O transportador também devera oferecer ao
passageiro, a opg¢ao pelo endosso da passagem.”

Capitulo I, Secao Il, Art 4°, paragrafo unico - “Interrompendo a viagem por qualquer motivo
alheiro a vontade do transportador, o transportador também devera oferecer ao passageiro, a
opcao pela conclusdo do servigo originalmente contratado por meio de outro transporte
disponivel.”

Capitulo 1ll, Secéo I, Art 12° - “ O transportador, sempre que antevir circunstancias que
possam gerar a pretericdo de passageiro com reserva confirmada, devera procurar por
passageiros que se voluntariem para embarcar em outro voo, mediante o oferecimento de
“crédito compensatorio”.

Paragrafo unico — “O Crédito compensatoério de que trata o caput desse artigo devera ser
pago de acordo com o indice .........

JUSTIFICATIVA

Capitulo 1, Secéo Il, Art 3°,Paragrafo Unico — Trocar o verbo para ndo dar margem a duplas
interpretagoes.

Capitulo I, Secgédo IlI, Art 4°, paragrafo Unico — A palavra “alternativamente” pressupde uma
coisa ou outra e no caso de o0 passageiro ndo concluir a viagem de avido, 0 mesmo poderia,
também, solicitar um reembolso pelo trecho n&o voado.

Capitulo Ill, Secéo I, Art 12° - Paragrafo Unico — A palavra “compensagdes” pode sugerir
outras propostas que nao incluam numerario, entendo que “Crédito compensatério” é mais
claro e se tiver um valor estabelecido fica mais objetivo.
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21.1 - POSICAO ANAC

1. Reacomodacdo em véo de congénere em atraso em aeroporto de partida - No que se
refere a substituicio do termo “podera” por “devera”, propondo a obrigatoriedade do
provimento de transporte em empresa congénere em caso de atraso em aeroporto de partida,
impende assevrar que tal ndo encontra amparo no art. 231 do CBAer, que estabelece, in
verbis:

Art. 231 — Quando o transporte sofrer interrupcdo ou atraso em
aeroporto de escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que
seja 0 motivo o passageiro podera optar pelo endosso do bilhete de
passagem ou pela imediata devolug¢éo do preco.

Em se tratando de atraso de voo em aeroporto de partida, a reacomodac¢do do passageiro em
transportador congénere € uma faculdade do transportador contratual.

2. Reembolso parcial em caso de concluséo por outra modalidade A concluséo do servigo
por outra modalidade € uma das alternativas a disposicdo do passageiro, ndo havendo a
obrigatoriedade, contudo, de que sej aceita. Por essa razéo, a sugestdo ndo sera acatada.

3. Compensacfes por atraso - No que se refere a determinacao de valores a serem
pagos aos passageiros pelos transportadores aéreos, cumpre elucidar que a presente
Resolucdo ndo tratard da definicho de valores devidos a titulo de indenizacdo ou
compensacdo. Logo, ndo havera indexador para fixar o quantum a ser percebido pelo
passageiro a titulo de compensacao, em caso de preterigao.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

SUGESTOES:

1 - Sugiro que seja fornecido o crédito compensatorio, também ao passageiro preterido, como
forma de minimizar o transtorno causado ao mesmo.

2 - Sugiro que as facilidades previstas no Art 15° sejam estendidas aos problemas de ordem
meteoroldgica,
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3 — Sugiro que seja previsto na legislagdo o fornecimento de declaracdo por parte do
Transportador, a todo e qualquer passageiro que necessitar justificar os atrasos ou auséncias
em compromissos pré-agendados.

4 — Sugiro incluir dispositivo que garanta vantagem financeira imediata ao passageiro quando
nao for cumprido o prazo de 72h para aviso de cancelamento programado; (SAC-FL)

5 — Sugiro incluir alimentacdo no grupo de facilidades a serem oferecidas com uma hora de
atraso (sugestdo de Cleber e Buske; eu considero razoavel o periodo de duas horas). (SAC-
FL)

JUSTIFICATIVA

2 — Devido a caracteristicas climaticas de nossa regido enfrentamos sérios problemas de
ordem meteoroldgica que repercutem ao longo do dia e até em outras localidades, no que é
justificado pelas empresas aéreas como sendo por motivo de forca maior e ndo arcando com
nenhuma responsabilidade sobre seu passageiro.

3 — A declaracdo mencionada ja é obrigatéria para os advogados, acho que deveria ser
estendida a todos os passageiros que muitas vezes abrem processos na ANAC somente para
ter uma comprovacao fisica para apresentarem em seus COmpromissos.

21.2 - POSICAO ANAC

1. Compensacfes por atraso - A utilizagdo da expressao “créditos compensatorios” foi
discutida no item 21.1 POSICAO ANAC.

2. Da suspensdo _do _dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentagcdo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatério de Contribuicdes

3. Informacdo por escrito - Considerando as vantagens que a préatica da prestacdo de
informacfes por escrito representa para 0 consumidor, a sugestdo serd acatada na versao
final da norma. Assim, sempre que for solicitado pelo passageiro, o transportador devera
prestar informagdes sobre atrasos e cancelamentos por escrito.

4, Assisténcia material — A definicdo dos prazos para a prestacdo de assisténcia levou
em consideracdo o principio inscrito na Politica Nacional de Rela¢gBes de Consumo (CDC, art.
4°, 1), segundo o qual deve haver a harmonizacdo dos interesses dos participantes das
relacbes de consumo e compatibilizacdo da protecdo do consumidor com o desenvolvimento
econdmico, sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relagbes entre consumidores e
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fornecedores.

Importa realcar, a propésito, que a assisténcia a ser fornecida pelas empresas aéreas sera,
minimamente, aquela elencada na minuta da resolucéo, ndo se tratando, pois, de rol taxativo,
visto que compete ao Orgdo regulador garantir a existéncia de mecanismos minimos
necessarios a protecao dos direitos do consumidor preservando, no entanto, o espaco para
que as empresas auto-regulem suas atividades.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Um dos aspectos que deve ser levado em conta € a objetividade na redagéo dos artigos, ou
seja, ndo dar espaco para interpretagfes diversas da norma. N&o deve ser usado termos
como:

e devera informar ao passageiro, com razoavel antecedéncia....(art. 2)

e O transportador deverd manter o passageiro periodicamente informado quanto a
previsdo....(art.282).

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

JUSTIFICATIVA

A interpretacdo da redacdo pode levar a interpretacdes diversas. O que é razoavel para a
empresa aérea pode ndo ser para 0 passageiro, Autoridade Aeronautica e/ou 6rgdos do
Judiciério.

Se a norma manter redacdo nesse formato, a empresa sempre pode alegar que esta
cumprindo as normas da legislacdo vigente, dificultando e talvez até tornando sem efeito
qualquer medida administrativa julgada pertinente pela Autoridade de Aviacéo Civil.

21.3 - POSICAO ANAC
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1. “‘Razoavel antecedéncia” - Quanto a alteracdo do termo “razoavel antecedéncia”, por
este denotar subjetividade, a contribuicdo foi julgada pertinente, de modo que a redacéo final
da Resolucéo foi adequada para que fique claro o entendimento de que o transportador, ao
constatar que o voo ira atrasar em relacdo ao horario originalmente programado, antes do
inicio do periodo de check in, devera informar ao passageiro, assim que tomar conhecimento
do atraso, seu motivo e a previsao para o novo horario de partida.

2. “Periodicamente informado” - Da mesma forma houve alteracdo da redagéo final no
que se refere ao termo “periodicamente informado” para que seja estabelecido o dever de o
transportador manter o passageiro constantemente informado quanto a previsao atualizada do
horario de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicagéo disponiveis nos aeroportos.

MANIFESTACAO N 22.

Nome do manifestante: Gonzalo Yelpo

Organizagao: ALTA (Asociacion Latinoamericana de Transporte Aéreo)
E-mail: gyelpo@alta.aero

Data da manifestacédo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

No CAPITULO V - Das Disposi¢cdes Finais — inserir um artigo entre os artigos 16 e 17, ja
existentes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Incluir novo artigo:

Art. A empresa podera penalizar o passageiro que ndo se apresentar para o véo (No Show)
em até 100% do valor do trecho envolvido.

JUSTIFICATIVA
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SO existem restricBes e penalizagdes previstas para as empresas aéreas quanto a pratica do
“over booking”. Na legislacao brasileira ndo ha sang¢des para a inadimplencia contratual do
passageiro, aqueles que n&o honram com as reservas realizadas com as empresas,
praticando o “no show”.

Solugoes existem no direito comparado caso uruguaio que no seu Cédigo Aeronautico, art.
142 parr. 2 estabelece:

“El pasajero que no se presentase o que llegase con atraso a participar del vuelo para el cual
se le haya expedido el pasaje o interrumpiese el viaje, no tendra derecho a exigir la devolucion
total o parcial del pasaje. Sin embargo si la aeronave partiese con todas las plazas ocupadas,
el transportador debe reintegrar el 80% (ochenta por ciento) del precio del pasaje”.

22.1 - POSICAO ANAC

1. O tema do no show escapa ao propésito da Resolucéo sob comento.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Artigo 13° da Port. 676.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Incluir o seguinte:

Paragrafo Unico — N&o sera considerado como passageiro preterido no voo aquele que aceitar
a negociacado com a empresa aérea e desista voluntariamente do mesmo.

JUSTIFICATIVA

Se 0 passageiro aceitou a proposta da empresa aérea, e desistiu do vbo, ele ndo deve ser
mais considerado como preterido no mesmo, pois 0 mesmo ndo faz mais parte da lista de
passageiros daquele vbo e ja obteve solugao para seu caso.

22.2 - POSICAO ANAC
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1. Repactuacdo do contrato de transporte em virtude de pretericho — Ao aceitar as
compensacoOes oferecidas pelo transportador, o passageiro consente, voluntariamente, com a
repactuacdo do contrato de transporte originalmente firmado. Dessa maneira, por se tratar de
decisdo motivada por razdes inscritas nos limites da autonomia da vontade do passageiro,
ndo ha de se falar em cometimento de infracdo administrativa por parte da companhia aérea.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Modificacao do art. 17

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Art. 17 As disposi¢cbes constantes desta Resolugdo ndo se aplicam nos casos de atraso,
cancelamento de voo e pretericAo de passageiro, quando decorrentes das causas legais
excludentes de responsabilidade, como forga maior, caso fortuito, fato do principe, fato da
Administracao e responsabilidade exclusiva de terceiros.

81°: Para os fins previstos neste artigo, considera-se:

forca maior: o evento humano que por sua imprevisibilidade e inevitabilidade cria para o
transportador Obice intransponivel para a realizacdo do véo, traduzindo ato superveniente
impeditivo para o cumprimento das obrigacdes assumidas;

Il - caso fortuito: evento da natureza, que por sua imprevisibilidade e inevitabilidade, gera para
a concessionaria obstaculo irremovivel para a realizacdo do voo;

[l — fato do principe: toda determinacdo estatal, geral, imprevista ou imprevisivel, positiva ou
negativa, que impede a realiza¢do do voo;

IV - fato da Administracdo: toda acdo ou omissdo de 6rgdo da Administracdo Publica, que,
incidindo direta e especificamente sobre a execuc¢do do servico, impede a realizacéo do voo.

V — responsabilidade exclusiva de terceiros: acontecimentos totalmente alheios a vontade e ao
controle dos transportadores.

§2° Os acontecimentos causados em decorréncia de deficiéncia nos equipamentos de
radares, atos dos controladores de voo ou qualquer outro motivo inerente ao sistema de
coordenagcdo de voo, bem como relacionados com a infra-estrutura dos aeroportos, se
enquadram nas hipéteses do paragrafo anterior e assim, representam causas excludentes de
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responsabilidade.

JUSTIFICATIVA

No transporte aéreo tem muitos atores envolvidos em seu desenvolvimento, cada um dos
guais com suas responsabilidades. A portaria foca todo o processo na companhia aérea, mas
tem muitos fatores alem de seu controle. O texto proposto intenta refletir essa situacéo.

22.3 - POSIGCAO ANAC

1. Da suspenséo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta Agéncia
relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de prover
assisténcia material, remeto & argumentagdo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica N°
01/2010 que acompanha o presente Relatdrio de Contribuicdes

MANIFESTACAO Ne 23.

Nome do manifestante: Dilson Lyra Castello Branco Vergosa Junior
Organizagao: American Airlines, Inc.

E-mail: dilson.vercosa@aa.com ou monica.fonseca@aa.com

Data da manifestagcdo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

1. Predmbulo da Resolucéo

2. Artigo 1°.

3. Artigo 2°.

4. Paragrafo 1°. do Artigo 2°
5. Inciso Il do Art. 3°.

6. Paragrafo Unico do Art. 3°.

7. Artigo 4°.
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8. Paragrafo Unico do Art. 4°.
9. Artigo 5°.

10. Artigo 7°

11. Artigo 8°.

12. Paragrafo 1°. do Art. 8°.

13. Paragrafo 2°. do Art. 8°.d

14. Artigo 9°.

15. Artigo 10

16. Inciso Il do § unico do Artigo 10
17. Artigo 11

18. Paragrafo unico do Artigo 12
19. Insercgéo de Artigo 18

20. Insergéo de Artigo 19

21. Insergéo de Artigo 20

22. Renumeracédo dos Artigos 18 e 19

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

1. Preambulo: A DIRETORIA DA AGENCIA NACIONAL DE AVIA(;AO 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 IV, VII, VIII, X e XLVI do art. 8° da
mesma lei e tendo em vista o disposto nos artigos 1°, paragrafo Unico do artigo 203,
229, 230, e 231 da Lei n® 7.565, de 19 de dezembro de 1986, que institui o Codigo
Brasileiro de Aeronautica — CBAer, a sua legislacdo complementar, e a deliberacdo na
Reunido de Diretoria realizada em de de 2009,

2. Art. 1° Estabelecer, por meio desta Resolucao, diretrizes basicas de procedimentos a
serem adotados pelas companhias aéreas em caso de atrasos e de cancelamentos de
voos e as hipbteses de pretericdo de passageiros.

3. Art. 2° O transportador, ao antevir que o vbo ira atrasar em relacdo ao horario
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10.

11.

originalmente programado, devera, envidar seus melhores esforcos, dentro de critérios
razoaveis, para informar ao passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, o0
motivo e a previsdo do horario de partida, pelos meios de comunicagdo de que
dispuser e na medida do possivel diante das circunstancias concretas da situagao.

81° Caso o atraso so6 seja estimado apos o inicio do periodo para a realiza¢do do check
in, 0 passageiro devera neste ato ser informado do atraso, do motivo, se 0 motivo ja
tiver sido detectado e repassado ao pessoal do check in, e da previsdo do horério de
partida, se for possivel prever.

Inciso Il do Art. 3°.: 1l - ao reembolso do valor integral pago pelo(s) trecho(s) do bilhete
de passagem néo utilizado, incluidas as tarifas, cujo processamento sera iniciado pela
companhia aérea no prazo de até sete dias, contado da data do recebimento do pedido
de reembolso, quer seja por parte do passageiro quer seja por parte da agéncia de
turismo, a ser efetuado na mesma forma utilizada no pagamento, em favor do
passageiro

Artigo 3°, Paragrafo Unico: O transportador também poderd oferecer ao passageiro,
alternativamente, a opc¢do pelo endosso do bilhete de passagem, desde que haja
acordo entre empresas que permita referido endosso

Artigo 4°: alterar a rdacdo Em caso de interrupcdo 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, desde que haja acordo entre empresas que permita referido endosso

Paragrafo Unico Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a vontade do
transportador, o transportador podera oferecer ao passageiro, alternativamente, a
opcao pela conclusdo do servigo originalmente contratado por outro meio de transporte
disponivel, as expensas do passageiro.

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

Art. 7° Nos casos previstos nos artigos 3°, 4° e 5°, transportador devera proporcionar
ao passageiro a assisténcia de que trata o artigo 15, observadas as excludentes de
responsabilidade previstas em lei

Art. 8° O transportador, ao antevir que o vbo serd cancelado, devera envidar seus
melhores esforgos, dentro de critérios razoaveis, para informar ao passageiro, com
razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de comunicacgao
de que dispuser e na medida do possivel diante das circunstancias concretas da

131




P

ANAC

situagao.

12.8 dnico O cancelamento programado de voo e seu motivo devera ser avisado ao
passageiro com, no minimo, 72 (setenta e duas) horas de antecedéncia do horério
previsto de partida

13. Art. 9° Caso a confirmacdo do cancelamento do v6o s ocorra apos o inicio do periodo
para a realizagdo do check in, o passageiro devera neste ato ser informado do
cancelamento e do motivo, tdo logo o motivo seja detectado e repassado ao pessoal do
check in, se isto ocorrer ainda durante a realizagéo do check in.

14. Art. 10 Em caso de cancelamento de vbo, 0 passageiro que tiver comparecido para o
embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera direito ao reembolso do
valor integral pago pelo trecho do bilhete de passagem ndo utilizado, incluidas as
tarifas, cujo processamento serd iniciado no prazo de até sete dias, contado da data do
recebimento do pedido de reembolso, quer seja por parte do passageiro quer seja por
parte da agéncia de turismo, a ser efetuado em favor do adquirente do bilhete, na
mesma forma utilizada no pagamento. .

15.1 - o endosso do bilhete de passagem, sujeito a existéncia de acordo entre as
companhias aéreas e disponibilidade de lugares, devendo o transportador contratado
fornecer informacgdes ao passageiro sobre voos de outros transportadores.

16.Art. 11 No caso previsto no artigo 10, o transportador devera proporcionar ao
passageiro a assisténcia de que trata o artigo 15, observadas as excludentes de
responsabilidade previstas em lei.

17. Art. 18 (INSERCAOQ): Art. 18 Esta Resolucdo se aplica somente a voos cujo ponto de
origem seja no Brasil.

18. Art. 19 (INSERCAO): Art. 19 Esta Resolucéo ndo se aplica nas hipoteses de verificagéo
de caso fortuito ou forga maior, especialmente, mas ndo exclusivamente, em casos de
greves ou fatos incontrolaveis ou imprevisiveis da natureza

19. Art. 20 Aplicam-se aos casos previstos nesta Resolucdo as excludentes de
responsabilidade previstas na legislacdo em vigor, quais sejam, caso fortuito, forca
maior, fato da vitima, ou culpa concorrente da vitima.

20. Renumeragédo dos Artigos 18 e 19, em consequéncia das inser¢cdes de novos Artigos
18, 19 e 20.

JUSTIFICATIVA
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1. Predmbulo: A presente norma nao faz distingdo entre vbos domésticos e vbos
internacionais e, por consequéncia, uma vez aprovada, ao que tudo indica, a mesma sera
aplicavel, indistintamente, a estes dois tipos de transporte aéreo. Em razdo disso, €
imprescindivel, até mesmo para que ndo restem quaisquer davidas, que o preambulo desta
Resolucédo faca expressa referéncia aos incisos do art. 8° da Lei n. 11.182 de 2005 que
prevéem que cabe a ANAC, dentre outros, estabelecer normas, observados os acordos,
tratados e convencgdes internacionais de que seja parte o Brasil (inciso 1V), regular a operagéo
de servicos aéreos prestados no pais, por empresas estrangeiras, observados os acordos,
tratados e convencdes internacionais de que seja parte o Brasil (inciso VII), bem como
promover, junto aos 6rgdos competentes, o cumprimento dos atos internacionais sobre
aviacao civil ratificados pelo Brasil (inciso VIII). Imprescindivel, ainda, que o preambulo da
Resolucao faca expressa referéncia aos artigos do Codigo Brasileiro de Aerondutica (CBAer)
gue prevéem a aplicacéo ao Direto Aeronautico do tratados, convencdes e atos internacionais
dos quais o Brasil é parte (Art. 1°), bem como que a exploracdo desses servicos se sujeitam
ao disposto aos tratados ou acordos bilaterais em vigor entre o Brasil e outros paises e, na
falta desses, ao disposto no CBAer (paragrafo tnico do artigo 203).

2. Artigo 1°: Conforme comentado em maiores detalhes em nossos “Comentarios Gerais”, em
documento apartado e anexo ao formulario, com relacéo a passageiros que sdo preteridos em
um determinado véo, devido a pratica de sobre vendas, a American ja esta sujeita a algumas
obrigacdes bésicas na qualidade de companhia aérea americana, conforme Titulo 14 do
Cdédigo de Regulamentos Federais dos Estados Unidos da América — Parte 250 (“Title 14
United States Code of Federal Regulations Part 250” - vide
http://airconsumer.dot.gov/rules/part%20250.pdf). Essas obrigacdes sdo complementadas pelo
Contrato de Transporte da American (“American’s Contract of Carriage”) ou normas e
condigdes associadas a determinada tarifa aprovada (em inglés, “filed fare”), e outras politicas
mais detalhadas conhecidas como  Compromisso com o Cliente (vide
http://www.aa.com/aa/il8nForward.do?p=/aboutUs/customerCommitment/main.jsp), que
também estabelecem as obrigacfes e politicas nos casos de cancelamento ou atraso de véos
e perda de conexfes. A American também possui manuais internos para orientacdo quanto
aos procedimentos do pessoal de atendimento ao cliente e no aeroporto, a serem aplicados
nas situacdes de cancelamento ou atraso de voos, perda de conexdo e pratica de sobre
vendas (“oversold flights”). Note-se, assim, que a American tem uma meta e precisa
administrar suas obrigacées e seus procedimentos de maneira condizente em toda a sua
extensa rede nacional e internacional, inclusive com treinamento de pessoal e publicacdo de
informacdes. Portanto, se solicitado, a American se dispbe a compartilhar mais informacotes
sobre esses assuntos com a ANAC. Em vista do acima exposto, importante observar que os
conceitos basicos de deveres perante 0s passageiros constantes na minuta da Resolucao da
ANAC j& sdo colocados em pratica pela American, sendo, em alguma medida, coerentes com
0 que a American ja faz em todo o mundo. A American entende que esta Resolucdo deveria
dispor sobre diretrizes gerais, ao maximo compativeis com as politicas e praticas internas ja
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adotadas pelas companhias aéreas, o que diminuiria conflitos e custos adicionais.

3. Artigo 2% As companhias aéreas ndo podem se responsabilizar em contatar os
passageiros eis que é muito provavel que simplesmente ndo haja condi¢cdes ou tempo habil
para que a companhia aérea, no caso de antevir que o vo ird se atrasar, avise a todos 0s
passageiros do vbo em questdo. No caso de telefone celular, por exemplo, pode ser que o
telefone esteja fora da area de servigo, desligado, que o numero. informado esteja
desatualizado, etc., sem contar a comum hipotese da informagdo de contato contida na
reserva ser do agente de viagem e néo do proprio passageiro, o que foge ao controle da
companhia aérea.. No caso de e-malil, a caixa de correio pode estar lotada, o passageiro pode
ndo checar a mensagem, etc. Assim, sugerimos que o texto seja amenizado, no sentido de
gue o que as companhias podem fazer é de fato envidar seus melhores esforgos para informar
com certa antecedéncia, através dos meios de comunicagéo que dispuser e dentro do possivel
diante das circunstancias do caso.

4. 81° do Art. 2°: Nem sempre é possivel repassar imediatamente ao pessoal do check in as
causas exatas do atraso do vdo. Além disso, por uma série de motivos, nem sempre é
possivel prever o horario de partida do voo, pois muitas vezes as causas fogem ao controle da
companhia aérea.

5. Inciso Il do Art. 3°.: O reembolso, naturalmente, deve se limitar ao trecho ou trechos do
bilhete nao utilizado/ O prazo de 7 dias devera ser 0 prazo para que a companhia aérea inicie
0 processamento do reembolso e ndo para reembolsar. Como se sabe, a maior parte das
compras de bilhetes é feita via cartdo de crédito, sendo que cada empresa de cartdo de
crédito tem procedimentos proprios para reembolso, grande parte deles totalmente fora do
controle da companhia aérea. Além disso, tal prazo devera ser contado da data em que a
companhia aérea receber a solicitacdo do pedido de reembolso e ndo da data em que o
pedido foi feito. Isto porque a companhia aérea ndo toma conhecimento de um pedido de
reembolso feito pelo passageiro a agéncia de turismo antes que a agéncia de turismo
encaminhe a solicitagdo a companhia. Reembolsos de bilhete devem ser feitos tdo somente ao
passageiro, pois € ele quem detém o direito a sua utilizacéo, é ele — e ndo o adquirente do
bilhete ou qualquer outro terceiro. Reembolso em favor de terceiro, adicionaria custos
operacionais e administrativos além de potencialmente tornar mais lento e menos seguro 0
procedimento de reembolso, gerando conflitos que a companhia aérea deseja
evitar/Sugerimos a expressao “da mesma forma utilizada no pagamento” que nos parece mais
clara, evitando duvidas quanto ao exato sentido, por exemplo, da expressao “crédito”. Seria
um crédito no cartdo de crédito? Seria um crédito de milhagem (caso o bilhete tenha sido
adquirido com milhas)?

6. 8 Unico do Art. 3°.:- Sem prévio acordo entre companhias aéreas, ndo € possivel a
realizacdo do endosso.

7. Artigo 4° Sem prévio acordo entre companhias aéreas, ndo € possivel a realizacdo do
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endosso.

8. 8 unico do Art. 4°.: Nao se pode exigir que a companhia aérea ofereca meio de transporte
alternativo em casos de interrupc¢éo da viagem por motivo alheio & sua vontade. Isto deve ser
uma mera faculdade/op¢do da companhia aérea no atendimento ao seu passageiro. Se o
passageiro optar pelo transporte alternativo, 0 mesmo devera arcar com as despesas.

9. Art. 5°: Sem prévio acordo entre companhias aéreas, ndo € possivel a realizacdo do
endosso e nem tampouco a prestacdo de informagfes de outras companhias que ndo tenham
qgualquer relagdo ou prévio acordo com a companhia aérea.

10. Art. 7°.: Imprescindivel constar expressamente no texto da Resolucéo, para que ndo reste
duvida de que a ela se aplicam as hip6teses de excludente de responsabilidade da companhia
aérea, sempre que aplicaveis.

11. Art. 8°.:Em caso de cancelamento de v6o nao ha que se falar em manter o passageiro
periodicamente informado quanto a previsao do horérios de partida do voo.

12. § 1° do Art. 8°.: Em razdo da supressado do § 2°. do mesmo artigo, consequentemente tal
paragrafo tornar-se-a “nico”.

13. § 2° do Art. 8°.: Em caso de cancelamento de v6o ndo ha que se falar em manter o
passageiro periodicamente informado quanto a previsao do horéarios de partida do véo

14. Artigo 9°.: Nem sempre € possivel repassar imediatamente ao pessoal do check in as
causas exatas do atraso do voo. Além disso, por uma série de motivos, nem sempre é
possivel prever o horario de partida do vdo, pois muitas vezes as causas fogem ao controle da
companhia aérea

15. Artigo 10:0 reembolso, naturalmente, deve se limitar ao trecho ou trechos do bilhete nédo
utilizado/ O prazo de 7 dias deverd ser o prazo para que a companhia aérea inicie o
processamento do reembolso e ndo para reembolsar. Como se sabe, a maior parte das
compras de bilhetes é feita via cartdo de crédito, sendo que cada empresa de cartdo de
crédito tem procedimentos proprios para reembolso, grande parte deles totalmente fora do
controle da companhia aérea. Além disso, tal prazo devera ser contado da data em que a
companhia aérea receber a solicitacdo do pedido de reembolso e ndo da data em que o
pedido foi feito. Isto porque a companhia aérea ndo toma conhecimento de um pedido de
reembolso feito pelo passageiro a agéncia de turismo antes que a agéncia de turismo
encaminhe a solicitacdo & companhia. Reembolsos de bilhete devem ser feitos tdo somente ao
passageiro, pois € ele quem detém o direito a sua utilizacédo, é ele — e ndo o adquirente do
bilhete ou qualquer outro terceiro. Reembolso em favor de terceiro, adicionaria custos
operacionais e administrativos além de potencialmente tornar mais lento e menos seguro o
procedimento de reembolso, gerando confltos que a companhia aérea deseja
evitar/Sugerimos a expressao “da mesma forma utilizada no pagamento” que nos parece mais
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clara, evitando duvidas quanto ao exato sentido, por exemplo, da expressao “crédito”. Seria
um crédito no cartdo de crédito? Seria um crédito de milhagem (caso o bilhete tenha sido
adquirido com milhas)?

16. Inciso Il do § unico do Artigo 10: Além de acordo prévio de endosso é necessario haver
também disponibilidade de lugares.

17. Art. 11: Imprescindivel constar expressamente no texto da Resolucéo, para que ndo reste
duvida de que a ela se aplicam as hip6teses de excludente de responsabilidade da companhia
aérea, sempre que aplicaveis.

18. 8 dGnico do Art.12: As companhias aéreas ndo podem ser forcadas, através de seus
prepostos nos aeroportos, a negociar compensagdes com 0 passageiro preterido. Ha que se
considerar, que cada companhia aérea possui sua propria politica e limites de compensacgéo
de passageiros e gue um mero preposto de aeroporto jamais podera ultrapassar tais limites e
negociar com a passageiro. Lembre-se, por oportuno, que héa localidades em que o check-in
nos aeroportos é feito, até mesmo, por empresas terceirizadas, em razdo do pequeno
movimento

19. NOVO ARTIGO 18: No caso de vbo com embarque/partida em ponto fora do Brasil
deverdo prevalecer as normas em vigor no pais de partida, em conformidade com a legislacéo
brasileira, incluindo, mas nado se limitando, ao que prevé expressamente a propria lei de
criacdo da ANAC, Lei n. 11.182 de 2005, que no inciso VIl do Art. 8° diz que cabe a ANAC
regular a operagdo de servicos aéreos prestados no pais, por empresas estrangeiras,
observados os acordos, tratados e convencgdes internacionais de que seja parte o Brasil. Em
outras palavras, a por¢cdo da prestacdo dos servicos fora do Brasil (i.e. vbo cujo ponto de
embarque esteja fora do pais), o que inclui os procedimentos de check-in, bem como as
providencias e assisténcia prestada ao passageiro em caso de atraso, cancelamento ou
pretericdo — devem observar as regras do pais de embarque do voo.

20. NOVO ART. 19: Imprescindivel constar expressamente no texto da Resolucao, para que
nao reste divida de que a ela se aplicam as hip6teses de excludente de responsabilidade da
companhia aérea, sempre que aplicaveis, inclusive enumerando situagfes relativas ao caos
aéreo

21. NOVO ART. 20: Imprescindivel constar expressamente no texto da Resolucao, para que
ndo reste duvida de que a ela se aplicam as hip6teses de excludente de responsabilidade da
companhia aérea, sempre que aplicaveis.

22. Renumeracéo dos Artigos 18 e 19.
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ADENDO AOS COMENTARIOS — ANEXO A

ANEXO A

Comentarios gerais a Resolucao proposta pela ANAC sobre os deveres das companhias
aéreas no caso de atrasos ou cancelamentos de voos, e negativa de embarque devido a
sobre vendas.

Primeiramente, a American Airlines, Inc. (“American”) gostaria de expressar seu apreco e
agradecer a V.Sas. pela oportunidade de submeter seus comentarios a Resolugdo proposta
gue trata dos deveres das empresas aéreas em situacdes de atraso ou cancelamento de voos
e negativa de embarque devido a sobre vendas. Nossos comentarios especificos e nossas
sugestbes a redacdo da Resolucdo encontram-se em conformidade com o formulario
disponivel no site da ANAC, devidamente encaminhado. Contudo, gostariamos também de
apresentar, neste resumo apartado, nossos comentarios gerais e preocupagdes com relacéo a
esse assunto, a fim de assegurar que determinados aspectos e peculiaridades relativas as
atividades da American sejam levadas em consideracao por esta d. Agéncia.

E importante destacar que, com relacéo a passageiros que s&o preteridos em um determinado
vbo, devido a pratica de sobre vendas, a American ja esta sujeita a algumas obrigacfes
basicas na qualidade de companhia aérea americana, conforme Titulo 14 do Cdédigo de
Regulamentos Federais dos Estados Unidos da América — Parte 250 (“Title 14 United States
Code of Federal Regulations Part 250" - vide
http://airconsumer.dot.gov/rules/part%20250.pdf).

Essas obrigacbes sdo complementadas pelo Contrato de Transporte da American
(“American’s Contract of Carriage”) com o passageiro, sendo tal contrato muitas vezes
denominado “tarifa cheia” (ou ,ainda, na industria, pela expressdo em inglés “full fare”) ou
normas e condi¢cdes associadas a determinada tarifa aprovada (em inglés, “filed fare”), e
outras politicas mais detalhadas conhecidas como Compromisso com o Cliente (vide
http://www.aa.com/aa/il8nForward.do?p=/aboutUs/customerCommitment/main.jsp), que
também estabelecem as obrigacfes e politicas nos casos de cancelamento ou atraso de v6os
e perda de conexdes.

A American também possui manuais internos para orientacdo quanto aos procedimentos do
pessoal de atendimento ao cliente e no aeroporto, a serem aplicados nas situacbes de
cancelamento ou atraso de vbos, perda de conexao e pratica de sobre vendas (“oversold
flights”). Note-se, assim, que a American tem uma meta e precisa administrar suas obrigaces
e seus procedimentos de maneira condizente em toda a sua extensa rede nacional e
internacional, inclusive com treinamento de pessoal e publicacdo de informac¢des. Portanto, se
solicitado, a American se dispde a compartilhar mais informacgfes sobre esses assuntos com a
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Em vista do acima exposto, importante observar que os conceitos basicos de deveres perante
0S passageiros constantes na minuta da Resolucdo da ANAC j& sao colocados em pratica pela
American, sendo, em alguma medida, coerentes com o que a American ja faz em todo o
mundo.

Todavia, a American esta preocupada com a interpretacéo desses novos deveres (em vias de
serem criados pela nova Resolucdo) perante os passageiros, perante os Juizados Especiais,
Justica Comum, Procons e demais 6rgdos e entidades de protegcdo ao Consumidor, com
potenciais resultados altamente variaveis e inconsistentes, que as companhias aéreas
simplesmente ndo tém como acomodar, contribuindo ainda mais com a desordem
consideravel e incongruéncia que existe no Brasil quanto aos direitos e remédios disponiveis
ao passageiro de companhias aéreas (vide mais comentérios abaixo).

Além disso, novos direitos relativamente especificos e rigidos sdo criados pela nova
Resolugdo (por ex., a ‘“assisténcia’ devida em atrasos de 1, 2 e 4 horas) que nao sao
condizentes com as préaticas do setor, e, salvo melhor juizo da American, ndo encontram
gualquer paralelo no vasto numero de paises em que a American atua.

Na medida em que a Resolugdo sugerida implicitamente reconhece que sobre vendas é uma
pratica legitima do setor aéreo (e, que, de fato, reflete em claro beneficio aos passageiros, eis
gue permite as companhias conceder mais promocdes e descontos nos precos das passagens
aéreas), a Resolugdo seria um desenvolvimento positivo no Brasil, caso esse aspecto fosse
respeitado pelos tribunais. Tal ndo é, infelizmente, o que até entdo se percebe na pratica eis
gue, em que pese a Portaria 676, ora em vigor, em seu Art. 24 ja reconhecer a pratica de
sobre vendas como legitima, os tribunais brasileiros e 6rgdos de defesa do consumidor
insistem em ignorar este posicionamento da ANAC, posicionamento este compativel com o
beneficio aos passageiros, conforme mencionado acima, bem como com a prépria
subsisténcia da industria da aviagéao.

Observamos, ainda, que os legisladores norte-americanos rejeitaram os esforcos em 2001
para criar uma rigida lei escrita, a entdo chamada “Declaracdo de Direitos do Passageiro”,
optando, em parte, por deixar a cargo das préprias companhias aéreas a publicacdo e o
cumprimento de suas politicas internas de atendimento ao cliente em situacdes de
cancelamento e atraso de vbos, sob a supervisdo geral do DOT - Department of
Transportation. Esse assunto foi revisto recentemente (vide:
http://www.airlines.org/government/agency/ATA+Comments+on+DOT’s+Passenger+Protection
+NPRM.htm). Além disso, um debate semelhante esta ocorrendo atualmente no Canada (vide:
http://www.cbc.ca/canada/manitoba/story/2009/02/1 1/travellers-bill-maloway.html).

Considerando que a criacao de deveres é altamente controversa no setor aéreo, a American
insiste para que a ANAC amplie o prazo para comentérios e avalie com cuidado e seriedade
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os recentes debates e desenvolvimentos nos Estados Unidos e no Canada, bem como no
resto do mundo, com relacao aos direitos e recursos dos passageiros nas situacdes de atraso,
cancelamento de vbos e sobre vendas, antes de promulgar uma Resolugdo com deveres
especificos e inflexiveis que podem ser inconsistentes com as praticas das companhias
aéreas, podendo resultar em consequéncias ndo desejadas e contraproducentes (mais
detalhes em nossos comentéarios especificos apresentados no formulario da ANAC).

Além disso, é dificil para a American comentar separadamente sobre uma Resolugéo proposta
para a criacdo de novos deveres para as companhias aéreas, quando ha, atualmente,
consideravel incongruéncia na aplicacéo dos tratados, das leis e dos regulamentos existentes,
pelos tribunais brasileiros, em reclamagfes de passageiros e uma intromissdo um tanto
agressiva de tais tribunais na criacdo de remédios e solu¢cbes ndo raras vezes totalmente
destituidos de base legal e/ou uma interferéncia em assuntos operacionais das companhias e
nos procedimentos do setor que nao sdo bem compreendidos.

Na visdo da American, a Resolugdo da ANAC - e talvez a reforma da legislagdo no Brasil -
deveria ser igualmente centralizada em promover maior clareza e consisténcia a este assunto
de maneira a permitir aos passageiros ter acesso a remédios condizentes e eficazes nos
casos de violacdo do contrato de transporte, sem a sobreposicdo e aplicacdo desconexa e
pouco criteriosa de diversas legislagdes, tampouco com a aplicagéo exclusiva e ‘cega’ apenas
do Cddigo de Defesa do Consumidor, porém também respeitando limites jurisdicionais
adequados e tratados internacionais fundamentais, como a Convencao de Varsdvia/Montreal.

Com relacdo ao atual caos no que tange aos direitos e remédios a disposicdo do passageiro,
que vem crescendo de maneira incontrolavel ano a ano, a American gostaria que a ANAC
tomasse ciéncia das seguintes questdes, sobre as quais a American se dispde a fornecer mais
detalhes e assisténcia:

Os juizados especiais do Brasil aos quais sdo apresentadas as reclamacdes de passageiros,
geralmente:

e Rejeitam a aplicagdo da Convencéo de Varsévia/ Montreal, sobrepondo
sua propria interpretacdo do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC)
para criar causas de pedir ou recursos singulares. Os tribunais
geralmente determinam que o CDC é a Unica legislacdo aplicavel a
reclamacdes de passageiros e, inUmeras vezes, simplesmente ignoram
o limite qualitativo e quantitativo do regime de responsabilidade
constante na Convencdo de Varsévia/Montreal. As poucas decisdes
judiciais que reconhecem a Convencado o fazem com relagdo aos danos
materiais, porém ndo quanto aos danos morais. Dessa forma,
teoricamente, fazem com que o Brasil descumpra suas obrigactes
previstas nos tratados perante outros signatarios ao deferir maiores e/ou
outras indenizagbes (i.e., danos morais) que ndo podem ser
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reivindicadas nos termos dos tratados, conforme apontado abaixo.

Rejeitam qualquer aplicagdo das “Condi¢cdes de Transporte” da AA,
inclusive quanto a “passagens restritas” arquivadas junto a ANAC, e, na
maioria dos casos, concedem danos morais além do ressarcimento, em
vista da recusa ou do atraso na emissdo de reembolso pelo bilhete ndo
utilizado, independentemente da justificativa da companhia.

Concedem indenizagdo por danos materiais nos valores pagos - pelo
passageiro preterido ou cujo vdo foi atrasado ou cancelado - por
telefonemas, alimentacdo, acomodacao e transporte, quando a AA “nao
presta assisténcia”.

Concedem danos morais resultantes de atrasos, cancelamentos de voos
e sobre vendas, bem como perda de bagagem ou atraso na entrega,
além de danos materiais.

Rejeitam defesas no caso de atrasos ou cancelamentos devido a
condicbes climaticas, greve dos controladores de trafego e outras
condicbes fora do controle razoavel da empresa, frequentemente
impondo a norma de responsabilidade objetiva para justificar
condenacdes em valores significativos.

Invertem o 6nus da prova para a empresa ré e entdo desautorizam
documentos internos da empresa como prova por serem tais
documentos vistos como unilaterais e, portanto, na visdo dos Tribunais,
imprestaveis como prova.

Emitem ordens judiciais que causam impacto nas operacdes da
companhia e aplicam a legislagéo brasileira, inclusive o CDC, a servicos
prestados fora do territério brasileiro ou a fatos ocorridos no exterior,
inclusive especificamente cancelamentos, atrasos e sobre vendas de
vbos originados em cidades dos Estados Unidos.

Essas condenacfes sdo geralmente mantidas pelos Tribunais de Justica e Colégios
Recursais e ainda pelos Tribunais de Justica e/ou pelo Supremo Tribunal, embora o montante

da indenizagéo seja, por vezes, reduzido em sede de recurso.

Dadas essas questdes nas reclamacfes de passageiros que as companhias ja enfrentam, a
American esta profundamente preocupada com o fato de a simples promulgacdo de uma
Resolucéo que estipule novos deveres, tais como o de estimar, notificar e explicar atrasos aos
passageiros, tornard uma situacao ruim ainda pior, jA que as companhias ndo conseguirdo
comprovar o cumprimento de normas, e o Judiciario podera estender sua propria

140




ANAC

interpretagao, por exemplo, para conceder danos morais a um passageiro brasileiro de um
voo originado em outro pais, por determinar que a empresa nao cumpriu um ou mais de seus
recém criados deveres; ou ainda que os tribunais possam simplesmente ignorar a Resolu¢éo
da ANAC a fim de determinar diferentes bases, tais como o CDC, para o deferimento de
indenizacdo por danos com fundamento em responsabilidade objetiva.

Considerando esse cenério, pelo presente solicitamos que a ANAC estenda o prazo de
comentarios a nova Resolugdo, uma vez que esses assuntos requerem um prazo que
permita tempo suficiente para uma analise cuidadosa. Além disso, a American acredita
gue uma dilagdo do prazo permitirda a empresa e a outras partes interessadas elaborar
comentarios mais abrangentes e criteriosos, que auxiliardo esta Agéncia na tomada de
importantes decisdes sobre um conjunto de novos e complexos assuntos, com
significativas implicacfes para o setor aéreo e a economia brasileira como um todo.

23.1 - POSICAO ANAC

1. Ambito de aplicacfio - Quanto & extraterritorialidade, necessario levar em consideracéo
a competéncia regulamentar e fiscalizatéria da ANAC face as empresas estrangeiras de
transporte aéreo. Nos termos do art. 8°, VII, da Lei n° 11.182/2005, em relagdo as empresas
estrangeiras a competéncia da Agéncia se restringe aos servicos aéreos prestados no Pais.
Sopesar essa competéncia € importante porque na aviagdo civil,b ha as denominadas
“‘empresas off-line” (art. 214 e segs. do CBAer), que sdo empresas estrangeiras autorizadas a
instalar filial, sucursal etc, no Brasil, para venda de passagens cujos voos se realizardo
completamente no exterior, mas cuja contratagdo do servico da-se no Brasil. Essas empresas
ndo sdo autorizadas a operar transporte aéreo no territério nacional. E o caso, por exemplo,
da australiana Qantas Airways.

Logo, em razédo do limite da competéncia regulamentar e fiscalizatéria da Agéncia, a proposta
de resolucdo de que se trata normatizard procedimentos a serem adotados pelos
transportadores aéreos em relacdo a atraso, cancelamento e pretericdo de embarque para
voos que tenham ponto de partida, intermediario ou de destino no Pais.

Quanto ao eventual conflito de normas, observa-se que ha consonancia entre os direitos e
deveres elencados na proposta de resolugdo, no Cédigo de Defesa do Consumidor, na
Convencéao de Varsoévia (Decreto n°. 20.704/1931) e na Convencgdo de Montreal (Decreto n°.
5.910/2006), tendo em conta o disposto no art. 1° do Cdadigo Brasileiro de Aerondutica, in
verbis:

Art. 1° O Direito Aerondutico é regulado pelos Tratados, Convengdes e Atos
Internacionais de que o Brasil seja parte, por este Codigo e pela legislagéo
complementar.
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)

§ 2° Este Cddigo se aplica a nacionais e estrangeiros, em todo o Territério
Nacional, assim como, no exterior, até onde for admitida a sua
extraterritorialidade.

A nova regulamentacdo ndo ofende as convengdes internacionais. Corrobora com tal
entendimento o fato de que estas ndo explicitam os direitos e as obrigacbes advindas de
casos de cancelamento e pretericdo de passageiros, apenas tarifam em 4.150 Direitos
Especiais de Saque (conforme o art. 22 da Convencgédo de Montreal) a responsabilidade do
transportador quando houver dano decorrente de atraso.

7

Ressalte-se que para a Convencdo de Montreal, a comprovacdo de dano € requisito
essencial para a indenizacdo por atraso. Ja para o CDC, o atraso por si s6 ja gera direito a
indenizacdo — responsabilidade objetiva. Demais disso, reembolso, reacomodacdo e
assisténcia material ndo sé@o regrados por convengdes internacionais ratificadas pelo Brasil.

2. Restricdo _da norma_a definicdo de diretrizes gerais - A propria natureza do ato
normativo em apreco, qual seja, de instrumento regulamentar que visa disciplinar a prestacéo
de assisténcia material, impede que seu alcance se limite & definicdo de diretrizes gerais.

3. Direito_a informacdo - A presente Resolucao firma o entendimento segundo o qual
cabe & empresa aérea munir o passageiro de informagfes atualizadas acerca de quaisquer
eventualidades na execucao do contrato de transporte aéreo, independentemente do formato
utilizado para a aquisicdo do bilhete de passagem. Para tanto, recai sobre o transportador
aéreo o 6nus de se articular com seus prepostos, inclusive as agéncias de viagem, de modo a
agilizar a transmisséo de dados para contato junto aos psasageiros.

4. Direito a informacé&o e check in (Art. 2°, 8 1°) - A redacgéo do dispositivo mencionado foi
alterada na versao final da Resolucdo, estando expresso o comando segundo o qual o
transportador aéreo devera prover ao passageiro as informacgdes pertinentes acerca do atraso
de vobo, sendo indiferente se a confirmagdo do mesmo ocorreu somente apds o inicio dos
procedimentos para o check in.

5. Reembolso — O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n° 676/2001, em que pese algumas disposicbes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizacdo dos procedimentos necessérios ao provimento do
reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussao manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial 0os avancos tecnolégicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducdo do prazo anterior

142




ANAC

para 7 (sete) dias. A alteragéo no prazo para a realizagdo do reembolso, contudo, suscitou a
discussdo ndo apenas acerca da adequacdo do prazo para a sua efetivacdo, mas também
guanto a compatibilidade entre a fixagdo de um prazo para o efetivo reembolso e o carater
imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

De fato, a primeira vista, € razoavel supor que a regulamentacdo vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior parte
dos casos pelo CBAer. Nao obstante, observa-se, a partir da avaliacdo dos meios de
pagamento a disposi¢cdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a necessidade
de compatibilizar a compreensao do termo “imediato” as especificidades de cada um desses
meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0s meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro €, em esséncia, forma imediata (a vista)
de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo, dispensa
gualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

7

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso poés-datado, também é uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancaria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, esta sujeito a um procedimento de compensacéo,
gue condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos na conta bancéria
de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartao de crédito, por sua vez, na acepcgao de Albuquerque, “é um cartdo plastico, emitido
por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da direito a
seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens em
estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se a
administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisicfes feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servigcos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicbes efetuadas pelo consumidor. Essa relacdo
triangulada, seja no tocante a uma operacao a vista ou a prazo, se submete a uma legislacéo
especifica que estabelece procedimentos préprios para o seu processamento. Nesse sentido a

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de CartSes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.
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manifestacdo da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e Servigos
(ABECS)[2], de que “o prazo de efetivacdo do cancelamento depende de diversos fatores e
procedimentos proprios.”

Assim e, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacao de
aquisicao de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a opcao
por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor relativiza o
carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepcdo do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como no
caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou por
transacgdo bancaria, e, se por meio terceiros, expec¢a o comando ao terceiro para que realize o
reembolso nos termos do arranjo firmado.

6. Endosso - O ato de endossar é originalmente previsto no art. 231 do CBAer, que
estabelece:

Art. 231 Quando o transporte sofre interrupcdo ou atraso em aeroporto
de escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que seja o
motivo, o passageiro podera optar pelo endosso do bilhete de passagem
ou pela imediata devolugdo do preco.

Dentre as acepgOes previstas no Dicionario Eletronico da Lingua Portuguesa Michaelis, o
endosso, previsto no referido dispositivo legal, possui a denotacdo de transferir a outrem um
encargo. No sentido da norma, esse encargo € compreendido como a transferéncia da
execucdo do servico de transporte aéreo do transportador originalmente contratado para outro
transportador.

A esse respeito, a Portaria n°. 676/GC-5/2000 preceitua:

Art. 6° O bilhete de passagem podera ser endossado por empresa de
transporte aéreo para ser utilizado em congéneres, e por estas aceito, de
acordo com 0s convénios que celebrarem.

A propésito, o disposto no referido artigo, ao contemplar a discricionariedade da empresa em
firmar acordos com suas congéneres, possibilita que o direito ao endosso, nos casos previstos
na Portaria supracitada e no CBA, torne-se inGcuo caso ndo seja firmado o convénio.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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No entanto, entender que o CBAer, em seu art. 231, quis limitar a possibilidade de
reacomodacdo do passageiro apenas aos casos em que houver convénio entre 0s
transportadores, de certo, ndo € a interpretacdo mais adequada. Veja-se:

Retomando o conceito de potencial lesivo das hipéteses tratadas na presente resolucao e
apresentado no texto da justificativa que subsidiou a minuta de resolucdo em discussdo, as
situacdes previstas no art. 231 sao, na perspectiva do passageiro, as mais vulneraveis.

A interrupgéo do servigo e o0 atraso no aeroporto de escala/conexdo pressupdem que 0 Servigo
contratado ja foi iniciado, mas que teve a sua conclusdo afetada por um evento qualquer.
Logo, 0 passageiro permanece no aguardo da retomada da prestacdo do servico em local
diverso de sua origem e de seu destino, circunstancia que impde a plena tutela do
transportador.

No intuito de se atingir o fim colimado pela norma, a interpretagdo que melhor se coaduna com
0 objetivo desta, fazendo com que se mostre efetiva ao seu propdsito de protecdo do
passageiro em casos de vicios no contrato de transporte, é a de que o endosso a que se
refere o CBAer seja entendido como a obrigagdo do transportador de prover alternativa de
transporte ao passageiro que, apoés iniciada a execucdo contratual, tenha sido o servico de
transporte interrompido ou em atraso por um periodo superior a 4 (quatro) horas. Essa
finalidade da norma foi recentemente ratificada, com o advento do novo Cédigo Civil (CC) que,
em seu art. 741, dispde:

Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a
vontade do transportador, ainda que em conseqiuéncia 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 alimentacdo do usuério, durante a espera de novo
transporte.

Nesses termos, o endosso, aqui considerado o dever de concluir o contrato de transporte
pactuado, ndo pode ser limitado pela existéncia de convénio especifico firmado entre os
transportadores, devendo o convénio de endosso ser compreendido como uma das
alternativas a disposicdo do transportador para a realizagdo do dever de Direito concluir o
contrato de transporte pactuado. Por essa razdo, a presente Resolucdo revoga o supracitado
Artigo 6° da Portaria n°. 676/GC-5/2000, eliminando, assim, o requisito de que haja entre
convénio entre companhias aéreas para que seja configurada uma operagédo de endosso.

O cerne da questdo se encontra em assegurar ao passageiro o direito de completar seu
contrato de transporte. Para tanto, verifica-se como ineficaz restringir 0 endosso apenas aos
casos onde haja convénio celebrado entre as empresas. Nesse raciocinio, 0 endosso deve ser
aberto a quaisquer situac@es, independente de haver os referidos acordos. Todavia, isso nao
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exclui a possibilidade de que os transportadores aéreos celebrem acordos econémicos (como
0 endosso) com seus congéneres.

7. Endosso — A regulamentagédo do endosso esta exposta no tdpico anterior.

8. Reacomodacdo em modalidade alternativa - A exigéncia de que o transportador
forneca ao passageiro a opgéo de ser reacomodado em modalidade de transporte alternativa
decorre de dispositivo inscrito no Cédigo Civil (Art. 741 da Lei 10.406, de 10 de janeiro de
2002), razéo pela qual o transportador ndo pode se furtar a tal obrigagéo.

9. Endosso — A regulamentag&o do endosso esta exposta no tépico 6.

10. Dasuspensao do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta Agéncia
relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de prover
assisténcia material, remeto a argumentacdo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica N°
01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribuigdes.

11.  Art. 8° 8§ 2° - Sugestdo acatada. O dispositivo sera retirado do texto final da Resolucao.

12. Renumeracdo — A numeracgdo dos dispositivos regulamentares da versdo da norma foi
alterada em relacéo aquela submetida a consulta publica.

13.  Art. 8° § 2° - Sugestao acatada. O dispositivo sera retirado do texto final da Resolucao.

14.  Direito a informacado - Os cancelamentos de véo devem ser informados imediatamente
gquando de sua ocorréncia. Caberd a empresa aérea se organizar de modo a que seu pessoal
de solo encarregado do atendimento ao publico seja informado do evento.

15. Reembolso — A regulamentacdo dos procedimentos para o reembolso estd exposta no
tépico 5.

16. Endosso — A regulamentacdo do endosso esta exposta no tépico 6.

17. O entendimento da Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC) no tocante as
excludentes de responsabilidade esta exposto no tépico 10.

18. Negociacdo de compensacfes em caso de pretericho de embarque - Quando
confrontada com situagcdo que ensejard a pretericdo de passageiros, a companhia aérea
devera buscar por voluntarios para serem reacomodados em um novo vOo. Essa regra tem
por objetivo atenuar os prejuizos sofridos por aqueles que ndo embarcarem no horério
originalmente programado.

De modo a garantir a efetividade da referida norma, cabera as empresas aéreas arcar com o
Onus de dispor de agentes autorizados nos aeroportos a hegociar as compensacdes junto aos
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passageiros.

19. Ambito de aplicacdo da norma - A discussédo sobre o ambito de aplicacdo da norma
est& exposta no topico 1.

20. O entendimento da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) no tocante as
excludentes de responsabilidade esta exposto no tépico 10.

21. O entendimento da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) no tocante as
excludentes de responsabilidade esta exposto no tépico 10.

22. Renumeracdo - A numeragdo dos dispositivos regulamentares da versdo da norma foi
alterada em relacdo aquela submetida a consulta publica.

MANIFESTACAO N 24,

Nome do manifestante: Departamento Técnico da CONUT
Organizagao: CONUT

E-mail: felintoconut@hotmail.com

Data da manifestagcdo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

JUSTIFICATIVA

Tendo em vista, que toda a assisténcia prevista nos diversos casos de cumprimento
defeituoso ou do puro e simples descumprimento do contrato de transporte, apenas repdem
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despesas as quais o0 usuario fica obrigado a suportar, sem qualquer compensacdo pelo
transtorno e desconforto causados, € nosso entendimento de que em todos os casos de
assisténcia previstos seja acrescida, proporcionalmente ao tempo de atraso na partida, uma
devolugdo percentual do valor pago pela passagem, atingindo o limite de 100%, isto &, o
passageiro serd transportado sem custo, quando o atraso superar 6 (seis) horas.

Nos casos em que couber a opcao do passageiro pelo reembolso, este devera ser sempre em
valor dobrado ao pago pela passagem.

Justifica-se ainda a sugestéo, pelo simples argumento de que a situagdo é muito confortavel
ao prestador do servico, uma vez que comercializando mais passagens do que a sua
capacidade de transportar, caso da preterigdo, ou simplesmente deixando de transportar, em
flagrante descumprimento do contrato, em ambos 0s casos, basta a ele devolver o dinheiro
arrecadado.

E justamente esta comodidade, que desequilibra a relagdo de consumo, que o cédigo de
defesa do consumidor, que inspira a norma, busca coibir.

Sem estas providéncias sugeridas, 0os avancos obtidos serdo muito timidos, ndo validando
toda a mobilizagéo ocorrida.

24.1 - POSICAO ANAC

1. A Resolucdo ora em apreco ndo dispde sobre o pagamento de compensacdes ao
passageiro cujo vbo sofreu atraso ou cancelamento, ou, ainda, que tenha sido preterido no
embarque, limitando-se a disciplinar a assisténcia material devida em cada um dos casos.

MANIFESTACAO Ne 25.

Nome do manifestante: Eliana Astrauskas

Organizacédo: Azenha e Astrauskas Advogados Associados
E-mail: eliana@azas.com.br

Data da manifestagcdo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 3°., inciso Il

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGAO OU INCLUSAO
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Il - ao reembolso do valor relativo ao trecho ndo utilizado do bilhete de passagem, 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 bancaria ou crédito,
com estorno Unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas
pendentes.

JUSTIFICATIVA

O atraso pode atingir apenas um trecho final da viagem, quando a maior parte do transporte ja
foi realizada. A redagdo, como esta, pode levar a interpretacdo de que, mesmo quando parte
do transporte ja foi cumprido, o transportador deveria reembolsar a totalidade da passagem.
Assim, sugere-se a alteragdo acima.

25.1 - POSICAO ANAC

1. Reembolso parcial - Observando o que preceituam o art. 230 do Codigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) e o art. 20 do Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), adotou-se o
entendimento de que o reembolso como consequéncia de vicio de qualidade na prestagédo do
servico deve ser, em regra, imediato. O prazo para o reembolso guardara paridade com a
forma de pagamento, sendo imediato para as compras que ja houverem sido quitadas no
momento da solicitacdo, e estando sujeito as regras do intermediador financeiro — em geral,
empresas de cartdo de crédito — quando houver algum.

Em virtude de caracteristicas peculiares ao transporte aéreo, a realizacdo de um trecho
especifico ndo é garantia de cumprimento parcial do contrato firmado entre o transportador e
adquirente do bilhete. Por esse motivo, a presente resolugdo permite a possibilidade de
reembolso parcial apenas nos casos em que o trecho ja realizado aproveitar ao passageiro
(Artigo 4°, 11, ‘b’; Artigo 9°, II, ‘b”; Artigo 12, Il, ‘D’).

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Acrescentar Inciso Ill, ao Art. 3°.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO
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[l — ao reembolso de parcelas j4 pagas com cartdo de crédito e ao cancelamento de cobranca
de futuras parcelas. Nessa hipotese, o reembolso se dard por intermédio do mesmo cartdo de
crédito utilizado pelo passageiro para aquisi¢do do bilhete. A companhia aérea tera o prazo de
sete dias para informar a administradora do cartdo de crédito sobre o reembolso de parcelas
pagas e cancelamento de parcelas vincendas, sempre com 0 acréscimo das tarifas.

JUSTIFICATIVA

E muito comum o passageiro utilizar como forma de pagamento um cartdo de crédito. E
também comum a viagem ocorrer antes do pagamento da fatura do cartdo. Nessas hipoteses,
caso 0 passageiro receba o reembolso em dinheiro, podera, ainda, recusar-se a pagar pela
despesa, cobrada através de fatura do cartdo. Assim, o reembolso deve se dar através do
mesmo cartdo de crédito utilizado para a compra. A companhia aérea tera o prazo de sete
dias para fazer a solicitagdo ao administrador do cart&o.

25.2 - POSICAO ANAC

1. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n°. 676/2001, em que pese algumas disposi¢cdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizacdo dos procedimentos necessarios ao provimento do
reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avancos tecnolégicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducdo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo, suscitou a
discussdo ndo apenas acerca da adequacdo do prazo para a sua efetivacdo, mas também
guanto a compatibilidade entre a fixacdo de um prazo para o efetivo reembolso e o carater
imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

7

De fato, & primeira vista, € razodvel supor que a regulamentacdo vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior parte
dos casos pelo CBAer. Nado obstante, observa-se, a partir da avaliacgdo dos meios de
pagamento a disposi¢cdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a necessidade
de compatibilizar a compreensao do termo “imediato” as especificidades de cada um desses
meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0s meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro €, em esséncia, forma imediata (a vista)
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de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacédo da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso pdés-datado, também é uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancaria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, esta sujeito a um procedimento de compensacao,
gque condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos na conta bancaria
de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepgao de Albuquerque, “é um cartdo plastico, emitido
por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da direito a
seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens em
estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se a
administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisi¢cbes feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servicos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicbes efetuadas pelo consumidor. Essa relacéo
triangulada, seja no tocante a uma operacédo a vista ou a prazo, se submete a uma legislacéo
especifica que estabelece procedimentos proprios para o seu processamento. Nesse sentido
a manifestacdo da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e Servicos
(ABECS)[2], de que “o prazo de efetivagdo do cancelamento depende de diversos fatores e
procedimentos proprios.”

Assim e, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacdo de
aquisicao de bilhete de passagem aérea € selecionado pelo consumidor, ao exercer a op¢ao
por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor relativiza o
carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepcao do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediério, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou por
transacdo bancaria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que realize o
reembolso nos termos do arranjo firmado.

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cartdes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a andlise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Paragrafo Unico do Art. 3°.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Paragrafo Unico — O transportador também podera oferecer ao passageiro, alternativamente, a
opcao pelo endosso do bilhete de passagem a outros transportadores que mantenham
acordo com a companhia aérea originalmente contratada.

JUSTIFICATIVA

A companhia aérea apenas poderd endossar o bilhete a outros transportadores com quem
mantenha acordo.

25.3 - POSICAO ANAC

1. Endosso - O ato de endossar é originalmente previsto no art. 231 do CBAer, que
estabelece:

Art. 231 Quando o transporte sofre interrupgdo ou atraso em aeroporto
de escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que seja o
motivo, o passageiro podera optar pelo endosso do bilhete de passagem
ou pela imediata devolugdo do preco.

Dentre as acepc¢des previstas no Dicionario Eletrénico da Lingua Portuguesa Michaelis, o
endosso, previsto no referido dispositivo legal, possui a denotacdo de transferir a outrem um
encargo. No sentido da norma, esse encargo € compreendido como a transferéncia da
execucao do servico de transporte aéreo do transportador originalmente contratado para outro
transportador.

A esse respeito, a Portaria n°. 676/GC-5/2000 preceitua:

Art. 6° O bilhete de passagem poderd ser endossado por empresa de
transporte aéreo para ser utilizado em congéneres, e por estas aceito,
de acordo com o0s convénios que celebrarem.

A propdsito, o disposto no referido artigo, ao contemplar a discricionariedade da empresa em
firmar acordos com suas congéneres, possibilita que o direito ao endosso, nos casos previstos
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na Portaria supracitada e no CBA, torne-se inGcuo caso ndo seja firmado o convénio.

No entanto, entender que o CBAer, em seu art. 231, quis limitar a possibilidade de
reacomodacdo do passageiro apenas aos casos em que houver convénio entre 0s
transportadores, de certo, ndo € a interpretagcdo mais adequada. Veja-se:

Retomando o conceito de potencial lesivo das hipoteses tratadas na presente resolucéo e
apresentado no texto da justificativa que subsidiou a minuta de resolugdo em discusséo, as
situacdes previstas no art. 231 sdo, na perspectiva do passageiro, as mais vulneraveis.

A interrupgdo do servico e o atraso no aeroporto de escala/conexdo pressupdem que o
servico contratado ja foi iniciado, mas que teve a sua conclusdo afetada por um evento
qgualquer. Logo, 0 passageiro permanece no aguardo da retomada da prestacdo do servico em
local diverso de sua origem e de seu destino, circunsténcia que impde a plena tutela do
transportador.

No intuito de se atingir o fim colimado pela norma, a interpretacdo que melhor se coaduna
com o objetivo desta, fazendo com que se mostre efetiva ao seu proposito de protecdo do
passageiro em casos de vicios no contrato de transporte, é a de que o endosso a que se
refere 0 CBAer seja entendido como a obrigacdo do transportador de prover alternativa de
transporte ao passageiro que, apos iniciada a execugdo contratual, tenha sido o servigco de
transporte interrompido ou em atraso por um periodo superior a 4 (quatro) horas. Essa
finalidade da norma foi recentemente ratificada, com o advento do novo Cdadigo Civil (CC) que,
em seu art. 741, dispde:

Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a
vontade do transportador, ainda que em consequéncia 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, & sua custa, correndo também por sua conta
as despesas de estada e alimentagdo do usuario, durante a espera de
novo transporte.

No que diz respeito a obrigatoriedade do endosso apenas para 0s voos de escala/conexao,
este decorre de distingdo estabelecida no CBAer, que considera o atraso ou interrupcéo do
voo em aeroporto de escala com potencial de lesividade superior aos incidentes ocorridos em
aeroporto de origem. Quanto a referida situacao nos casos de aeroporto de partida, nada
impede que o transportador faculte ao passageiro a possibilidade de reacomodacéo em voo
de congénere.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR
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Caput do Art. 4°.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGAO OU INCLUSAO

Art. 4° Em caso de interrupcdo do transporte ou de atraso no aeroporto de escala ou de
conexao por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro tera direito, alternativamente, além do
disposto no art. 3°, ao endosso do bilhete de passagem a outros transportadores que
mantenham acordo com a companhia aérea originalmente contratada.

JUSTIFICATIVA

A companhia aérea apenas podera endossar o bilhete a outros transportadores com quem
mantenha acordo.

25.4 - POSICAO ANAC

1. A regulamentagéo do endosso esta exposta no item 25.3.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Caput do Art. 5°,

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

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
gue mantenham acordo com a companhia aérea originalmente contratada.

JUSTIFICATIVA

A companhia aérea apenas podera endossar o bilhete a outros transportadores com quem
mantenha acordo.

25.5 - POSICAO ANAC
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1. A regulamentacéo do endosso esta exposta no item 25.3.

MANIFESTACAO N° 26.

Nome do manifestante: Guilherme Lopes do Amaral
Organizacgao: Felsberg e Associados

E-mail: guilhermeamaral@felsberg.com.br

Data da manifestagdo: 15 de maio de 2009.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

- Previsdo de que a Administracdo Aeroportudria ou Controle de Trafego Aéreo fornecam
documento as companhias aéreas informando razdes de atraso ou cancelamento de vdos.

- Sugestao de inclusao de novo artigo na parte “Disposi¢cdes Gerais”.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

- Art. XX — A Administrac@o Aeroportuéria e o Controle de Trafego Aéreo deverdo fornecer, em
caso de solicitacdo da companhia aérea, documento informando a razdo do atraso ou
cancelamento de vbo.

JUSTIFICATIVA

Para que a companhia aérea possa se defender em acdes judiciais, justificar perante seus
clientes um atraso ou cancelamento de v6o ou exercer seu direito de regresso, faz-se
necessaria prova a que atualmente as companhias aéreas nao tem acesso.

26.1 - POSICAO ANAC

1. Dever _de informacao pelo operador _aeroportuario - A presente Resolucdo tem por
objetivo estabelecer os parametros da relacéo entre o transportador aéreo e o consumidor de
servicos de transporte aéreo no tocante a prestacdo de assisténcia material nos casos de
atraso e cancelamento de vbo, bem como pretericdo de embarque. Dessa forma, escapa ao
proposito do ato a disciplina da conduta a ser observada pelo operador aeroportuério na
eventualidade das hip6teses mencionadas, independentemente de suas causas.
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TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 2° — O transportador, ao antevir que o vbo ir4 atrasar em relacdo ao horario originalmente
programado, devera informar ao passageiro, com razoavel deverd informar ao passageiro,
com razoavel antecedéncia, sobre o0 atraso, 0 motivo e a previsdo do horéario de partida, pelos
meios de comunicacgdo de que dispuser.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 2° - O transportador, ao constatar que um vbo sofrera atraso, informara os passageiros,
tdo logo seja possivel, a ocorréncia do atraso, o0 motivo e a previsdo do horario de partida,
pelos meios de comunicacdo informados pelo passageiro, ou através de seu agente de
viagem, se este for 0 Unico meio disponivel.

JUSTIFICATIVA

O passageiro muitas vezes nao adquire o bilhete diretamente pela companhia aérea, razao
pela qual nem sempre esta terd as informacdes de contato do passageiro. Desta forma, cabe
ao passageiro informar a companhia aérea seus dados de contato para que seja comunicado
em caso de atraso.

26.2 - POSICAO ANAC

1. Direito _a informacdo e agéncias de viagem - A presente Resolu¢do firma o
entendimento segundo o qual cabe & empresa aérea munir 0 passageiro de informactes
atualizadas acerca de quaisquer eventualidades na execucao do contrato de transporte aéreo,
independentemente do formato utilizado para a aquisicdo do bilhete de passagem. Para tanto,
recai sobre o transportador aéreo o 6nus de se articular com seus prepostos, inclusive as
agéncias de viagem, de modo a agilizar a transmissdo de dados para contato junto aos
passageiros.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art 3°, 1I:

Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro
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gue tiver comparecido para o embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera
direito, alternativamente:

Il - 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.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro
gue tiver comparecido para o embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera
direito, alternativamente:

Il - ao reembolso do valor integral pago pelo trecho do bilhete de passagem néo utilizado,
incluidas as tarifas, a ser comandado pela companhia aérea no prazo de até 7 dias contados
da data da solicitacdo do passageiro. O reembolso sera realizado na forma original de
pagamento e em favor do adquirente do bilhete.

JUSTIFICATIVA

O reembolso devera ser apenas do trecho ndo utilizado, pois o passageiro pode ter utilizado
parte da passagem.

A companhia aérea nem sempre podera efetuar o reembolso diretamente ao passageiro e em
dinheiro, pois muitos bilhetes sdo adquiridos por meio de cartdo de crédito ou por meio
agéncia de turismo, devendo ser reembolsados desta forma.

O reembolso a terceiros ndo pode ser efetuado principalmente, por risco de evasao de divisas
no caso de indicacdo de terceiro residente no exterior.

26.3 - POSICAO ANAC

1. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n°. 676/2001, em que pese algumas disposi¢cdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propdsito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizacdo dos procedimentos necessarios ao provimento do
reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
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orientacdo. Todavia, considerando em especial os avancos tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducdo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizagdo do reembolso, contudo, suscitou a
discussdo ndo apenas acerca da adequacao do prazo para a sua efetivacdo, mas também
guanto a compatibilidade entre a fixacdo de um prazo para o efetivo reembolso e o caréater
imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

7

De fato, & primeira vista, € razoavel supor que a regulamentacdo vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior parte
dos casos pelo CBAer. Nao obstante, observa-se, a partir da avaliacdo dos meios de
pagamento a disposicado dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a necessidade
de compatibilizar a compreenséo do termo “imediato” as especificidades de cada um desses
meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas os meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro €, em esséncia, forma imediata (a vista)
de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo, dispensa
gualquer tipo de procedimento prévio a quitacdo da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso poés-datado, também é uma ordem de
pagamento & vista, expedida contra uma instituicAo bancéria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento & vista, esta sujeito a um procedimento de compensagao,
gue condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos na conta bancaria
de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartao de crédito, por sua vez, na acepgao de Albuquerque, “é um cartao plastico, emitido
por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da direito a
seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens em
estabelecimentos comerciais, ha praga de uma ou varias cidades, responsabilizando-se a
administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisicdes feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servicos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicdes efetuadas pelo consumidor. Essa relacéo
triangulada, seja no tocante a uma operacgéo a vista ou a prazo, se submete a uma legislacéo
especifica que estabelece procedimentos préprios para o seu processamento. Nesse sentido

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de CartSes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.
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a manifestacdo da Associacao Brasileira das Empresas de Cartes de Crédito e Servicos
(ABECS)[2], de que “o prazo de efetivagdo do cancelamento depende de diversos fatores e
procedimentos proprios.”

Assim e, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacdo de
aquisicao de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a op¢ao
por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor relativiza o
carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepgéo do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como no
caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou por
transacao bancaria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que realize o
reembolso nos termos do arranjo firmado.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 7° Nos casos previstos nos artigos 3°, 4° e 5°, transportador devera proporcionar ao
passageiro a assisténcia de que trata o artigo 15, até o0 momento em que o passageiro poderia
continuar sua viagem de acordo com as opc¢des oferecidas pela companhia.

JUSTIFICATIVA

Se 0 passageiro tem a opcdo de escolher voar em nova data, ndo faz sentido que a
companhia seja responsavel por lhe disponibilizar hospedagem e alimentacdo durante os dias
gue se seguem, se 0 passageiro poderia ter embarcado em data anterior e ndo o fez por
opgéao sua.

26.4 - POSICAO ANAC

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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1. Assisténcia material em data de conveniéncia do passageiro — Conforme colocado na
contribuicdo, a imposicao do 6nus da assisténcia material ao transportador nos casos em que,
tendo havido algum vicio de qualidade no servico contratado, o passageiro opte pela
reacomodacdo em data de sua conveniéncia, prejudica o equilibrio da relagdo contratual
estabelecida entre as partes.

O objetivo precipuo da assisténcia material, em um cenério de reconhecida vulnerabilidade do
consumidor, € o de prevenir a ocorréncia ou o agravamento de danos decorrentes do
descumprimento do contrato celebrado. Todavia, ao optar pela reacomodacdo em data de sua
conveniéncia, 0 passageiro promove uma repactuacao do contrato de transporte, retirando-se,
voluntariamente, da tutela do transportador até que se atinja a nova data acordada para a
execucdo do contrato. Diferentemente, ao optar pela reacomodacdo em primeira
oportunidade, o passageiro mantém a expectativa de que o contrato seja executado,
justificando, assim, seu direito a ser assistido.

Pelo motivo exposto, a sugestao sera acatada e o dever de provimento da assisténcia material
recaira sobre o transportador apenas nas situacdes em que 0 passageiro decidir pela
reacomodacdo em primeira oportunidade.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 11 No caso previsto no artigo 10, o transportador devera proporcionar ao passageiro a
assisténcia de que trata o artigo 15, até 0 momento em que o passageiro poderia continuar
sua viagem de acordo com as opc0des oferecidas pela companhia.

JUSTIFICATIVA

Se 0 passageiro tem a opcdo de escolher voar em nova data, ndo faz sentido que a
companhia seja responsavel por lhe disponibilizar hospedagem e alimentagdo durante os dias
gue se seguem, se 0 passageiro poderia ter embarcado em data anterior e ndo o fez por
opgéao sua.

26.5 - POSIGAO ANAC
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1. A Posicdo da ANAC quanto ao tema esta exposto no item anterior.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 14 - No caso previsto no artigo 13, o transportador devera proporcionar ao passageiro a
assisténcia de que trata o artigo 15, até 0 momento em que 0 passageiro poderia continuar
sua viagem de acordo com as opg0des oferecidas pela companhia.

JUSTIFICATIVA

Se 0 passageiro tem a opcdo de escolher voar em nova data, ndo faz sentido que a
companhia seja responsavel por lhe disponibilizar hospedagem e alimentagdo durante os dias
gue se seguem, se 0 passageiro poderia ter embarcado em data anterior e ndo o fez por
opcéao sua.

26.6 - POSICAO ANAC

1. A Posicdo da ANAC quanto ao tema esta exposto no item 26.4.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art 8°, paragrafo 2°:

Art. 8° O transportador, ao antevir que o0 voo sera cancelado, devera informar ao passageiro,
com razodvel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de comunicagéo
de que dispuser.

§2° O transportador devera manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsdo
atualizada do horario de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicagdo disponiveis
nos aeroportos.
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Excluséo do paragrafo 2° do artigo.

JUSTIFICATIVA

Se houver cancelamento ndo héa previséo atualizada a ser informada.

26.8 - POSICAO ANAC

1. Art 8°, 8 2° - O referido dispositivo foi erroneamente inserido na minuta de Resolucéo
submetida a consulta publica. Trata-se de comando desprovido de sentido, haja vista dispor
sobre a obrigacdo de que o transportador mantenha o passageiro informado sobre a previséo
atualizada de partida de vbo ja cancelado.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 15 Ressalvados o0s casos em que 0 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.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 15 Ressalvados os casos em que 0 passageiro opte pelo reembolso do valor do bilhete de
passagem, é assegurado ao passageiro que tiver comparecido para embarque na hora
estabelecida, com reserva confirmada, o direito a receber assisténcia do transportador., até o
momento em que 0 passageiro poderia continuar sua viagem de acordo com as opcoes
oferecidas pela companhia.

JUSTIFICATIVA

Se o0 passageiro tem a opcdo de escolher voar em nova data, ndo faz sentido que a
companhia seja responsavel por lhe disponibilizar hospedagem e alimentagdo durante os dias
gue se seguem, se 0 passageiro poderia ter embarcado em data anterior e ndo o fez por
opgéao sua.
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26.9 - POSICAO ANAC

1. A Posicao da ANAC gquanto ao tema esta exposto no item 26.4.

MANIFESTACAO N 27.

Nome do manifestante: Andrés Lorenzetti

Organizac&o: IBERIA LINEAS AEREAS DE ESPANA, S.A.
E-mail: jalorenzetti@iberia.com.br

Data da manifestagcdo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

1- Artigo 2 da Resolucao que trata do agente responsavel pela informacgéo sobre o atraso de
voo.

2- Artigo 3, inciso Il, da Resolugdo que trata do reembolso do bilhete.

3- Artigo 3, Paragrafo Unico, da Resolucéo que trata do endosso do bilhete.

4- Artigo 4 da Resolucao que trata da assisténcia em caso de atraso na conexao.
5- Artigo 5 da Resolucéo que trata do endosso o bilhete.

6- Artigo 7 da Resolucéo que trata da assisténcia aos passageiros.

7- Artigo 8 da Resolugdo que trata do agente responsavel pela informagdo sobre o
cancelamento de voo.

8- Artigo 8, paragrafo segundo, da Resolucéo que trata do cancelamento do voo.

9- Artigo 10 da Resolucéo que trata do reembolso em caso de cancelamento do voo.
10- Artigo 10, inciso Il, da Resolucao que trata do endosso do bilhete.

11- Artigo 11 da Resolucao que trata da assisténcia aos passageiros.

12- Artigo 13 da Resolucéo que trata da pretericdo do passageiro.

13- Artigo 14 da Resolucédo que trata da assisténcia aos passageiros.
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14- Artigo 15 da Resolugéo que trata da assisténcia aos passageiros.
15- Artigo 15, inciso "a", da Resolucdo que trata da assisténcia aos passageiros.

16- artigo 15, inciso "b", da Resolugéo que trata da assisténcia aos passageiros.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

1- Texto sugerido para o Artigo 2°:

O agente responsavel pela venda do bilhete, ao ser informado que o voo ira atrasar em
relacdo ao horario originalmente programado, devera informar ao passageiro, com razoavel
antecedéncia, sobre o atraso, 0 motivo e a previsdo do horério de partida, pelos meios de
comunicacgéao informados pelo passageiro no ato da reserva.

JUSTIFICATIVA

Em aproximadamente 90% dos casos os bilhetes internacionais séo vendidos por agéncias de
viagem e o restante pelas préprias companhias aéreas. Desta forma, a companhia aérea néo
tem contato direto com o consumidor final até o momento da prestagéo do servi¢co. O controle
dos dados de contato do consumidor é, na esmagadora maioria dos casos, detido pela
agéncia de viagem que vendeu o bilhete.

A alteracdo proposta acima visa responsabilizar o agente responséavel pela venda do bilhete,
ou seja, quem realmente possui condigdes de notificar o passageiro acerca de eventual atraso
de voo.

27.1 - POSICAO ANAC

1. Direito _a informacdo e agéncia de viagem - A presente Resolucdo firma o
entendimento segundo o qual cabe & empresa aérea munir 0 passageiro de informacgfes
atualizadas acerca de quaisquer eventualidades na execucao do contrato de transporte aéreo,
independentemente do formato utilizado para a aquisi¢do do bilhete de passagem. Para tanto,
recai sobre o transportador aéreo o 6nus de se articular com seus prepostos, inclusive as
agéncias de viagem, de modo a agilizar a transmissdo de dados para contato junto aos
passageiros.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGAO OU INCLUSAO
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Art. 3° (...)

Il — ao reembolso do valor integral pago pelo trecho do bilhete de passagem nao utilizado,
incluidas as tarifas, a ser solicitado no prazo de até sete dias, contado da data de solicitagéo,
a ser efetuado através da forma original no pagamento em favor do adquirente do bilhete.

JUSTIFICATIVA

O reembolso mencionado no artigo 3° deve ser efetuado somente em relagdo ao trecho ndo
utilizado pelo bilhete. Por exemplo, em caso de uma viagem GRU-MAD-AMS, se 0 passageiro
perder a conexdo final MAD-AMS somente este trecho devera ser reembolsado. Caso
contrario, as companhias aéreas podem se ver obrigadas a reembolsar os passageiros por
trechos que ele j4 utilizaram.

Outra alteragé@o é no tocante a forma do reembolso ao passageiro, que sugerimos que ocorra
de acordo com a forma de pagamento original. A grande maioria dos bilhetes sdo comprados
mediante pagamento por meio de cartdo de crédito. Cada administradora de cartdo de crédito
possui uma regra de reembolso. O estorno em uma Unica parcela, quando possivel, podera
ocasionar prejuizo as companhias aéreas, como, por exemplo, no caso de pagamento
parcelados.

Além disso, sugerimos que o prazo de 7 dias seja para a solicitacdo do processo de
reembolso, pois as administradoras de cartdo de crédito mantém diferentes contratos com as
companhias aéreas, principalmente em relacdo ao estorno de pagamentos, e em geral o
prazo é superior ao proposto pela Resolucao.

27.2 - POSICAO ANAC

1. Reembolso parcial - Observando o que preceituam o art. 230 do Codigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) e o art. 20 do Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), adotou-se o
entendimento de que o reembolso como consequéncia de vicio de qualidade na prestagédo do
servico deve ser, em regra, imediato. O prazo para o reembolso guardara paridade com a
forma de pagamento, sendo imediato para as compras que ja houverem sido quitadas no
momento da solicitacdo, e estando sujeito as regras do intermediador financeiro — em geral,
empresas de cartdo de crédito — quando houver algum.

Em virtude de caracteristicas peculiares ao transporte aéreo, a realizacdo de um trecho
especifico ndo é garantia de cumprimento parcial do contrato firmado entre o transportador e
adquirente do bilhete. Por esse motivo, a presente resolugcdo permite a possibilidade de
reembolso parcial apenas nos casos em que o trecho ja realizado aproveitar ao passageiro
(Artigo 4°, 1l, ‘b’; Artigo 9°, Il, ‘b’; Artigo 12, II, ‘b’).
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGAO OU INCLUSAO

Art. 3°(..)

Paragrafo Unico O transportador também podera oferecer ao passageiro, alternativamente, a
opcao pelo endosso do bilhete de passagem, mediante acordo entre as empresas.

JUSTIFICATIVA

As companhias aéreas somente endossam bilhetes para empresas aéreas com quem mantém
contrato especifico para este fim. Assim, o endosso néo pode ser feito para qualquer e toda
companhia aérea.

Além disso, da forma como esté estruturada a proposta de norma pode ser considerada uma
afronta ao disposto na Constituicdo Federal, mais precisamente ao seu artigo 5, inciso XLV, a
saber:

XLV - nenhuma pena passard da pessoa do condenado, podendo a obrigacdo de reparar o
dano e a decretacdo do perdimento de bens ser, nos termos da lei, estendidas aos
sucessores e contra eles executadas, até o limite do valor do patrimdnio transferido;

Ora, a norma néo pode transferir a penalidade pelo atraso/cancelamento para companhia
aérea que ndo possui qualquer relagcdo com o consumidor e que nao interferiu para que
ocorresse 0 evento gerador da responsabilidade civil.

27.3 - POSICAO ANAC

1. Endosso - O ato de endossar é originalmente previsto no art. 231 do CBAer, que
estabelece:

Art. 231 Quando o transporte sofre interrupcéo ou atraso em aeroporto
de escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que seja o
motivo, o passageiro podera optar pelo endosso do bilhete de passagem
ou pela imediata devolugdo do preco.

Dentre as acepc¢des previstas no Dicionario Eletrénico da Lingua Portuguesa Michaelis, o
endosso, previsto no referido dispositivo legal, possui a denotacdo de transferir a outrem um
encargo. No sentido da norma, esse encargo € compreendido como a transferéncia da
execucdo do servigo de transporte aéreo do transportador originalmente contratado para outro
transportador.
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A esse respeito, a Portaria n°. 676/GC-5/2000 preceitua:

Art. 6° O bilhete de passagem podera ser endossado por empresa de
transporte aéreo para ser utilizado em congéneres, e por estas aceito,
de acordo com 0s convénios que celebrarem.

A proposito, o disposto no referido artigo, ao contemplar a discricionariedade da empresa em
firmar acordos com suas congéneres, possibilita que o direito ao endosso, nos casos previstos
na Portaria supracitada e no CBA, torne-se inécuo caso nao seja firmado o convénio.

No entanto, entender que o CBAer, em seu art. 231, quis limitar a possibilidade de
reacomodacdo do passageiro apenas aos casos em que houver convénio entre o0s
transportadores, de certo, ndo é a interpretagdo mais adequada. Veja-se:

Retomando o conceito de potencial lesivo das hipoteses tratadas na presente resolucédo e
apresentado no texto da justificativa que subsidiou a minuta de resolugdo em discusséo, as
situacdes previstas no art. 231 sdo, na perspectiva do passageiro, as mais vulneraveis.

A interrupcdo do servico e o atraso no aeroporto de escala/conexdo pressupbem que o
servico contratado ja foi iniciado, mas que teve a sua conclusdo afetada por um evento
qualquer. Logo, o0 passageiro permanece no aguardo da retomada da prestacdo do servico em
local diverso de sua origem e de seu destino, circunstancia que impde a plena tutela do
transportador.

No intuito de se atingir o fim colimado pela norma, a interpretacdo que melhor se coaduna
com o objetivo desta, fazendo com que se mostre efetiva ao seu proposito de protecdo do
passageiro em casos de vicios no contrato de transporte, € a de que o0 endosso a que se
refere 0 CBAer seja entendido como a obrigacdo do transportador de prover alternativa de
transporte ao passageiro que, apos iniciada a execugdo contratual, tenha sido o servico de
transporte interrompido ou em atraso por um periodo superior a 4 (quatro) horas. Essa
finalidade da norma foi recentemente ratificada, com o advento do novo Cdédigo Civil (CC) que,
em seu art. 741, dispde:

Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a
vontade do transportador, ainda que em consequéncia 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, & sua custa, correndo também por sua conta
as despesas de estada e alimentagcdo do usuario, durante a espera de
novo transporte.

No que diz respeito a obrigatoriedade do endosso apenas para 0s voos de escala/conexao,
este decorre de distincdo estabelecida no CBAer, que considera o atraso ou interrupcdo do
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VOO em aeroporto de escala com potencial de lesividade superior aos incidentes ocorridos em
aeroporto de origem. Quanto a referida situacdo nos casos de aeroporto de partida, nada
impede que o transportador faculte ao passageiro a possibilidade de reacomodacdo em voo
de congénere.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Art. 4° Em caso de interrupcdo do transporte ou de atraso no aeroporto de escala ou de
conexdao por mais de 04 (quatro) horas, o passageiro tera direito, alternativamente, além do
disposto no art. 3°, ao endosso do bilhete de passagem, mediante acordo entre as empresas.

JUSTIFICATIVA

As companhias aéreas somente endossam bilhetes para empresas aéreas com quem mantém
contrato especifico para este fim. Assim, 0 endosso néo pode ser feito para qualquer e toda
companhia aérea.

Além disso, da forma como esta estruturada a proposta de norma pode ser considerada uma
afronta ao disposto na Constituicdo Federal, mais precisamente ao seu artigo 5, inciso XLV, a
saber:

XLV - nenhuma pena passard da pessoa do condenado, podendo a obrigacdo de reparar o
dano e a decretacdo do perdimento de bens ser, nos termos da lei, estendidas aos
sucessores e contra eles executadas, até o limite do valor do patrimdnio transferido;

Ora, a norma néo pode transferir a penalidade pelo atraso/cancelamento para companhia
aérea que ndo possui qualquer relagdo com o consumidor e que ndo interferiu para que
ocorresse 0 evento gerador da responsabilidade civil.

27.4 - POSICAO ANAC

1. A regulamentacéo do endosso esta exposta no item anterior.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

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
com as quais mantenha acordo.
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JUSTIFICATIVA

As companhias aéreas somente endossam bilhetes para empresas aéreas com quem mantém
contrato especifico para este fim. Assim, 0 endosso ndo pode ser feito para qualquer e toda
companhia aérea.

Além disso, da forma como esta estruturada a proposta de norma pode ser considerada uma
afronta ao disposto na Constituicdo Federal, mais precisamente ao seu artigo 5, inciso XLV, a
saber:

XLV - nenhuma pena passard da pessoa do condenado, podendo a obrigacdo de reparar o
dano e a decretacdo do perdimento de bens ser, nos termos da lei, estendidas aos
sucessores e contra eles executadas, até o limite do valor do patrimdnio transferido;

Ora, a norma néo pode transferir a penalidade pelo atraso/cancelamento para companhia
aérea que ndo possui qualquer relagcdo com o consumidor e que nao interferiu para que
ocorresse 0 evento gerador da responsabilidade civil.

27.5 - POSICAO ANAC

1. A regulamentacéo do endosso esta exposta no item 27.3.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 7° Nos casos previstos nos artigos 3°, 4° e 5°, transportador devera proporcionar ao
passageiro a assisténcia de que trata o artigo 15, limitada até o momento da partida do
primeiro voo oferecido pela companhia aérea ao consumidor e ressalvada as excludentes de
responsabilidade que possam ser aplicaveis.

JUSTIFICATIVA

6- Nossos comentarios referem-se ao fato de que o passageiro deve aceitar a primeira
alternativa oferecida pela companhia aérea, ressalvada as excludentes de responsabilidade
gue possam ser aplicaveis.

As excludentes de responsabilidade de caso fortuito e forgca maior estdo previstas no artigo
393 do cadigo Civil, a saber:

"Art. 393.0 devedor ndo responde pelos prejuizos resultantes de caso fortuito ou forga maior,
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se expressamente ndo se houver por eles responsabilizado

Paragrafo unico. O caso fortuito ou de forga maior verifica-se no fato necessario, cujos
efeitos ndo era possivel evitar ou impedir."

Ainda, o artigo 737 do mesmo diploma trata do atraso do transportador e exclui as suas
responsabilidades em circunstancias de caso fortuito ou forca maior, a saber:

"Art. 737. O transportador estd sujeito aos horéarios e itinerarios previstos, sob pena de
responder por perdas e danos, salvo motivo de for¢ca maior."

Vale lembrar que a forga maior € prevista e amparada pelo Cédigo Brasileiro de Aeronautica
("CBA"), que em seu artigo 256, inciso Il, § 1°, item b), assim dispde:

"Art. 256. O transportador responde pelo dano decorrente:
Il - de atraso do transporte aéreo contratado.
§ 1°. O transportador ndo seraresponsavel:

a) no caso do item |, se a morte ou lesdo resultar, exclusivamente, do estado de salde do
passageiro, ou se o acidente decorrer de sua culpa exclusiva;

b) no caso do item I, se ocorrer motivo de forca maior ou comprovada determinacdo da
autoridade aerondutica, gue sera responsabilizada." (grifo nosso)

A legislacao da Comunidade Européia também prevé a isencdo da responsabilidade em caso
de for¢a maior, por meio do regulamento do Parlamento Europeu e do Conselho n°® 261 de 11
de fevereiro de 2004, que estabelece normas comuns sobre compensacéo e assisténcias aos
passageiros em caso de atraso ou cancelamento de v6os, e dispde em seu considerando 14 e
15 que as empresas de transporte aéreo em caso de circunstancias extraordinarias, ficam
isentas de serem responsabilizadas em virtude do cancelamento do respectivo voo.
Transcrevemos os considerandos mencionados acima:

(14) Tal como ao abrigo da Convencdo de Montreal, as obrigacdes a que estdo sujeitas as
transportadoras aéreas operadoras deverdo ser limitadas ou eliminadas nos casos em que a
ocorréncia tenha sido causada por circunstancias extraordinarias que ndo poderiam ter sido
evitadas mesmo que tivessem sido tomadas todas as medidas razoaveis. Essas
circunstancias podem sobrevir, em especial, em caso de instabilidade politica, condicbes
meteoroldgicas incompativeis com a realizacdo do v6o em causa, riscos de seguranca, falhas
inesperadas para a seguranca do vbo e greves que afetem o funcionamento da transportadora
aérea.

(15) Considerar-se-4 que existem circunstancias extraordinarias sempre que o impacto de
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uma decisdo de gestdo do trafego aéreo, relativa a uma determinada aeronave num
determinado dia provoque um atraso consideravel, um atraso de uma noite ou o cancelamento
de um ou mais voos dessa aeronave, ndo obstante a transportadora aérea em questao ter
efetuado todos os esfor¢os razodveis para evitar atrasos ou cancelamentos.

Por fim, reiteramos que 0 passageiro devera, em principio, aceitar a primeira oferta realizada
pela transportadora em caso de atrasos, cancelamentos e overbooking. No entanto, caso
decida ndo aceitar essa oferta, o transportador ficara desobrigado de oferecer a assisténcia
prevista e o proprio passageiro devera arcar com 0s custos de sua manutencdo desde o
momento da partida do voo indicado pela companhia como primeira alternativa até a data de
sua viagem.

N&o seria razoavel e, conseqiientemente, legal, obrigar o transportador a arcar com custos de
hotel, transporte e alimentacdo para o passageiro por mais tempo além do necessério,
notadamente quando a companhia ja apresentou uma opg¢ao para o consumidor e ele recusou
voluntariamente.

27.6 - POSICAO DA ANAC

1. Da suspensdo_do _dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto & argumentac@o exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatério de Contribuicdes

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 8° O transportador, ao antevir que o voo sera cancelado, deverd informar ao passageiro,
com razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de comunicagao
informados pelo passageiro ou através de seu agente de viagem, se for o Unico meio
disponivel.

JUSTIFICATIVA

Em aproximadamente 90% dos casos o0s bilhetes internacionais séo vendidos por agéncias de
viagem e o restante pelas préprias companhias aéreas. Desta forma, a companhia aérea néo
tem contato direto com o consumidor final até 0 momento da prestacéo do servigo. O controle
dos dados de contato do consumidor é, na esmagadora maioria dos casos, detido pela
agéncia de viagem que vendeu o bilhete.

A alteracdo proposta acima visa responsabilizar o agente responsavel pela venda do bilhete,
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ou seja, quem realmente possui condigdes de notificar o passageiro acerca de eventual atraso
de voo.

27.7 - POSICAO ANAC

1. Direito & informacdo e agéncia de viagem - A presente Resolugcdo firma o
entendimento segundo o qual cabe & empresa aérea munir o passageiro de informagtes
atualizadas acerca de quaisquer eventualidades na execugao do contrato de transporte aéreo,
independentemente do formato utilizado para a aquisicdo do bilhete de passagem. Para tanto,
recai sobre o transportador aéreo o dnus de se articular com seus prepostos, inclusive as
agéncias de viagem, de modo a agilizar a transmissdo de dados para contato junto aos
passageiros.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 8°(...)

Paragrafo segundo: excluséo.

JUSTIFICATIVA

8- Este paragrafo deve ser excluido da Resolucéo, pois trata de atraso e ndo de cancelamento
de véo.

27.8 - POSICAO DA ANAC

1. A posigdo da ANAC quanto ao tema esté& exposta no item anterior.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 10 Em caso de cancelamento de voo, o passageiro que tiver comparecido para o
embarque na hora estabelecida, com bilhete valido e emitido, terd direito ao reembolso do
valor integral pago pelo trecho do bilhete de passagem nao utilizado, incluidas as tarifas, e
descontando-se a taxa de administracdo do transportador, a ser solicitado no prazo de até
sete dias, contado da data de solicitacdo, a ser efetuado através da forma original no
pagamento em favor do adquirente do bilhete.
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JUSTIFICATIVA

O reembolso mencionado no artigo 10 deve ser efetuado somente em relacdo ao trecho ndo
utilizado pelo bilhete. Por exemplo, em caso de uma viagem GRU-MAD-AMS, se 0 passageiro
perder a conexdo final MAD-AMS somente este trecho deverad ser reembolsado. Caso
contrario, as companhias aéreas podem se ver obrigadas a reembolsar os passageiros por
trechos que ele j& utilizaram.

Outra alteracéo é no tocante a forma do reembolso ao passageiro, que sugerimos que ocorra
de acordo com a forma de pagamento original. A grande maioria dos bilhetes sdo comprados
mediante pagamento por meio de cartdo de crédito. Cada administradora de cartdo de crédito
possui uma regra de reembolso. O estorno em uma Unica parcela, quando possivel, podera
ocasionar prejuizo as companhias aéreas, como, por exemplo, no caso de pagamento
parcelados.

Além disso, sugerimos que o prazo de 7 dias seja para a solicitagdo do processo de
reembolso, pois as administradoras de cartdo de crédito mantém diferentes contratos com as
companhias aéreas, principalmente em relacdo ao estorno de pagamentos, e em geral o
prazo é superior ao proposto pela Resolucao.

27.9 - POSICAO ANAC

1. Reembolso parcial - Observando o que preceituam o art. 230 do Cédigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) e o art. 20 do Cdadigo de Defesa do Consumidor (CDC), adotou-se o
entendimento de que o reembolso como conseqiiéncia de vicio de qualidade na prestacédo do
servico deve ser, em regra, imediato. O prazo para o reembolso guardard paridade com a
forma de pagamento, sendo imediato para as compras que ja houverem sido quitadas no
momento da solicitacdo, e estando sujeito as regras do intermediador financeiro — em geral,
empresas de cartdo de crédito — quando houver algum.

Em virtude de caracteristicas peculiares ao transporte aéreo, a realizacdo de um trecho
especifico ndo € garantia de cumprimento parcial do contrato firmado entre o transportador e
adquirente do bilhete. Por esse motivo, a presente resolugcdo permite a possibilidade de
reembolso parcial apenas nos casos em que o trecho ja realizado aproveitar ao passageiro
(Artigo 4°, 11, ‘b’; Artigo 9°, II, ‘b’; Artigo 12, Il, ‘b’).

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 10° (...)
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Il - o endosso do bilhete de passagem, sujeito a existéncia de acordo e disponibilidade de
lugares, devendo o transportador contratado fornecer informac8es ao passageiro sobre voos
de outros transportadores.

JUSTIFICATIVA

As companhias aéreas somente endossam bilhetes para empresas aéreas com quem mantém
contrato especifico para este fim. Assim, 0 endosso néo pode ser feito para qualquer e toda
companhia aérea.

Além disso, da forma como esté estruturada a proposta de norma pode ser considerada uma
afronta ao disposto na Constituicdo Federal, mais precisamente ao seu artigo 5, inciso XLV, a
saber:

XLV - nenhuma pena passard da pessoa do condenado, podendo a obrigacdo de reparar o
dano e a decretacdo do perdimento de bens ser, nos termos da lei, estendidas aos
sucessores e contra eles executadas, até o limite do valor do patrimdnio transferido;

Ora, a norma néo pode transferir a penalidade pelo atraso/cancelamento para companhia
aérea que ndo possui qualquer relagdo com o consumidor e que ndo interferiu para que
ocorresse 0 evento gerador da responsabilidade civil.

27.10 - POSICAO ANAC

1. A regulamentagéo do endosso esta exposta no item 27.3.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

11- Texto sugerido para o Artigo 11°:

No caso previsto no artigo 10, o transportador devera proporcionar ao passageiro a
assisténcia de que trata o artigo 15, limitada até o momento da partida do primeiro voo
oferecido pela companhia aérea ao consumidor e ressalvada as excludentes de
responsabilidade que possam ser aplicaveis.

JUSTIFICATIVA

11- A justificativa é a mesma do item 6.
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27.10 - POSICAO ANAC

1. Da suspensdo _do _dever de assisténcia — NoO que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentagédo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatério de Contribuicdes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 13 Em caso de preterigdo, o passageiro que tiver comparecido para o embarque na hora
estabelecida, com bilhete vélido e emitido, tera direito, alternativamente:

JUSTIFICATIVA

Somente passageiros em posse de um bilhete valido e emitido terdo direito a assisténcia
prevista em lei. Apenas a reserva de bilhete ndo gera qualquer vinculo entre a transportadora
€ 0 passageiro.

27.12 - POSICAO ANAC

1. Requisito_para configuracdo de pretericdo de embarque - A alteracdo sugerida é
desnecesséria, haja vista a pretericAo de embarque pressupor o comparecimento do
passageiro na hora marcada, com bilhete valido e emitido.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 14 No caso previsto no artigo 13, o transportador devera proporcionar ao passageiro a
assisténcia de que trata o artigo 15, limitado até o momento da préxima alternativa oferecida
pela empresa aérea e salvo as excludentes previstas em lei.

JUSTIFICATIVA

A justificativa € a mesma do item 6.

27.13 - POSICAO ANAC

1. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
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Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentacdo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribui¢des.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Art. 15 Ressalvados 0s casos em que o passageiro opte pelo reembolso do valor do bilhete de
passagem, é assegurado ao passageiro que tiver comparecido para embarque na hora
estabelecida, com bilhete valido e emitido, o direito a receber assisténcia do transportador,
limitada até o momento da partida do primeiro voo oferecido pela companhia aérea ao
consumidor e ressalvada as excludentes de responsabilidade que possam ser aplicaveis.

JUSTIFICATIVA

Idem ao item 6 e somente para passageiros que possuam bilhetes confirmados. Apenas a
reserva de bilhete ndo gera qualquer vinculo entre a transportadora e 0 passageiro.

27.14 - POSICAO ANAC

1. Da suspensdo _do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto & argumentagdo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatério de Contribuicdes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Artigo 15 (...)

a) facilidades de comunicacao, consistente em uma ligacdo de 3 minutos por hora de atraso.

JUSTIFICATIVA

Deve-se impor um limite de tempo e qual meio de comunicacao sera disponibilizado para os
passageiros. Nao é possivel comprometer-se com a oferta de servigos de internet devido ao
fato de que tal servico ndo esta disponivel na maioria dos aeroportos brasileiros.

27.15 - POSICAO ANAC

1. Detalhamento da assisténcia material - A ANAC reconhece a necessidade de inserir
disposicdes objetivas na proposta de regulamento sob andlise. A atividade fiscalizadora da
Agéncia, essencial a garantia do cumprimento da norma, depende do estabelecimento de
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parametros claros e objetivos sem os quais a eficacia de sua atuacéo ficard comprometida.

Entretanto, ha de se ter em mente o trade-off existente entre a especificacdo minuciosa das
condicbes de prestagdo da assisténcia material e a ocorréncia de circunstancias nao
previstas, com reflexos diretos sobre a eficdcia da norma. Em um pais com dimensdes
territoriais tdo extensas como o Brasil, onde as diversas atividades ligadas a aviacéo civil
desenvolvem-se em ambientes com enormes disparidades entre si, € impossivel abarcar, no
texto normativo, todas as condi¢des a que estdo sujeitos os agentes econdmicos.

A insercdo da ressalva de que a assisténcia material devera ser provida conforme a estrutura
do aeroporto em que ocorre a operacao flexibiliza os termos da norma, tornando-a menos
objetiva, dificultando, assim, a atuacdo fiscalizadora desta Agéncia. Por essa raz&o, a
proposta ndo sera acatada quando da elaboracao da verséo final do regulamento.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Artigo 15 (...)

b) alimentag&o compativel com o tempo de espera e com a estrutura do aeroporto.

JUSTIFICATIVA

E necessario que a alimentaco a ser oferecida seja compativel com a estrutura do aeroporto.
Nessa caso, caso 0 vOo atrase e os locais de alimentacdo do aeroporto estejam fechados, a
companhia aérea ndo tem como providenciar alimentag&o para 0s seus passageiros.

27.16 - POSICAO ANAC

1. A posicdo da ANAC quanto ao tema esté exposta no item anterior.

MANIFESTACAO Ne 28.

Nome do manifestante: Maira Feltrin Alves

Organizacéao: Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor — IDEC
E-mail: Maira@idec.org.br

Data da manifestacdo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR
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ARTIGOS 1° A 18.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Insercdo do Codigo de Defesa do consumidor como fonte legislativa no preambulo da norma.

JUSTIFICATIVA

Pelo preambulo, o embasamento e justificativa da nova proposi¢cao normativa estad no CBA.
N&o se menciona o CDC e é mister sua mencdo. O Codigo de Defesa do Consumidor é
norma de ordem publica e interesse social e deve ser inserido como fonte normativa desta
Resolucao.

Ademais, por forca das decisdes judiciais, de primeira e segunda instancias, na acao civil
publica n° 2006.61.00.028224-0, em tramite perante a 62 Vara Federal da Subsecédo
Judiciaria de S&o Paulo, o CDC é norma aplicavel e vigente ao setor que se pretende regular
com esta Resolugéo.

N&o bastasse a pré determinacdo da deciséo judicial para o caso, em virtude do didlogo das
fontes e da espécie juridica envolvida, por se configurar relagdo de consumo, ha a
obrigatoriedade de aplicagdo do CDC ao caso por sua propria natureza juridica. Também, a
defesa do consumidor é garantida e preservada constitucionalmente como clausula pétrea
(artigo 5°, XXXII, CF) e como principio da ordem econdmica do pais (artigo 170, V, CF).

28.1 -POSICAO ANAC

1. Predmbulo - A elaboracdo do presente regulamento tem por objetivo promover uma
releitura do Cdédigo Brasileiro de Aeronautica (CBA) a luz do arcaboucgo principiol6gico e
normativo inscrito no Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), reconhecendo, assim, a
existéncia de uma relacdo de consumo entre o transportador e 0 passageiro. Nesse sentido,
por se tratar de legislacdo ordinaria que serve como fonte normativa para a proposta de
resolucdo em andlise, a insercéo de referéncia no predmbulo do texto € pertinente. Por esse
motivo, a proposta apresentada sera acatada por esta Agéncia.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 1° - retirar o termo “e as hipoteses de pretericdo de passageiros”
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JUSTIFICATIVA

Pretericdo de passageiros nada mais é do que o overbooking, prética ilegal, consoante as
normas do Cdédigo de Defesa do Consumidor. Portanto, descabida a disposicdo normativa
para a pretericdo de passageiros. Ela ndo pode acontecer por forca de lei e ndo é
compativel, pois, regula-la. O IDEC € contrario a tal regulamentacdo e esmiucara
comentarios no capitulo especifico abaixo.

28.2 - POSICAO ANAC

1. Pretericdo de embargue - Ao contrario do afirmado na justificativa apresentada pelo
Instituto de Brasileiro de Defesa do Consumidor — IDEC, pretericAo de passageiro e
overbooking ndo sao sindnimos. Enquanto o primeiro diz respeito a recusa de embarque ao
passageiro que detém bilhete de transporte marcado ou reserva confirmada, o segundo
refere-se a uma pratica comercial da empresa aérea cujo gerenciamento inadequado pode
levar & preteri¢ao.

Ao especificar o tratamento que deve ser dado ao passageiro na hipétese de pretericdo de
embarque, o regulamento proposto procura abarcar outras situacées que podem levar a sua
incidéncia, nédo restringindo seu foco apenas ao overbooking. A titulo de exemplo, cabe citar
a situacdo de mudanca ndo programada de aeronave, sendo a aeronave substituta de
capacidade inferior aguela na qual o transporte iria se realizar originalmente.

Nesses casos, a pretericdo de embarque serd inevitavel, ainda que nao tenha sido
configurada prética de overbooking.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 2° O transportador, ao ter ciéncia de condicdo que implicardo em atraso do voo em
relacéo ao horério originalmente programado, deveréa informar ao passageiro, antes do check
in, sobre o atraso, 0 motivo e a previsao do horario de partida.

JUSTIFICATIVA

Os termos sugeridos para alteragdo constituem clausulas abertas e, conseqiientemente,
podem gerar interpretacdo diversa e macular o objetivo desta proposta de resolucdo, para
trazer solucdes efetivas ao setor regulado.

Ademais, espécies normativas como uma Resolucao constituem o ambiente proprio para o
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detalhamento de condutas, com base nas normas direcionadoras maiores, como o Codigo de
Defesa do Consumidor ao caso, e ndo comportam disposicdes gerais e abertas.

Comentando especificamente as clausulas abertas dos dispositivo ora em andlise, a dic¢do
‘razoavel antecedéncia” expde um carater subjetivo e individual para a efetivacdo do aviso
de atraso. Ha que se fixar patamares objetivos, considerando, inclusive, os procedimentos
percorridos para o transporte aéreo, e, eventualmente, em caso de situa¢des excepcionais,
indicar a disposicao igualmente excepcional, em observancia ao principio da isonomia.

Outro aspecto que merece comento no caput deste artigo é a expressao “pelos meios de
comunicagado de que dispuser”. Igualmente, aqui, deve-se fixar meios de comunicacéo
minimos para a informag&o ao passageiro, sob pena de gerar diversidade de procedimentos
e néo efetivar a informacédo ao consumidor.

28.3 - POSICAO ANAC

1. Direito_a informacdo - A ANAC reconhece a necessidade de inserir disposi¢cdes
objetivas na proposta de regulamento sob andlise. A atividade fiscalizadora da Agéncia,
essencial a garantia do cumprimento da norma, depende do estabelecimento de parametros
claros e objetivos sem os quais a eficacia de sua atuacao ficard comprometida.

O transportador aéreo, na qualidade de fornecedor, tem o dever de informar o consumidor
guanto as qualificacdes do servico a ser prestado (art. 31, caput, CDC). J& o passageiro, na
condicao de consumidor, tem o direito a informacéo clara e adequada (art. 6°, lll, CDC). Esse
direito é amplo e deve atender satisfatoriamente ao consumidor. E aplicavel, assim, aos
casos de atraso e cancelamento de voos, bem como pretericdes de embarque

Deve-se considerar, contudo, que existem casos em que o0 atraso apenas € configurado apos
o inicio dos procedimentos de check-in. Ressalte-se que a legislacdo nédo estabelece prazo
nem forma de observancia desse direito fundamental do consumidor. As Condi¢cbes Gerais
de Transporte em vigor, em seu art. 74, exemplificam a prestacdo da informacéo por servico
de alto-falante em aeroportos, mas néo restringe o dever de informar unicamente a este
meio. Assim, o transportador deve, por todos os meios de comunicacdo de que dispuser,
informar, com a maxima antecedéncia possivel, o passageiro de quaisquer modificagbes do
VOO.

N&o obstante, reconhece-se a necessidade de incrementar a objetividade inscrita nas
disposicdes regulamentares e a proposta do IDEC foi considerada na elaboragéo final da
Resolucéo.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO
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Alteracdo do termo “periodicamente” e indicagdo de um tempo determinado para a prestacao
da informacéo.

Insercdo, na parte final, dos meios minimos garantidos para a prestacao da informacdo ao
consumidor, da forma como indicado no corpo do artigo.

8§2° O transportador devera manter o passageiro periodicamente informado quanto a
previsao atualizada do horéario de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicagéo
disponiveis nos aeroportos, garantindo-se a informacdo no balcdo da companhia contratada,
nos painéis visuais e por_informacdo audivel em unidade sonora nas dependéncias do

aeroporto.

JUSTIFICATIVA

Novamente, h4 uma norma com clausula aberta e, para evitar subjetividade e falta de
uniformidade no cumprimento da norma e consoante demais comentérios feitos sobre este
aspecto em item anterior, € importante a fixagdo de parametros objetivos.

Dessa forma, quanto ao termo “periodicamente”, ha que se referenciar intervalo de tempo
para a atualizacdo da informagdo. Ressalte-se que na acdo civil publica n°
2006.61.00.028224-0, em tramite perante a 62 Vara Federal da Subsecdo Judiciaria de Sao
Paulo, em grau recursal, ja houve a determinacéo para que a atualizacao da informacéao seja
feita de 15 em 15 minutos.

No que concerne a insercdo expressa na parte final, de alguns meios de comunicacao, €
para que se resguardem as condicbes minimas para efetivacdo da informacgéo, consoante
objetivo desta norma.

28.4 - POSICAO ANAC

1. Detalhamento do direito a informacdo - A especificacdo dos meios de comunicacao
por meio dos quais a empresa fica obrigada a transmitir informagBes ao passageiro é
desnecessaria e depbe contra a efetividade da norma. Para o passageiro, a definicdo dos
procedimentos dos quais a empresa se utilizara para informé-lo da alteracdo na execucéo do
contrato é indiferente, sendo relevante apenas que a informacdo o alcance tal qual o
preceituado no Cédigo de Defesa do Consumidor, clara e adequada.

No que toca a utilizagdo do termo “periodicamente”, ele confere subjetividade a norma e,
portanto, serd retirado da versao final.
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida por mais de-4-{guatre}-heoras, 30 minutos
sabido pela companhia_aérea e informado ao consumidor, o passageiro que tenha se
apresentado para check in, ainda que tenha sido este efetuado remotamente, gue—tiver

comparecido-para—o-embargue-na-hora—estabelecida, com reserva confirmada, tera direito,

alternativamente e a sua exclusiva escolha:

Paragrafo Unico: Ressalvam-se 0s casos em que se demonstrar a necessidade ou urgéncia
de embargue na data e horario contratados.

JUSTIFICATIVA

Nitida a contemplacéo das disposi¢des do CBA, quanto ao prazo minimo de quatro horas de
atraso como marco para a adogdo de providéncias em caso de atraso de voo. Foram
desconsiderados os principios da razoabilidade e isonomia para as relagbes de consumo,
bem como o direito a informagéo garantido pelo CDC e que se pretende resguardar nesta
Resolucdo. Desse modo, consoante a IAC 2203, foi considerado periodo de atraso, para fins
da disposicao deste artigo, o periodo a partir de 30 minutos.

A outra alteragcdo proposta no corpo normativo contempla ndo somente a espera no
aeroporto pelo prazo de atraso, mas o ja conhecimento e informacao (obrigatoriamente a ser)
prestada ao consumidor relativamente ao atraso nesse lapso temporal. Dessa forma, nao é
necessario que o consumidor tenha que esperar nas dependéncias do aeroporto por todo o
periodo de atraso para, entdo, passar a exercer seu direito de escolha as alternativas
contempladas neste artigo.

Basta, pois, que ja haja ciéncia pela companhia aérea e informacédo (dever obrigatério a partir
da ciéncia) ao consumidor do referido periodo de atraso para que as op¢des sejam feitas
guanto a reacomodacdo em outro voo, mesmo que em outra data, ao reembolso ou ao
endosso de passagem. Isto, inclusive, garante melhor gerenciamento da situacdo para todas
as partes envolvidas.

A nova redacdo sugerida contempla, também, os casos em que haja a necessidade de
embarque nas condi¢cbes contratadas e o que, portanto, impde de imediato ao consumidor o
direito de endosso ou reembolso.

Ressalte-se, neste sentido, que no Agravo de Instrumento n° 2007.03.00.085418-2 (relativo a
ACP 2006.61.00.028224-0, em tramite perante a 62 Vara Civel Federal da Subsecédo de S&o
Paulo), ainda esta vigente a primeira liminar concedida nos autos, ao menos na parte em que
determina:
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“I..]

2) o imediato endosso do bilhete aéreo para o primeiro vdéo disponivel em qualquer
companhia aérea, nos casos de comprovada urgéncia do embarque, em se tratando de
atraso ou cancelamento de voo atribuido & companhia;

2.1) as companhias aéreas firmaréo, no prazo de 60 (sessenta) dias, acordo disciplinando o
endosso dos bilhetes aéreos;

2.2) a disponibilidade de vagas, em situagfes de emergéncia, sera comunicada entre as
companhias aéreas;

L.]

Outro aspecto que merece alteragdo é aquele que menciona e contempla os direitos ao
passageiro que tiver comparecido para o0 embarque na hora estabelecida. Considerando o
artigo 2° e entendendo-o como imperativo de informag&o mesmo aos passageiros que ainda
nao compareceram ao balcdo para check in, esta prerrogativa de “alternativas em
decorréncia do atraso”, torna-se contraditéria ao seus proprios termos e, ainda, trata
discriminadamente os consumidores. Portanto, merece alteragdo para contemplar todos os
passageiros que tenham se apresentado para check in, ainda que feito por meio remoto (pela
web ou pelo celular).

Por fim, a inclusao da disposicao final “e a sua exclusiva escolha:” contempla as as diretrizes
do CDC (especialmente artigo 20), os principios da equidade e isonomia e da
vulnerabilidade.

28.5 - POSICAO ANAC

2. Prazo de 4 (quatro) horas - A adoc¢do do prazo de 4 (quatro) horas fundamenta-se no
marco temporal previsto no Codigo Brasileiro de Aeronautica (CBA), mais especificamente,
em seu artigo 230, segundo o qual o dever de oferecer, alternativamente, reacomodacao em
vbo de servico equivalente ou reembolso do valor pago pelo bilhete s6 é gerado a partir da 42
hora de atraso.

A proposta de regulamento em apreco ndo se propde a inovar o ordenamento juridico, mas,
sim, a promover uma releitura do CBA a luz do arcabouco principiolégico e normativo inscrito
no Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC). Assim, sempre que houver omissao daquele,
aplica-se este. Neste caso especifico, 0 marco temporal é previsdo expressa do CBA, nao
havendo, portanto, lacuna juridica a ser preenchida. Por esse motivo, a proposta nao sera
acatada.
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

| - a0 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

Il - ao reembolso imediato do valor integral pago pelo bilhete de passagem néao utilizado,
incluidas as tarifas, no-prazo-de-até-sete-dias,—contado-da-data-de-solicitacde; 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.

Paragrafo Unico O transportador também podera oferecer ao passageiro, alternativamente, a
opcéao pelo endosso do bilhete de passagem.

Il — o endosso do bilhete de passagem, devendo o transportador contratado fornecer
informacdes ao passageiro sobre voos de outros transportadores

JUSTIFICATIVA

Dentro dos principios que regem as relacdes de consumo e do que se pretende resguardar
com a opc¢ao de reembolso ao passageiro, para que possa, por si, eventualmente, procurar
outra empresa naquele momento, para a prestacdo do servico, 0 mais adequado € que o
reembolso seja imediato.

Justifica-se a insercdo de disposicdo de endosso, para aproximacdo e contemplacdo ao
artigo 20, CDC.

28.6 - POSICAO ANAC

1. Reacomodacdo em v6o de terceiro em caso de atraso em aeroporto de partida - No
gue se refere a instituicdo de dever ao transportador para que forneca ao passageiro a
possibilidade de reacomodacgédo em voo de terceiro, cumpre afirmar que tal previsdo vai de
encontro aos dispositivos do CAdigo Brasileiro de Aeronautica e, por isso, ndo sera acatado.

2. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n°. 676/2001, em que pese algumas disposi¢cdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizacdo dos procedimentos necessarios ao provimento do
reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.
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Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avan¢os tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducéo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizagdo do reembolso, contudo, suscitou a
discussdo ndo apenas acerca da adequacado do prazo para a sua efetivacdo, mas também
guanto a compatibilidade entre a fixacdo de um prazo para o efetivo reembolso e o carater
imediato imposto, conforme o caso, pelo préprio CBAer.

De fato, a primeira vista, é razoavel supor que a regulamentagéo vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior parte
dos casos pelo CBAer. Ndo obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de
pagamento a disposi¢cao dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a necessidade
de compatibilizar a compreensao do termo “imediato” as especificidades de cada um desses
meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0os meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro é, em esséncia, forma imediata (a
vista) de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso poés-datado, também é uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancaria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, esta sujeito a um procedimento de compensacao,
gue condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos na conta bancaria
de gquem comanda a ordem de pagamento.

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepgao de Albuquerque, “é um cartao plastico, emitido
por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da direito a
seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens em
estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se a
administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responséavel pelo pagamento das aquisi¢coes feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servicos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicbes efetuadas pelo consumidor. Essa relagéo
triangulada, seja no tocante a uma operacao a vista ou a prazo, se submete a uma legislacao
especifica que estabelece procedimentos proprios para o0 seu processamento. Nesse sentido

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de CartSes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.
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a manifestacdo da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e Servigcos
(ABECS)[2], de que “o prazo de efetivacao do cancelamento depende de diversos fatores e
procedimentos proprios.”

Assim e, tendo em vista que o meio de pagamento a ser empregado em uma operagado de
aquisicao de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a op¢ao
por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor relativiza o
carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepcdo do
reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediério, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou por
transacao bancaria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que realize
0 reembolso nos termos do arranjo firmado.

Ante essas consideracdes, serd acolhida a racionalidade inscrita na presente contribuicdo,
com a ressalva de que o prazo para o reembolso estara vinculado ao meio de pagamento
empregado na aquisicdo do bilhete de passagem, alterando o prazo para 7 dias Uteis para as
compras parceladas, com o estorno das parcelas pagas e o cancelamento das parcelas
vincendas.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 4° Em caso de interrupcdo do transporte ou de atraso no aeroporto de escala ou de

conexdo por mais de 30 minutos perais—de-4{guatro}-horas, 0 passageiro tera direito,

alternativamente, além do disposto no art. 3°, ao endosso do bilhete de passagem.

JUSTIFICATIVA

Sugestao e Justificativa nos mesmos termos do artigo 3° desta Minuta de Resolucéo.

28.7 - POSICAO ANAC

1. A regulamentacgéo do prazo de 4 (quatro) horas esta exposta no item 28.5.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Art. 6° Sempre que, ao prestar as informacfes sobre o atraso do voo, o transportador ja
dispuser de estimativa de que o voo ira atrasar mais de 30 minutos mais-de-4-{guatro)-heras
em relagdo ao horario originalmente previsto, devera, de imediato, disponibilizar ao
passageiro, conforme o caso, as alternativas previstas nos artigos 3°, 4° e 5°, conforme o
caso.

JUSTIFICATIVA

Sugestao e Justificativa com as mesmas consideracgfes feitas nos artigos antecessores que
tratam dos mesmos temas. Ressaltando-se, novamente, a decisédo judicial vigente com
relacéo ao endosso de passagens mediante a necessidade e urgéncia.

28.8 - POSICAO ANAC

1. A justificativa para a impossibilidade de alteracdo do marco temporal previsto no
Caddigo Brasileiro de Aeronautica esta exposta no item 28.5.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Sugestao de insercdo de artigo 8° tornando explicito a ndo excluséo do direito do passageiro
a indenizacgédo, ainda que ele aceite as alternativas listadas na norma.

Art. 8° Em caso de atraso de voo, as alternativas ofertadas e prestadas ao consumidor, bem
como a assisténcia proporcionada ndo excluem o direito do consumidor a reparacdo de
danos.

JUSTIFICATIVA

O Codigo de Defesa do Consumidor contempla como direito basico a prevencgao e reparagéo
de danos (artigo 6°, VI, CDC) e coibe a existéncia de disposicdo que exonere ou atenue a
responsabilidade dos fornecedores quanto a este direito do consumidor (artigo 25, caput e
artigo 51, I, CDC). Portanto, a norma deve conter disposicdo neste sentido tanto para casos
de atraso, quanto de cancelamento.

28.9 - POSICAO ANAC
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1. Indenizacdo e reparacdo de danos - O principio da reparacdo integral do dano
encontra-se contemplado na legislacédo brasileira, em especial, no CDC (artigo 6°, VI), que
menciona o direito basico do consumidor a efetiva prevencdo e reparacdo dos danos
patrimoniais sofridos. Da mesma forma, o proprio CBA, em seus artigos 231 e 256, faz
referéncia a auséncia de prejuizo a responsabilidade civil nos casos de interrupcdo do
servigo e a obrigacdo do transportador de responder pelos danos decorrentes de atraso no

vOo.

Ainda que exista essa previsdo legal, o objeto do regulamento proposto nao inclui o
tratamento do direito a reparacdo, visto que foge ao escopo do ato, atendo-se,
exclusivamente, aos deveres do transportador de prover informagdo adequada, alternativas
razoaveis a resolugdo do contrato e assisténcia material. Dessa forma, por tratar de assunto
gue exorbita os objetivos da norma, a sugestao apresentada ndo serad acatada por esta
Agéncia.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 8° O transportador, ao antevir tomar ciéncia de condicdes que implicariam em

cancelamento do voo, gue—o—voo—sera—cancelado, devera informar ao passageiro, com

razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de comunicagéo de
gue dispuser.

JUSTIFICATIVA

Sugestao e Justificativa : ratificagdo das consideracdes feitas ao artigo 2° desta Minuta de
Resolucéo, especialmente com relagédo as clausulas abertas.

28.10 - POSICAO ANAC

1. O posicionamento desta Agéncia quanto a contribuicdo apresentada esta exposta no
item 28.3.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Alteragcdo da redacao ressalvando a informagédo ao consumidor assim que for de ciéncia do
fornecedor.

81° O cancelamento programado de voo e seu motivo devera ser avisado ao passageiro
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assim _gue houver a informacéo, ressalvando-se 0 prazo minimo de cem—nro—-minime,—72
(setenta e duas) horas de antecedéncia do horério previsto de partida.

JUSTIFICATIVA

Mais adequada contemplagdo do direito a informacdo previsto no Codigo de Defesa do
Consumidor, proporcionando ao consumidor ciéncia do inadimplemento do contrato o quanto
antes, para readequacdo de suas necessidades e para melhor gerenciamento pelos
envolvidos na prestagcao de servico.

28.11 - POSICAO ANAC

1. Cancelamento programado - A proposta de redacdo sugerida ndo altera o significado
do comando inscrito na norma, razao pela qual ndo sera acatada.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

§2° O transportador dever4a manter o passageiro periedicamente informado quanto a
previsdo atualizada do horéario de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicagéo
disponiveis nos aeroportos, garantindo-se a informacéo no balcdo da companhia contratada,
nos painéis visuais e por informacdo audivel em unidade sonora nas dependéncias do

aeroporto.

JUSTIFICATIVA

Sugestdo e JUSTIFICATIVA mesmas consideracbes apontadas no 82° do artigo 2° desta
Minuta de Resolucéo.

28.12 - POSICAO ANAC

1. Art. 8°, § 2° - O dispositivo de que trata a proposta sob analise foi inserido de maneira
equivocada na versdo do regulamento submetida a consulta publica. Ao contrario do que
ocorre para 0s casos de atrasos, nao ha de se falar em provimento de informacéo a respeito
da “previsao atualizada do horario de partida do voo” quando o véo foi cancelado. Por essa
razdo, a redacao foi adequada para que figue claro o entendimento de que o transportador
devera manter o passageiro, cujo voo foi cancelado, constantemente informado quanto a
previsdo de partida de outros voos, préprio ou de congénere, pelos meios de comunicagdo
disponiveis no aeroporto.
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Art. 10 Em caso de cancelamento de voo, o passageiro gue tenha se apresentado para

check in, ainda que tenha sido _este efetuado remotamente gue-tiver-comparecido—para—o
embargue-ha-hora-estabelecida, com reserva confirmada, tera direito ao reembolso imediato
do valor integral pago pelo bilhete de passagem nao utilizado, incluidas as tarifas, re-praze
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 bancaria ou crédito sem restri¢cdes,
com estorno Unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas

pendentes.

JUSTIFICATIVA

Sugestao e JUSTIFICATIVA remete-se &s mesmas considerac¢des da Secéo Il, do Capitulo |
desta Minuta de Resolucéo.

28.13 - POSICAO ANAC

1. Os procedimentos para o reembolso estdo expostos no item 28.6.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Insercéo de eventual artigo 12.

Art. 12 Em caso de cancelamento de voo, as alternativas ofertadas e prestadas ao
consumidor, bem como a assisténcia proporcionada ndo excluem o direito do consumidor a
reparacao de danos.

JUSTIFICATIVA

O Codigo de Defesa do Consumidor contempla como direito basico a prevencgao e reparagéo
de danos (artigo 6°, VI, CDC) e coibe a existéncia de disposicdo que exonere ou atenue a
responsabilidade dos fornecedores quanto a este direito do consumidor (artigo 25, caput e
artigo 51, I, CDC). Portanto, a norma deve conter disposicdo neste sentido tanto para casos
de atraso, quanto de cancelamento.
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28.14 - POSICAO ANAC

1. A justificativa para a impossibilidade de alteracdo do marco temporal previsto no
Caodigo Brasileiro de Aeronautica esta exposta no item 28.5.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Supresséao do capitulo 11l da Resolugéo.

JUSTIFICATIVA

Conforme ja mencionado acima, a pretericdo de passageiros € o chamado overbooking,
prética ilegal, segundo o Cédigo de Defesa do Consumidor (artigos 20, 51, IV e XIllIl, CDC) e
gue, portanto, ndo pode ser regulada.

Pretericdo e overbooking sdo, no entendimento do IDEC, sinbnimos e indicam, de qualquer
modo, o inadimplemento do contrato para determinado(s) consumidor(es) teve (tiveram)
frustradas, por conta da oferta errada da companhia aérea, suas expectativas de realizacao
do transporte aéreo no modo escolhido e pactuado.

Nesse sentido, portanto, o ldec é contrario a qualquer disposicdo normativa que traga
regulacdo ao overbooking e requer que este capitulo seja retirado, mesmo porque, dentro
das suas disposi¢@es indica préaticas também contrarias a legislagdo consumerista. Veja-se:

O artigo 12 néo traz qualquer mencéo relativa ao direito do consumidor de reparagdo dos
danos experimentados em virtude da chamada pretericdo, em descompasso com o artigo 6°,
IV, CDC.

No artigo 13, o termo “sujeito a disponibilidade de lugares” deixa a critério exclusivo da
companhia aérea a escolha do embarque do consumidor preterido. Ndo ha qualquer garantia
de embarque do consumidor no primeiro voo disponivel. Com relacdo ao endosso, também
ndo ha observancia a ordem judicial vigente e j& mencionada anteriormente nestas razoes.
Por fim, a disposicdo de reembolso é in6cua, desproporcional e ndo considera os principios
da razoabilidade, vulnerabilidade e isonomia, perante a necessidade de realizacdo do
transporte nos termos contratados, ao dispor que a entrega do valor serd efetivada ao
consumidor no prazo de sete dias.

28.15 - POSICAO ANAC
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1. Pretericdo de embarque - Ao contrario do afirmado na justificativa apresentada pelo
Instituto de Brasileiro de Defesa do Consumidor — IDEC, pretericAo de passageiro e
overbooking ndo sao sindnimos. Enquanto o primeiro diz respeito a recusa de embarque ao
passageiro que detém bilhete de transporte marcado ou reserva confirmada, o segundo
refere-se a uma pratica comercial da empresa aérea cujo gerenciamento inadequado pode
levar a pretericao.

Ao especificar o tratamento que deve ser dado ao passageiro na hipétese de pretericdo de
embarque, o regulamento proposto procura abarcar outras situagées que podem levar a sua
incidéncia, nao restringindo seu foco apenas ao overbooking. A titulo de exemplo, cabe citar
a situagdo de mudanca ndo programada de aeronave, sendo a aeronave substituta de
capacidade inferior aquela na qual o transporte iria se realizar originalmente. Nesses casos,
a pretericdo de embarque serd inevitavel, ainda que ndo tenha sido configurada prética de
overbooking.

Assim, a excluséo do Capitulo Il retiraria da proposta o tratamento a ser dado ao passageiro
caso ele venha ser confrontado com a hipétese de preterigéo.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 15 Ressalvados-os-casos-em-gue Até que o passageiro opte pelo reembolso do valor do
bilhete de passagem, é assegurado o0 passageiro que tenha se apresentado para check in,

ainda que tenha sido este efetuado remotamente, gue-tivercomparecido-para-o-embargue-na

hora-estabelecida, com reserva confirmada, o direito a receber assisténcia do transportador.

JUSTIFICATIVA

O direito a assisténcia ndo deve excluir os passageiros que optaram pelo reembolso. Isto
porgue um consumidor pode ter optado por reembolso apos ter esperado um certo tempo
para a execucdo do transporte. Essa, portanto, pode ter sido uma alternativa optada
posteriormente a noticia de atraso, cancelamento ou pretericdo, apds passado algum tempo
da noticia do atraso ou cancelamento de voo, com a ja configuracdo do dever de assisténcia
pelo fornecedor.

28.16 - POSICAO ANAC

1. Assisténcia material e reembolso - A proposta de alteracdo sugere que o direito a
assisténcia permaneca mesmo que o consumidor tenha optado pelo reembolso. Entretanto, a
escolha pelo reembolso implica o rompimento da relacdo contratual, cuja consequéncia
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imediata € a extingdo da obrigacao principal do contrato e o desaparecimento do dever de
assisténcia.

Ainda assim, no caso especifico de interrupcao do servigo, isto €, atraso superior a 4 horas
ou cancelamento do vb6o em aeroporto de escala/conexdo, a opcdo do passageiro pelo
reembolso ndo invalida seu direito de retorno ao ponto de partida e, durante o tempo em que
estiver em transito, ao recebimento de assisténcia material.

2. Requisito para recebimento da assisténcia material - Sobre a proposta de alteragédo
do requisito necessario para habilitar o passageiro a receber as alternativas de conclusédo do
contrato ofertadas pelo transportador, passando o mesmo da “apresentacido para o
embarque na hora estabelecida” para a simples realizagdo do check in, “ainda que este
tenha sido efetuado remotamente”, cabe explicar o que segue.

A apresentacdo para o embarque constitui o instante da relacdo contratual em que se inicia a
execuc¢do do objeto contratado. A ocorréncia dessa etapa da relagéo pressupde a realizagéo
de uma série de eventos anteriores, dentre eles, a propria efetivacdo do check in. Entretanto,
por se tratar de evento preliminar, o check in ndo garante a presenca do passageiro no v6o
contratado, haja vista ndo ter sido comprovada sua intencéo de ter o servico prestado. Para
tanto, é indispensavel o comparecimento do mesmo na hora estabelecida para o embarque.

Além disso, ha de se esclarecer que a modalidade do check in realizado é indiferente para a
geracdo de efeitos da norma, ndo importando se o0 mesmo foi efetuado de modo presencial
ou remoto. Estando o passageiro presente para o embarque, devera ser contemplado com
as alternativas de reacomodacé&o ou reembolso do valor pago. Por esses motivos, a proposta
nao sera acatada por esta Agéncia.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Insercao do termo “ao menos” e atengéo a expressao “local adequado”.

81° A assisténcia consiste em ter satisfeitas, gratuitamente e de modo compativel com o
tempo de espera, a0 menos as seguintes necessidades imediatas:

| - facilidades de comunicacéao;
Il - alimentacéo;

Il - acomodacdo em local adequado, e

IV - transporte de e para o aeroporto.
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JUSTIFICATIVA

Cuidado para este nao se tornar um rol taxativo, mas exemplificativo da contemplacao do
direito a assisténcia previsto no CDC, visto que, eventualmente, outras necessidades podem
surgir. Dai a sugestado de insergédo do termo “ao menos” no paragrafo primeiro.

O termo ‘“local adequado” indica uma clausula aberta, para a qual remete-se as
consideracfes apontadas no artigo 2° desta Minuta de Resolucéo.

28.17 - POSICAO ANAC

1. Detalhamento da assisténcia material - A ANAC reconhece a necessidade de inserir
disposi¢cOes objetivas na proposta de regulamento sob andlise. A atividade fiscalizadora da
Agéncia, essencial a garantia do cumprimento da norma, depende do estabelecimento de
parametros claros e objetivos sem os quais a eficacia de sua atuacgéo ficara comprometida.

Entretanto, ha de se ter em mente o trade-off existente entre a especificagdo minuciosa das
condicbes de prestagcdo da assisténcia material e a ocorréncia de circunstancias néo
previstas, com reflexos diretos sobre a eficacia da norma. Em um pais com dimensdes
territoriais tdo extensas como o Brasil, onde as diversas atividades ligadas a aviacao civil
desenvolvem-se em ambientes com enormes disparidades entre si, € impossivel abarcar, no
texto normativo, todas as condi¢des a que estdo sujeitos 0s agentes econémicos.

Ressalte-se, ainda, em que pese nao ter havido um detalhamento excessivo da assisténcia
material a ser prestada pelo transportador, a presente Resolucéo optou pela disciplina geral
do dever de assisténcia, adotando como diretriz interpretativa basica o principio da boa-fé
objetiva inscrito em toda relacdo de consumo.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Alteragdo do tempo minimo para inicio de assisténcia material para 30 minutos e inserir o
inciso IV

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

| - superior a Huma)-hera 30 minutos:

a) facilidades de comunicagéo, tais como ligacdo telefénica, acesso a internet ou outros.
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Il - superior a 2{duas)-heras 1 (uma) hora:

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

b) alimentagdo compativel com o tempo de espera.

Il - superior a 4 (quatro) horas:

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

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

IV_- Sera concedida diferentemente dos prazos estipulados e a favor do consumidor a
assisténcia material em casos de portadores de necessidades especiais, idosos, criancas,
gravidas, maes com criancas de colo, lactentes ou para qualquer consumidor gue indigue
sua condicdo especial de atendimento.

JUSTIFICATIVA

Baseando-se na IAC 2203, passa a ser considerado atraso do voo o periodo a partir de 30
minutos, de modo que completamente compativel este parametro para inicio da assisténcia
material, graduando-a a partir de entdo nos moldes acima indicados.

Todavia, em que pese tal gradacédo, considerando os principios da razoabilidade, isonomia e
vulnerabilidade e a protecdo especial a idosos e portadores de necessidades especiais, ha
gue se ter uma norma que contemple essas situacdes, impondo revisdo e antecipagdo dos
prazos de assisténcia material a ser prestada pela companhia aérea em tais hipéteses.

28.18 - POSICAO ANAC

1. Prazo para provimento da assisténcia material - A definicAo dos prazos para a
prestacdo de assisténcia levou em consideracéo o principio inscrito na Politica Nacional de
Rela¢cbes de Consumo (CDC, art. 4°, 1ll), segundo o qual deve haver a harmonizacdo dos
interesses dos participantes das relacbes de consumo e compatibilizacdo da protecdo do
consumidor com o desenvolvimento econdémico, sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relagcdes entre consumidores e fornecedores.

A reducdo dos prazos de 1 e 2 horas para, respectivamente, 30 minutos e 1 hora implicaria a
diminuicéo do tempo disponivel a empresa aérea para adotar as providéncias necessarias ao
fornecimento da assisténcia material e implicaria ofensa ao citado principio do CDC. Por
esse motivo, a proposta ndo sera acatada pela Agéncia.
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No que tange a questdo da “acessibilidade”, o objeto do presente regulamento é a prestagéo
de assisténcia material aos consumidores nos casos de atraso e cancelamento de voo e
pretericdo de embarque, sendo revogados os artigos 22, 23 e 24 da Portaria n° 676/GC-5, de
13 de novembro de 2000. O tema da “acessibilidade” é tratado nos artigos 18, 19 e 20 da
mesma portaria, ndo sendo, portanto, objeto do presente regulamento.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Insercdo de um parametro para o termo “local adequado”.

83° Quando, pela estimativa de atraso na realizacdo do servico de transporte aéreo
contratado, for necesséario o pernoite em localidade diversa de sua origem, devera ser
provido ao passageiro, além de facilidades de comunicacédo e de alimentag¢do, hospedagem
em local adequado, com as mesmas caracteristicas em que o0 consumidor estava
hospedado, bem como o transporte de e para o aeroporto.

JUSTIFICATIVA

O termo “local adequado” é mais uma espécie de clausula aberta e valem as mesmas
consideracfes feitas no artigo 2° desta Minuta de Resolugdo. Dai, por razoabilidade, a
sugestédo no corpo do texto do pardmetro para satisfacéo dessa assisténcia material.

28.19 - POSICAO ANAC

1. Hospedagem - O fundamento legal do dever de assisténcia esta inscrito no artigo 6°,
inciso VI do CDC, o qual preconiza a efetiva prevencdo dos danos patrimoniais aos quais
incorreria 0 consumidor caso ndo houvesse o dever de assisténcia. A vinculacdo da
hospedagem a ser fornecida pelo transportador aquela a que o passageiro ja se encontrava
antes de embarcar, além de ferir a isonomia de tratamento no provimento da assisténcia,
ndo encontra respaldo nesse fundamento, e, por isso, ndo sera acolhida.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Insercéo de mais um paragrafo, nos termos a seguir propostos.

§ 5° A gradacdo de tempo para a assisténcia material nos termos deste artigo, sera
considerada cumulativamente em caso de conex&o ou escala.
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JUSTIFICATIVA

O contrato tem condicdes a serem adimplidas, de modo que deve ser considerado todo o
tempo de percurso e eventuais incidentes, ainda que em aeroporto de escala ou conexao,
para considerar exaurido o contrato. Dessa forma, compativel que a norma de assisténcia
acompanhe, acumulando eventuais atrasos ou cancelamentos de voos, para fins de
assisténcia material.

28.20 - POSICAO ANAC

1. Cumulatividade de prazos para o dever de assisténcia material - A definicdo dos
prazos para a prestacao de assisténcia levou em consideracao o principio inscrito na Politica
Nacional de Relacdes de Consumo (CDC, art. 4°, lll), segundo o qual deve haver a
harmonizagdo dos interesses dos participantes das relacbes de consumo e a
compatibilizacdo da protecdo do consumidor com o desenvolvimento econémico, sempre
com base na boa-fé e equilibrio nas relacdes entre consumidores e fornecedores.

A cumulatividade dos prazos para a geracao do dever de assisténcia implicaria, na pratica, a
reducdo do periodo disponivel ao transportador para a adocdo das providéncias
indispensaveis ao provimento da assisténcia material. Por essa razao, a proposta nao sera
acolhida quando da elaboracéo da versao final do regulamento.

MANIFESTACAO Ne 29.

Nome do manifestante: Roberto Antonio D"Andrea Vera

Organizagdo: JURCAIB - Junta de Representantes das Companhias Aéreas
Internacionais do Brasil

E-mail: dandreavera@dandreavera.com.br

Data da manifestagcdo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

A idéia central da Resolucédo sugerida.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Sem texto especifico, sendo transmitida pelo presente formulario a idéia central das
alteracBes necessarias na minuta de Resolugéo apresentada.
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JUSTIFICATIVA

N&do ha grandes inovacbes na nova proposta de regulamentacdo, mais parecendo um
consolidacdo do que j4 é praticado, entretanto, deve-se atentar para a ndo exclusividade da
responsabilidade das companhias aéreas pelas intempéries e eventuais transtornos no
servigo aéreo.

E sabido que muito do que acontece no que tange atrasos e cancelamentos sdo também
casos fortuitos ou incapacidade do provedor da infra estrutura aeroportuaria ou dos
responsaveis pelas comunicagoes.

Quanto aos casos fortuitos, tais quais variagbes meteorologicas, a culpa ndo é de ninguém e
fogem ao controle e previsdo de todos, muito pouco restando para caracterizar caso fortuito
interno, ou seja, aquele que mesmo incontrolavel estd previsto como parte da atividade
econdmica desenvolvida.

Quanto aos atrasos causados por falhas nas comunicagfes e infra-estruturar aeroportuaria,
ndo ha cabimento em isentar 0S seus responsaveis ou sujeitar sua reparacdo a
eventual regresso. E pertinente lembrar que as companhias pagam por sua utilizacio e este
valor ndo € barato. Sdo taxas, precos especificos, tarifas e seus respectivos adicionais
tarifarios por um servigo com falhas e deficiéncias que se perpetuam por anos.

E certo que ndo cabe ao passageiro restar prejudicado, principalmente financeiramente por
falhas na prestacdo do servico, entretanto, ndo atende a Razoabilidade e nem tdo pouco a
Legalidade isentar de responsabilidades compartilhadas determinados atores dessa complexa
e indissociavel relagédo entre setor privado, setor publico e consumidores. Agir dessa maneira
seria regulamentar contra todo o ordenamento constitucional pétrio.

Comprovando o exposto no paragrafo anterior, o proprio Cédigo de Defesa do Consumidor
admite a excludente da responsabilidade pela culpa exclusiva de terceiro no seu art. 14, § 3°,
II. Caso que se coaduna com 0s atrasos e cancelamentos provocados pela administracdo
aeroportuaria ou operadora das comunicac¢des utilizadas.

z

Imprescindivel mencionar também que a pretericdo de passageiros € instrumento legal e
vélido para viabilizacdo da operacdo, uma vez que esta pratica equilibra o prejuizo causado
pelo no-show, ocasido em que o0 passageiro ndo se apresenta para o embarque e ainda assim
podera ter o valor pago pelo bilhete restituido.

Vale ressaltar que nesse exato momento inimeros Projetos de Lei tramitam no Congresso
Nacional sobre esse mesmo tema, correndo o risco da presente Resolucao vir a se tornar letra
morta muito em breve. Talvez fosse o0 caso de a ANAC fazer valer suas atribuicbes se
envolvendo mais ativamente nas Audiéncias Publicas realizadas pelo Legislativo em uma
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cooperagdo de esforcos com o mesmo fim evitando assim que sejam criados abortos
legislativos e de execucdo impossivel ou frutos de mentes que pouco ou nada conhecem do
setor aéreo.

29.1 - POSICAO ANAC

1. Da suspensdo _do _dever de assisténcia — NoO que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto & argumentagdo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribuicdes.

2. PretericAo de embarque - Sobre a pretericdo de passageiros, destaque-se que a
recusa de embarque em determinado voo pode ocorrer por uma série de contingéncias
operacionais, dentre as quais, a reacomodacéo de passageiros de voos anteriores, a troca de
aeronave por motivo de manutencdo ndo programada, a oferta de bilhetes superior a
capacidade da aeronave (overbooking) etc.

Seja qual for a motivacdo, ao preterir um passageiro detentor de bilhete de passagem
confirmado, a companhia aérea incorre em infragcdo reconhecida pelo Codigo Brasileiro de
Aerondutica (CBAer) no seguinte dispositivo:

Art. 302. A multa sera aplicada pela pratica das seguintes infracdes:

(..)

by

Il - infracdes imputdveis a concessionaria ou permissionaria de
Servigos aéreos:

(..)

p) deixar de transportar passageiro com bilhete marcado ou com
reserva confirmada ou, de qualquer forma, descumprir o contrato de
transporte;

Atendo-se ao que preconiza a legislacdo especifica do setor, a presente Resolugédo atua no
sentido de coibir a referida infracdo. Seu objetivo primordial ndo é disciplinar os motivos que
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geraram a pretericdo, mas tdo-somente regulamentar os direitos dos passageiros nos casos
de recusa de embarque.

Adicionalmente, a norma em aprego estabelece um sistema de incentivos que estimula a
repactuacdo do contrato de transporte nos casos em que a empresa se vé confrontada com
circunstancias que, inevitavelmente, ensejardo a pretericdo de embarque. Nesses casos, a
companhia infratora devera oferecer compensagfes aos passageiros que se voluntariarem
para desistir do embarque.

Ainda que haja projetos de lei em tramitagdo no Poder Legislativo, nada obsta que a ANAC
tome providéncias regulamentares quanto ao setor da aviacdo civil. Alids, é dever desta
Agéncia criar regulamentos tantos para 0s usuarios quanto para os prestadores dos servigcos
de transporte aéreo. Nesse sentido, vale destacar o disposto na Lei n° 11.182/2005 (lei de
criacdo da ANAC):

| — os regulamentos, normas e demais regras em vigor deverao
gradativamente ser substituidos por regulamentacédo a ser editada pela
ANAC, sendo que as concessfes, permissdes e autorizagbes
pertinentes a prestacdo de servicos aéreos e a exploracdo de areas e
instalacbes  aeroportuarias  continuardo regidas pelos atuais
regulamentos, normas e regras.

Oportuno ainda asseverar que a tramitacao e aprovacao de normas regulamentares sdo mais
céleres do que a de normas legais. A atualizagdo, assim, da futura resolucdo nédo sera
obstaculizada, tdo logo haja a insercdo de nova lei no ordenamento juridico brasileiro.

MANIFESTACAO Ne 30.

Nome do manifestante: Marcela Quental

Organizacgao: Aerovias del Continente Americano S A Avianca
E-mail: juridico@synergygroupcorp.com

Data da manifestagdo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR
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PROPUESTA DE REGLAMENTACION

Se reglamentan las situaciones de ATRASO, CANCELACION y OMISION de embarque. El fin
es tener en consideracion las principales necesidades del pasajero las que se entiende son: el
acceso a la informacion, alternativas al servicio originalmente contratado, la asistencia material
debida en cada situacion.

DEBER DE INFORMACION -
Este es un fuerte componente en la propuesta reglamentaria.

Se establece el DEBER DE INFORMAR por parte de las aerolineas acerca de los datos
esenciales del servicio contratado en todas las etapas del contrato.

En materia de ATRASO O CANCELACION de vuelos el deber de informar se realizara con
‘“razonable antelacion” y ademas debe ser acompafiado de los motivos, y en el caso
especifico del atraso debe indicarse ademas el horario de partida. No es claro qué debe
entenderse por “razonable antelacion”. Adicionalmente, en este punto es muy importante
sefialar que para poder cumplir con esta obligacién, es indispensable que el viajero nos
suministre todos los datos de contacto. Adicionalmente cuando el pasajero compra a través
de agencias de viajes, ella deben tener el deber o de dar aviso al pasajero una vez la
aerolinea le anuncie la situacién, o de compartir los datos de contacto con la aerolinea para
poder dar aviso al pasajero.

Cuando el ATRASO sea estimado después del inicio del periodo para el check-in el pasajero
en ese mismo acto debe ser informado del atraso, a su vez del motivo del mismo y del horario
de partida previsto. La aerolinea debera mantener al pasajero periddicamente informado en
cuanto a la actualizacion del horario de partida del vuelo a través de los medios de
comunicacion disponibles en los aeropuertos. En los eventos en los cuales el atraso no es
atribuible a la aerolinea, deberia ser el aeropuerto por ejemplo si se trata de un tema de mal
tiempo, quien les esté dando aviso a los pasajeros de la posible hora estimada de apertura del
aeropuerto. Las aerolineas pueden colaborar en esta informacion, pero la responsabilidad de
informacion debe ser de quien genera o impacta la causa del atraso.

En cuanto a la CANCELACION programada del vuelo asi como el motivo de la misma deberan
ser informados al pasajero con un minimo de 72 HORAS DE ANTELACION del horario
previsto de partida. La aerolinea deber4 mantener al pasajero periédicamente informado en
cuanto a la actualizacion del horario de partida del vuelo a través de los medios de
comunicacion disponibles en los aeropuertos.

En caso de que la confirmacion de la cancelacién del vuelo ocurra luego del inicio del periodo
para la realizacién del check in el pasajero deberd en ese mismo acto ser informado de la
cancelacion asi como del motivo del mismo.
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Existen eventos intermedios donde la cancelacion se presenta con menso de 72 horas de
antelacion, peor aun asi antes de proceso de check in. Como en la mayoria de Iso casos las
cancelaciones pueden deberse a circunstancias de ultima hora, es muy complicado establecer
como principio que las cancelaciones deben avisarse con 72 horas Efectivamente si se trata
de una cancelacién programada es posible hacerlo pero si no lo es no y eso debe quedar claro
en la norma.

ATRASO DEL VUELO
Diversas hipoétesis y alternativas planteadas —

Atraso mayor a 4 horas:

EN EL AEROPUERTO DE PARTIDA » REACOMODO en otro vuelo en la
primera oportunidad o en la fecha de convegiencia del pasajero (sujeto a la disponibilidad de
lugares).

REEMBOLSO del valor del pasaje,
incluidas las tarifas, en el plazo de 7 dias desde la solicitud. Estos plazos cuando se trata por
ejemplo de pagos con tarjeta de crédito no es posible cumplirlos, porque el reembolso toma
mas tiempo. Asi mismo si el retraso no es atribuible a la aerolinea y la tarifa no es
reembolsable, no deberia proceder el reembolso de la misma, sino la revision, del tiquete,
porque de lo contrario se vuelve en contra de la aerolinea sin tener culpa. En todo caso
por ser plazo s tan cortos, deberia tratarse al menso de 7 dias habiles y no corrientes.

OPCION - Como alternativa la
aerolinea podra ofrecerle al pasajero la opcion de endosarle el pasaje. Si el pasajero optare
por el endoso la aerolinea debera informarle sobre los vuelos de otras aerolineas.

EN EL AEROPUERTO DE ESCALA
oportunidad o en la fecha de convenienci

RERCOMODO en otro vuelo en la primera
pasajero (sujeto a la disponibilidad de lugares).

REEMBOLSO del valor del pasaje,
incluidas las tarifas, en el plazo de 7 dias desde la*golicitud. El mismo comentario anterior en
relacion con los plazos.

ENDOSO del pasaje (en cuyo caso
la aerolinea debera informar al pasajero
sobre los vuelos de otras aerolineas).
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Otros aspectos:

Si al momento de informar el atraso del vuelo la aerolinea ya previera que el mismo sera
mayor de 4 horas en relacion al horario originalmente previsto debera poner a disposicién de
los pasajeros las alternativas previstas para las 2 hipotesis anteriores.

INTERRUPCION DEL VUELO

Alternativas
fecha de conv

» REACOMODO en otro vuelo en la primera oportunidad o en la
del pasajero (sujeto a la disponibilidad de lugares).

BOLSO del valor del pasaje, incluidas las tarifas, en el plazo de 7
El mismo comentario anterior en relacion con el plazo.

dias desde la solicku

ENDOSO del pasaje.

CANCELAR EL SERVICIO originalmente contratado y ofrecerle
otro medio de transporte disponible. La aerolinea debera ofrecer al pasajero esta alternativa
en el caso de que la interrupcién del viaje se efectlie por motivos ajenos a la voluntad de la
empresa. No es muy claro que implica esta opcion, pues si se cancela pero dentro de una
interrupcién, no entiendo que implica ofrecerle otro medio de transporte, terrestre por ejemplo?
Ahi quién asumiria todos los riesgos del transporte?

CANCELACION DEL VUELO

Alternativas
plazo de 7 dia
reembolso.

» REEMBOLSO del valor del pasaje, incluidas las tarifas, en el
la solicitud. EIl mismo comentario en relacion con el plazo para el

REACOMODO en otro vuelo en la primera oportunidad o en la
fecha de conveniencia de\pasajero (sujeto a la disponibilidad de lugares).

ENDOSO del pasaje (en cuyo caso la aerolinea debera
informar al pasajero sobre los vuelos de otras aerolineas).
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OMISION

Se establece que la omision del servicio contratado por el pasajero constituye una infraccion
para la aerolinea. No obstante y dado que la sancién a la aerolinea no resuelve el problema
del pasajero que queda sin transporte se plantean las siguientes alternativas: No es claro qué
se entiende por omision del servicio, es necesario comprender si es omisién de la prestacion
del servicio como tal o de algun requerimiento de dicho servicio. Pareceria entenderse que se
trata es de sobreventa pero es indispensable definirlo.

» REACOMODO en otro vuelo en la primera oportunidad o en la fecha de
cia del pasajero (sujeto a la disponibilidad de lugares).
| valor del pasaje, incluidas las tarifas, en el plazo de 7 dias desde la

solicitud.

ENDOSO del pasaje (en cuyo caso la aerolinea debera informar al
pasajero sobre los vuelos de otras aerolineas).

NEGOCIACION: en las hipétesis en que la aerolinea prevea circunstancias que puedan
generar una omision en el servicio contratado deberd procurar que los pasajeros se
embarquen voluntariamente en otro vuelo mediante el ofrecimiento de compensaciones.

Las compensaciones deberan ser objeto de negociacién entre los pasajeros y la aerolinea.
Qué pasaria en el evento en que no se llegue a un acuerdo con el pasajero? En principio las
aerolineas hacen ofertas y si el pasajero acepta se trata de un acuerdo voluntario, de lo
contrario la ley establece unas sumas o porcentajes de compensacion. Vale la pena conocer
como funciona este tema en Brasil.

ASISTENCIA MATERIAL

Se establece el deber para la aerolinea de solventar las necesidades basicas del pasajero en
las hipotesis de atraso, interrupcion o cancelacion de su vuelo. Se excluye de esta asistencia
la hipotesis en que el pasajero optare por el reembolso del valor del pasaje.

La ASISTENCIA consiste en satisfacer de forma gratuita durante el tiempo de espera las
siguientes necesidades:

- facilidades de comunicacién
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- alimentacion
- alojamiento adecuado para la espera
- transporte desde y hacia el aeropuerto

GRADUACION: Se establece una graduacion en la asistencia material que presta la aerolinea
en funcion del tiempo que transcurra desde el horario originalmente previsto para el vuelo.

- Atraso superior a una hora » facilidades de comunicacion, tales como acceso
a linea telefénica, acceso a internet u otros. Este tipo de accesos deben depender de las
facilidades cOon las que se cuente en el lugar porque no en todas partes es posible tener
acceso por ejemplo a Internet. Ademas deben ser obligaciones determinadas: una llamada de
5 minutos por ejemplo o 5 minuto de Internet , para no entrar en el +ambito de las
interpretaciones.

- Atraso superior a dos horas > facilidades de comunicacion, tales como
acceso a linea telefénica, acceso a~qternet u otros.

Alimentacién acorde con el tiempo de espera.

- Atraso superior a cuatro horas » facilidades de comunicacioén, tales como
acceso a linea telefénica, acceso a IR{ t U otros.

Alimentacion acorde con el tiempo de
espera.

Alojamiento en un lugar adecuado o el
traslado del aeropuerto hacia el lugar que se dirija asi como el regreso de vuelta al aeropuerto.
El alojamiento solo debe darse si hay necesidad de pasar la noche en el aeropuerto o el atraso
superior a 4 horas se presenta después de las 10 de la noche por ejemplo, porque de lo
contrario es excesivamente oneroso y complejo el manejo para la aerolinea.

Cuando se prevea que debido al atraso en el vuelo contratado el pasajero tuviera que
pernoctar en una localidad diversa a la de su origen, debera proporcionarsele (ademés de las
facilidades de comunicacion y alimentacion) el hospedaje en un lugar adecuado y a su vez el
traslado del aeropuerto y hacia el mismo.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO
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JUSTIFICATIVA

30.1 - POSICAO ANAC

1. A Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) agradece a contribuicao.

MANIFESTACAO Ne 31.

Nome do manifestante: Marcela Quental
Organizagao: OCEANAIR Linhas Aéreas Ltda.
E-mail: juridico@oceanair.com.br

Data da manifestagcdo: 15 de maio de 2009.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

1) Art. 3° (...) e artigo 4.° (...) Paragrafo segundo: N@o se enquadram neste
artigo os casos em que houver causas excludentes de responsabilidade civil.

2) artigo 3.°, Il; artigo 10 e artigo 13, inciso Il — “ao reembolso do valor integral
pago pelo bilhete de passagem ndao utilizado, incluidas as tarifas, no prazo de até
trinta dias, contado da data de solicitacdo, na forma de aquisicdo do bilhete,
sendo que em casos de débitos em cartdes de crédito estara sujeito as regras
das administradoras de cartdo de crédito, a ser efetuado em favor do

adquirente.”
3) endosso do bilhete de passagem, sujeito a disponibilidade de assentos;
4) Caso ocorra 0 endosso do bilhete de passagem, o transportador contratado

devera fornecer informacfes ao passageiro sobre voos de outros transportadores,
ressaltando-se que seré de responsabilidade destes a ocorréncia de eventuais
transtornos ao passageiro;

5) Este paragrafo deve ser excluido.

6) Paragrafo Unico — A assisténcia sera oferecida de acordo com as
disponibilidades da localidade, bem como a assisténcia aeroportuaria.
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7 Deverd a companhia aérea fornecer as informacfes pertinentes a
atrasos e cancelamentos, ressalvados 0s casos que ndo possuem ingeréncia,
tais como compras através de agéncias, sendo que nestes casos, ficara a
cargo destas aresponsabilidade de comunica¢do aos passageiros.

8) Nos casos de cancelamento ou alteracdo de horario de véo com
antecedéncia de até dias, devera a empresa aérea oferecer
alternativamente reembolso ou outro voo disponivel da propria companhia,
sendo que poderd oferecer a opgdo de endosso do bilhete.

JUSTIFICATIVA

1) As empresas aéreas sofrerdo penalidades se ndo houver esta ressalva, visto
gue em muitos casos de atrasos e cancelamentos ocorrem por motivos que nao
deram causa e que ndo podem controlar;

2) Devera ser mantido o prazo para reembolso de 30 dias, sendo maior em
caso de pagamento através de cartdo de crédito, ficando este a cargo da
administradora, visto que a companhia aérea ndo possui ingeréncia nesta operacao.
O reembolso devera ser feito apenas ao adquirente e deve ser mantida a forma
original de aquisicdo, ou seja, se efetuar a compra através de cartdo de crédito, o
reembolso sera feito através deste;

3) Muitas vezes a companhia congénere nao possui lugares disponiveis ou
possui apenas para alguns passageiros, mas nao para todos, devendo constar,
portanto, a referida ressalva;

4) Em caso de atraso serd opcao da empresa aérea oferecer o endosso, neste
caso ndo serd opcdo do passageiro. Deve-se ressaltar a responsabilidade da
empresa congénere, visto que em muitos casos 0 passageiro busca ressarcimento
na companhia que acomodou, sendo que esta ndo possui as informacgfes sobre os
referidos transtornos;

5) N&o h& que se falar em previsédo de partida do v6o cancelado.

6) Em algumas cidades ndo ha opcdes de acomodacdo ou as condigbes do
aeroporto ndo sao favoraveis para a realizacdo da assisténcia adequada aos
passageiros, ndo podendo a companhia ser responsabilizada por tais fatos.

7 Em casos de compras através de agéncias, por exemplo, muitas vezes a
companhia aérea possui apenas o contato da agéncia, sendo esta responsavel pela
informacdo adequada ao passageiro.
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8) Ao cancelar um véo com antecedéncia, a empresa aérea nao deve ser
obrigada a providenciar a acomodac¢do em congénere, visto que seria inviavel e
geraria um gasto desnecessario para a empresa.

31.1 - POSICAO ANAC

1. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentacao exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribui¢des.

2. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n° 676/2001, em que pese algumas disposi¢cdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propdésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizagdo dos procedimentos necessarios ao provimento
do reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avanc¢os tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducdo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo, suscitou
a discussdo ndo apenas acerca da adequagdo do prazo para a sua efetivacdo, mas
também quanto a compatibilidade entre a fixagdo de um prazo para o efetivo reembolso e o
carater imediato imposto, conforme o caso, pelo préprio CBAer.

De fato, a primeira vista, € razoavel supor que a regulamentacao vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior
parte dos casos pelo CBAer. Ndo obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de
pagamento a disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a
necessidade de compatibilizar a compreensao do termo “imediato” as especificidades de
cada um desses meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas os meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro é, em esséncia, forma imediata (a
vista) de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso poés-datado, também € uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancéria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando

emitido como ordem de pagamento a vista, estd sujeito a um procedimento de
compensacao, que condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos
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na conta bancaria de quem comanda a ordem de pagamento.

“ .z

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepgao de Albuquerque, “¢ um cartdo plastico,
emitido por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da
direito a seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens
em estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se
a administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisi¢des feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servicos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicfes efetuadas pelo consumidor. Essa relacdo
triangulada, seja no tocante a uma operacdo a vista ou a prazo, se submete a uma
legislacdo especifica que estabelece procedimentos proprios para o seu processamento.
Nesse sentido a manifestacdo da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartbes de
Crédito e Servicos (ABECS)[2], de que “o0 prazo de efetivagdo do cancelamento depende de
diversos fatores e procedimentos préprios.”

Assim e, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacao de
aquisicdo de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a
op¢do por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor
relativiza o carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepgéo
do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou
por transacao bancéria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que
realize o reembolso nos termos do arranjo firmado.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou
por transacdo bancéria, e, se por meio terceiros, expega o comando ao terceiro para que
realize o reembolso nos termos do arranjo firmado.

3. Observancia da disponibilidade de lugares para que seja observado o endosso - No

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cartdes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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que tange ao endosso estar sujeito a disponibilidade de lugares, veja o0 que segue:
“O ato de endossar é originalmente previsto no art. 231 do CBAer, que estabelece:

Art. 231 Quando o transporte sofre interrup¢cdo ou atraso em
aeroporto de escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que
seja 0 motivo, o passageiro podera optar pelo endosso do bilhete de
passagem ou pela imediata devolug&o do preco.

“Dentre as acepg0Oes previstas no Dicionario Eletrénico da Lingua Portuguesa Michaelis, o
endosso, previsto no referido dispositivo legal, possui a denotacdo de transferir a outrem
um encargo. No sentido da norma, esse encargo € compreendido como a transferéncia da
execucgdo do servico de transporte aéreo do transportador originalmente contratado para
outro transportador.

“A esse respeito, a Portaria n°. 676/GC-5/2000 preceitua:

Art. 6° O bilhete de passagem podera ser endossado por empresa de
transporte aéreo para ser utilizado em congéneres, e por estas aceito,
de acordo com os convénios que celebrarem.

“A proposito, o disposto no referido artigo, ao contemplar a discricionariedade da empresa
em firmar acordos com suas congéneres, possibilita que o direito ao endosso, nos casos
previstos na Portaria supracitada e no CBA, torne-se in6cuo caso ndo seja firmado o
convénio.

“‘No entanto, entender que o CBAer, em seu art. 231, quis limitar a possibilidade de
reacomodacdo do passageiro apenas aos casos em que houver convénio entre 0s
transportadores, de certo, ndo é a interpretagdo mais adequada. Veja-se:

“Retomando o conceito de potencial lesivo das hipéteses tratadas na presente resolucéo e
apresentado no texto da justificativa que subsidiou a minuta de resolucdo em discusséo, as
situacdes previstas no art. 231 sdo, na perspectiva do passageiro, as mais vulneraveis.

“A interrupcdo do servico e 0 atraso no aeroporto de escala/conexdo pressupdem que o
servico contratado ja foi iniciado, mas que teve a sua conclusao afetada por um evento
gualquer. Logo, o passageiro permanece no aguardo da retomada da prestacdo do servico
em local diverso de sua origem e de seu destino, circunstancia que impde a plena tutela do
transportador.

“No intuito de se atingir o fim colimado pela norma, a interpretacéo que melhor se coaduna
com o objetivo desta, fazendo com que se mostre efetiva ao seu propoésito de protecédo do
passageiro em casos de vicios no contrato de transporte, € a de que o endosso a que se
refere 0 CBAer seja entendido como a obrigac&o do transportador de prover alternativa de
transporte ao passageiro que, apos iniciada a execug¢do contratual, tenha tido o servigo de
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transporte interrompido ou em atraso por um periodo superior a 4 (quatro) horas. Essa
finalidade da norma foi recentemente ratificada, com o advento do novo Codigo Civil (CC)
qgue, em seu art. 741, dispoe:

Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a
vontade do transportador, ainda que em consequéncia 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, & sua custa, correndo também por sua
conta as despesas de estada e alimentacdo do usuério, durante a
espera de novo transporte.

BN

‘“No que diz respeito a obrigatoriedade do endosso apenas para 0s Vvoos de
escala/conexdo, este decorre de distingdo estabelecida no CBAer, que considera o atraso
ou interrup¢éo do voo em aeroporto de escala com potencial de lesividade superior aos
incidentes ocorridos em aeroporto de origem. Quanto a referida situagdo nos casos de
aeroporto de partida, nada impede que o transportador faculte ao passageiro a
possibilidade de reacomodagdo em voo de congénere.”

Feita essa explanacdo acerca do significado do termo endosso na presente norma, cumpre
asseverar a insercao de dispositivo na verséo final do regulamento o qual dispora sobre a
obrigatoriedade da observancia da disponibilidade de lugares para que se proceda a
reacomodacao, seja em voo proprio ou de congénere.

4. Responsabilidade solidaria do transportador contratual - Na hipétese do transporte
ser realizado em empresa congénere, o transportador contratual mantém suas
responsabilidades para com o passageiro com o0 qual pactuou o contrato de transporte
(responsabilidade solidaria com o transportador de fato — art. 225, art. 231 e art. 259,
paragrafo Unico, do CBA), como preceitua o art. 25 §1° do CDC:

“Havendo mais de um responsavel pela causagdo do dano, todos
responderdo solidariamente pela reparacdo prevista nesta e nas
Secgbes anteriores”,

5. Art. 8°, 8§ 2° - Sugestdo acatada.

6. Assisténcia material e infra-estrutura aeroportuéria — Dada a diversidade da infra-
estrutura aeroportuaria brasileira, torna-se inviavel a disciplina detalhada das facilidades de
comunicacdo a serem disponibilizadas aos passageiros, razdo pela qual a presente
Resolucéo optou pela disciplina geral da obrigacdo, adotando como diretriz interpretativa
basica o principio da boa-fé objetiva inscrito em toda relagéo de consumo.

7. Dever de informar e agéncia de viagem - A presente Resolucdo firma o
entendimento segundo o qual cabe a empresa aérea munir 0 passageiro de informacdes
atualizadas acerca de quaisquer eventualidades na execuc¢édo do contrato de transporte
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aéreo, independentemente do formato utilizado para a aquisicdo do bilhete de passagem.
Para tanto, recai sobre o transportador aéreo o 6nus de se articular com seus prepostos,
inclusive as agéncias de viagem, de modo a agilizar a transmissédo de dados para contato
junto aos passageiros.

8. Reacomodacdo em vOo de terceiro em caso de cancelamento programado - A
presente Resolucéo dispde ser dever do transportador a o fornecimento de alternativas ao
passageiro nos casos de atraso superior a 4 (quatro) horas, cancelamento de véo ou
pretericio de embarque. O cancelamento programado, ainda que comunicado com
antecedéncia, configura rompimento do contrato originalmente firmado e,
consequentemente, dano ao consumidor. Por essa razdo, € dever do transportador prover
a reacomodacgao em voo de terceiros.

MANIFESTACAO N 32.

Nome do manifestante: José Eduardo Tavolieri de Oliveira e Jaciel da Silva Melo
Organizagdo: Ordem dos Advogados do Brasil — Sec¢cdo de Sdo Paulo — Comisséo
de Defesa do Consumidor

E-mail: jeduardo@tavolieri.com.br

Data da manifestacédo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Na parte preambular, é necessario que se faga mencgéo expressa aos textos legais vigentes,
gque dao base a proposta de resolugcdo, que além do CBAer devera constar também,
referéncia a Lei 8.078/90 — Cédigo de Defesa do Consumidor e a Lei 10.406/2002 — Novo
Cadigo Civil brasileiro.

O Art. 2°. da Resolucao necessita ser revisto pois ha expressfes vagas que dao margem a
interpretagdo dubia como o caso especifico da expressdo “com razoavel antecedéncia”lO
que a ANAC entende por “com razoavel antecedéncia”?

O paragrafo primeiro e o segundo do artigo ora tratado, deveréo ser excluidos do texto, por
colidirem com o entendimento esposado na r. deciséo judicial proferida nos autos da acdo
civil coletiva promovida por entidades de defesa do consumidor com o apoio da Egrégia
Ordem dos Advogados do Brasil — Secgdo S&o Paulo, perante a 62. Vara Civel Federal.

Com relagdo ao art. 3°., também discordamos da redagéo que propde que o passageiro
consumidor terd direitos ali elencados, contanto que esteja confirmado um atraso por mais
de 4 horas. Ora, o consumidor a semelhanca da retro referida deciséo judicial, ndo devera se
submeter a exacerbada espera de 4 horas de atraso por afrontar os principios da dignidade
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da pessoa humana bem como o de cidadania;

Quanto ao inciso Il — entendemos que o prazo de 7 dias é razodvel, desde que seja
efetivamente cumprido pelas empresas aéreas. Sugerimos, entdo, a inser¢do de clausula
penal, cuja obrigacao serd a restituicdo em dobro de todas as quantias comprovadamente
pagas pelo consumidor.

Art 4°, — Discordamos pelas mesmas razfes esposadas acerca do artigo antecedente.
Art. 6°. - Discordamos pelas mesmas razdes esposadas acerca dos artigos antecedentes.
Art. 8°. - Discordamos pelas mesmas razdes esposadas acerca dos artigos antecedentes.
Art. 9°. — Propomos o veto integral desta redacao por razbes 6bvias.

Art. 10°.. - entendemos que o prazo de 7 dias é razoavel, desde que seja efetivamente
cumprido pelas empresas aéreas. Sugerimos, entdo, a insercdo de clausula penal, cuja
obrigacdo seré a restituicio em dobro de todas as quantias comprovadamente pagas pelo
consumidor.

Art. 11 - Propomos o veto integral desta redacdo por atecnia.

Art 12. - Propomos o veto integral desta redacao por estar prestigiando a intoleravel, abusiva
e inaceitavel pratica de overbooking. O veto se torna medida imperativa.

Arts. 13 e 14 - Discordamos pelas mesmas razfes esposadas acerca dos artigos
antecedentes.

Art. 15 e seus paragrafos — A redacao é dubia, da margem a interpretacdes diversas e,
colide com as determinacdes impostas pelo nobre juizo da 62. Vara Civel Federal de S&o
Paulo.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

As sugestbes supracitadas deverdo ser inseridas com a adequacao proposta, pela propria
agéncia reguladora, observada, sempre, e sempre, a técnica ideal, evitando-se a remissao a
dispositivos inseridos no texto da proposta de resolucéo.

JUSTIFICATIVA
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Justificamos nosso posicionamento em razdo dos dispositivos constitucionais e
infraconstitucionais aplicados a espécie, notadamente aos principios e regras que norteiam o
irrestrito respeito a dignidade da pessoa humana, eficiéncia, qualidade e adequac¢édo dos
servicos de navegacao aérea em ambito nacional, ao equilibrio das relagdes de consumo e o
respeito a funcéo social do contrato.

32.1- POSICAO ANAC

1. Predmbulo - O Cdédigo Civil e o CDC foram considerados para a elaboracdo da
Resolucdo em questdo. Por conseguinte, sera feita mencdo aos referidos institutos no
predmbulo da norma.

2. ‘Razoavel antecedéncia” - No que se refere ao termo “razoavel antecedéncia”, por
este denotar subjetividade, optou-se pela sua retirada da versédo final da norma, tornando
expresso o comando segundo o qual caberd ao transportador, assim que constada a
ocorréncia de atraso em relagéo ao horario originalmente programado, informar o passageiro
sobre 0 motivo e a previsdo para o novo horario de partida.

3. Direito a informacao - Os dispositivos mencionados garantem o direito do passageiro
a informacéo clara e adequada quanto ao servico contratado, razdo pela qual a sugestao
néo sera acatada.

4, Prazo de 4 (quatro) horas - A adog&o do prazo de 4 (quatro) horas fundamenta-se no
marco temporal previsto no Cédigo Brasileiro de Aeronautica (CBAer), mais especificamente,
em seu artigo 230, segundo o qual o dever de oferecer, alternativamente, reacomodacdo em
vbo de servico equivalente ou reembolso do valor pago pelo bilhete s6 é gerado a partir da
42 (quarta) hora de atraso.

A proposta de regulamento em apreco ndo se propde a inovar o ordenamento juridico, mas,
sim, a promover uma releitura do CBAer a luz do arcabouc¢o principiol6gico e normativo
inscrito no Codigo de Defesa do Consumidor (CDC). Assim, sempre que houver omissao
daquele, aplica-se este.

Neste caso especifico, 0 marco temporal é previsdao expressa do CBA, ndo havendo,
portanto, lacuna juridica a ser preenchida. Por esse motivo, a proposta ndo sera acatada.

5. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n°. 676/2001, em que pese algumas disposi¢cdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propdésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizacdo dos procedimentos necessarios ao provimento do
reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.
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Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avangos tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducédo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteragdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo, suscitou a
discussdo ndo apenas acerca da adequacdo do prazo para a sua efetivacdo, mas também
guanto a compatibilidade entre a fixacdo de um prazo para o efetivo reembolso e o caréater
imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

De fato, a primeira vista, € razoavel supor que a regulamentagdo vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior parte
dos casos pelo CBAer. Ndo obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de
pagamento a disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a
necessidade de compatibilizar a compreensado do termo “imediato” as especificidades de
cada um desses meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0os meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro é, em esséncia, forma imediata (a
vista) de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso péds-datado, também é uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancéaria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, estd sujeito a um procedimento de
compensacao, que condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos na
conta bancaria de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartao de crédito, por sua vez, na acepg¢ao de Albuquerque, “é um cartao plastico, emitido
por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contrata¢do de uso, d& direito a
seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens em
estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se a
administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisicdes feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servicos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicbes efetuadas pelo consumidor. Essa relacéo
triangulada, seja no tocante a uma operacdo a vista ou a prazo, se submete a uma
legislacao especifica que estabelece procedimentos préprios para 0 seu processamento.

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cart&es de Crédito, Editora AEA, pagina 01.
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Nesse sentido a manifestacéo da Associagdo Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito
e Servicos (ABECS)[2], de que “o prazo de efetivagao do cancelamento depende de diversos
fatores e procedimentos préprios.”

Assim e, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacao de
aquisicao de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a opcao
por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor relativiza o
carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepcdo do
reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou por
transacgdo bancaria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que realize
0 reembolso nos termos do arranjo firmado.

Ante essas consideragfes, sera acolhida a racionalidade inscrita na presente contribuigéo,
com a ressalva de que o prazo para o reembolso estara vinculado ao meio de pagamento
empregado na aquisicao do bilhete de passagem, alterando o prazo para 7 dias Uteis para
as compras parceladas, com o estorno das parcelas pagas e o cancelamento das parcelas
vincendas.

6. A regulamentacéo do prazo de 4 (quatro) horas esta exposta no topico anterior.
7. A regulamentacéo do prazo de 4 (quatro) horas esta exposta no tépico 5.

8. A justificativa para a redacéo final do dispositivo esta exposta no tépico 2.

9. O dispositivo mencionado foi retirado da verséo final da norma.

10. A regulamentacédo dos procedimentos para reembolso esta exposta no tépico 5.
11. A Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) agradece a contribuigéo.

12. Pretericho de embargue - Sobre a pretericdo de passageiros, destaque-se que a
recusa de embarque em determinado voo pode ocorrer por uma série de contingéncias
operacionais, dentre as quais, a reacomodacéo de passageiros de voos anteriores, a troca
de aeronave por motivo de manutencdo ndo programada, a oferta de bilhetes superior a
capacidade da aeronave (overbooking) etc.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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Seja qual for a motivagdo, ao preterir um passageiro detentor de bilhete de passagem
confirmado, a companhia aérea incorre em infracdo reconhecida pelo Cadigo Brasileiro de
Aerondutica (CBAer) no seguinte dispositivo:

Art. 302. A multa sera aplicada pela préatica das seguintes infracdes:

(..)

Il - infragbes imputaveis a concessionaria ou permissiondria de
Servicos aéreos:

(..)

p) deixar de transportar passageiro com bilhete marcado ou com
reserva confirmada ou, de qualquer forma, descumprir o contrato de
transporte;

Atendo-se ao que preconiza a legislagdo especifica do setor, a presente Resolucéo atua no
sentido de coibir a referida infragdo. Seu objetivo primordial ndo € disciplinar os motivos que
geraram a preterigcdo, mas tdo-somente regulamentar os direitos dos passageiros nos casos
de recusa de embarque.

Adicionalmente, a norma em apreco estabelece um sistema de incentivos que estimula a
repactuacéo do contrato de transporte nos casos em que a empresa se vé confrontada com
circunstancias que, inevitavelmente, ensejardo a pretericdo de embarque. Nesses casos, a
companhia infratora devera oferecer compensacfes aos passageiros que se voluntariarem
para desistir do embarque.

13. A Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) agradece a contribuigéo.

14. A Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) agradece a contribuigéo.

MANIFESTACAO N 33.

Nome do manifestante: Ronaldo Jenkins de Lemos
Organizacdo: SNEA

E-mail: presidencia@snea.com.br

Data da manifestagcdo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR
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Artigo 13° da Port. 676.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

Incluir o seguinte:

Paragrafo Unico — N&o sera considerado como passageiro preterido no véo aquele que
aceitar a negociacdo com a empresa aérea e desista voluntariamente do mesmo.

JUSTIFICATIVA

Se 0 passageiro aceitou a proposta da empresa aérea, e desistiu do vbo, ele ndo deve ser
mais considerado como preterido no mesmo, pois 0 mesmo nao faz mais parte da lista de
passageiros daquele voo.

33.1 - POSICAO ANAC

1. Repactuacdo do contrato em caso de pretericdo de embarque - Ao aceitar as
compensacfes oferecidas pelo transportador, o passageiro consente, voluntariamente,
com a repactuacéo do contrato de transporte originalmente firmado. Dessa maneira, por se
tratar de decisdo motivada por razfes inscritas nos limites da autonomia da vontade do
passageiro, ndo ha de se falar em cometimento de infracdo administrativa por parte da
companhia aérea.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Artigo 15° da Port. 676.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Incluir o seguinte:

Art. 15 Ressalvados os casos em que 0 passageiro opte pelo reembolso do valor do bilhete
de Passagem ou que, ap0s negociagcdo com a empresa aérea, desista voluntariamente
do vbo, é assegurado ao passageiro que tiver comparecido para embarque na hora
estabelecida, com reserva confirmada, o direito a receber assisténcia do transportador.
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JUSTIFICATIVA

Se 0 passageiro aceitou a proposta da empresa aérea, seja aceitando o reembolso do
bilhete ou outra negociacéao e desistiu do v6o, deve ser tratado da mesma maneira.

33.2 - POSICAO ANAC

1. A posicdo da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) quanto ao tema esta
exposta no item anterior.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

No CAPITULO V - Das Disposicées Finais — inserir um artigo entre os artigos 16 e 17, ja
existentes.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Incluir novo artigo:

Art. A empresa poderd penalizar o passageiro que nao se apresentar para o véo (No
Show) em até 100% do valor do trecho envolvido.

Caso néo seja aceito, sugerimos um novo texto:

Art. __ Sera permitido um “over booking” até o limite de cinco por cento (5%) da capacidade
da aeronave, desde que a analise histérica do véo comprove que a incidéncia de “no show”
esta dentro desta faixa.

JUSTIFICATIVA

SO existem restricdes e penalizacbes previstas para as empresas aéreas quanto a pratica
do “over booking”. Todavia, ndo ha san¢des para sua causa que sS&0 0s passageiros que
ndo honram com as reservas realizadas com as empresas, praticando o “no show”. Se
deixarmos sem modificagdo, estaremos punindo a consequéncia e deixando a causa
inpune.

33.3- POSICAO ANAC
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1. “Overbooking” e “no show” - Por tratar de assunto que exorbita os objetivos da
norma, a sugestao apresentada ndo sera acatada por esta Agéncia.

MANIFESTACAO N 34,

Nome do manifestante: José Marcio Mollo

Organizacgao: Sindicato Nacional das Empresas Aéroviarias - SNEA
E-mail: presidencia@snea.com.br

Data da manifestacédo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

ARTIGOS 1° A 18.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERAGCAO OU INCLUSAO

AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL

RESOLUCAO N° , DE DE DE 2009

Dispde sobre as condigBes gerais de transporte aplicaveis
aos atrasos e cancelamentos de voos e as hipoteses 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 0 Codigo Brasileiro de Aeronautica — CBAer, a sua legislacdo complementar, e a
deliberacdo na Reunido de Diretoria realizada em de de 2009,
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RESOLVE:

PROPOSTA DA ANAC SUGESTOES DO SNEA

CAPITULO |
Disposi¢cdes Gerais

“Art. 1°* Em v6os domésticos ou em
v0os internacionais com origem no
Brasil, se o transportador der causa ao
cancelamento do v&o ou recusar o
embarque de passageiro, ou se houver
atraso excessivo na partida do vbo de
responsabilidade exclusiva do
transportador, inclusive de conexéo e
escala, 0 passageiro com reserva
confirmada que tiver comparecido para
0 embarque na hora estabelecida, tera
direito, alternativamente:

| — ao embarque em vbo do
transportador contratado que ofereca
servico equivalente para o0 mesmo
destino, na primeira oportunidade, ou
em data de conveniéncia do
passageiro, sujeito a disponibilidade de
lugares; ou

Il — ao imediato endosso do bilhete
de passagem, quando possivel,
devendo o transportador contratado
fornecer informacbes ao passageiro
sobre vbos de outros transportadores e
lhe prestar auxilio até a previsdo de

1 Redacdo atual:
Art. 229. O passageiro tem direito ao reembolso do valor ja pago do bilhete se o transportador
vier a cancelar a viagem.
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embarque; ou

I — ao embarque em meio de
transporte alternativo disponivel, com
reembolso de eventuais diferencas, nos
termos do inciso | deste artigo; ou

IV — ao reembolso, no prazo de sete
dias contado da data de solicitagcédo, do
valor dos trechos néo voados, incluidas
as tarifas, a ser efetuado em favor do
adquirente, com estorno das parcelas
vencidas e cancelamento das parcelas
pendentes no caso de pagamento
parcelado.

8 1° Considera-se excessivo 0 atraso
na partida igual ou superior a quatro
horas.

8 2° No caso de atraso excessivo,
para poder exercer uma das opgoes
referidas no caput deste artigo, o
passageiro devera desistir de embarcar
no voo originalmente contratado.

8 3° Quando houver cancelamento
ou recusa de embarque em aeroporto
de escala ou conexdo no territério
nacional, se o passageiro escolher a
opcéao prevista no inciso IV deste artigo
receberd, adicionalmente, um bilhete
para vOoo de regresso ao ponto de inicio
da viagem.

§ 4° Em caso de acomodacdo do
passageiro em classe inferior aquela
originalmente contratada, o]
transportador reembolsara o adquirente
da passagem da diferenca entre o valor
pago pela classe superior e o valor da
maior tarifa praticada na classe de
acomodagcéo.
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8 5° As opcgdes referidas no caput
deste artigo sdo de livre escolha do
passageiro e lhe serdo apresentadas
pelo transportador no mesmo ato que
dé ciéncia sobre o cancelamento do
vbo, a recusa do embarque ou 0 atraso
da partida e ndo excluem o dever de
assisténcia previsto no art. 4° desta
Resolucéo.

Art. 2° O transportador poderéa
oferecer beneficios livremente
negociados em troca da desisténcia da
reserva confirmada e do respectivo
bilhete emitido, boarding pass ou
gualquer outro meio que venha a
substitui-los, importando a aceitacéo
em renuncia aos direitos previstos no
art. 1° desta Resolucéo.

Art. 32  As obrigacbes do
transportador previstas neste artigo
ndo sdo exigiveis em caso de
descumprimento pelo passageiro das
normas legais que regem o contrato de
transporte, bem como por razdes de
saude e seguranca ou por
circunstancias extraordinérias e
inevitaveis.

Art. 4° Cabe ao transportador
contratual estabelecer as condi¢cbes
para a restituicho da quantia
efetivamente paga pelo passageiro ou
para a remarcacdo de reserva
confirmada, nos casos de néo
comparecimento do passageiro para
embarque com antecedéncia de até
uma hora do horério estabelecido.

Paragrafo Unico. O direito a
restituicdo extingue-se com o término
do prazo de validade fixado no bilhete
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de passagem.

Art. 5° Na apuracéo do atraso de que
trata esta Resolu¢cdo considerar-se-4 o
tempo de duracdo do véo da respectiva
aeronave, computado calgo a calgo
entre pares de cidades.

Paragrafo Gnico. Nao sera
computado como atraso, para nenhum
dos efeitos previstos nesta Resolucéo,
a diferengca entre o tempo real de
duracéo do v6o calgo a cal¢co e o tempo
de vO6o estimado no bilhete de
passagem ou em horério de transporte
registrado na Agéncia Nacional de
Aviacdo Civil - ANAC, desde que a
aeronave tenha decolado no horario
previsto ou dentro de limites que nao
configurem  atraso excessivo de
responsabilidade do transportador.

Art. 6° O transportador ndo responde
por beneficios decorrentes de
cancelamentos, interrupcdes ou
atrasos de voos, inclusive em escalas e
conexfes, provocados por condi¢cfes
meteorolégicas que impecam,
interrompam ou atrasem pousos ou
decolagens nos aeroportos de origem
ou de destinos da aeronave destacada
para realizar os v00s previstos, assim
como nas ocorréncias de fechamento,
inoperancia temporaria ou problemas
decorrentes da operagdo da infra-
estrutura daqueles aeroportos,
congestionamentos no trafego aéreo ou
sequienciamento de operacbes de
pousos ou decolagens determinado
pelas autoridades de controle do
trafego aéreo.

Art. 7° A responsabilidade por
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cancelamentos, interrupcdes ou
atrasos excessivos de voos, inclusive
em escalas e conexfes, sera apurada
por Comité Técnico instituido pela
ANAC em cada aeroporto, composto
por representantes da Agéncia, da
Administracdo do  Aeroporto, do
Departamento de Controle de Tréfego
Aéreo e das empresas transportadoras.

CAPITULO |

Do Atraso de Voo

Secao |

Da Informacgé&o sobre o Atraso de Voo

Art. 2° O transportador, ao antevir que 0 voo
irA atrasar em relacdo ao horario
originalmente programado, devera informar
ao passageiro, com razoavel antecedéncia,
sobre o atraso, 0 motivo e a previsdo do
horario de partida, pelos meios de
comunicacéo de que dispuser.

81° Caso 0 atraso s6 seja estimado ap0s o
inicio do periodo para a realizagdo do check
in, 0 passageiro devera neste ato ser
informado do atraso, do motivo e da previsao
do horario de partida.

§2° O transportador devera manter o
passageiro periodicamente informado quanto
a previsdo atualizada do horario de partida
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do voo, por meio dos sistemas de
comunicacgao disponiveis nos aeroportos.

Secao ll

Das Alternativas a Disposi¢do do Passageiro EXCLUIR
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, ter& direito, alternativamente:

| - a0 embarque em voo do transportador
contratado que oferega servigo equivalente
para 0 mesmo destino, na primeira EXCLUIR
oportunidade, ou em data da conveniéncia
do passageiro, sujeito a disponibilidade de
lugares; ou

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

Paragrafo Unico O transportador também EXCLUIR
podera oferecer ao passageiro,
alternativamente, a op¢do pelo endosso do
bilhete de passagem.

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

EXCLUIR

Paragrafo Unico Interrompendo-se a viagem
por qualguer motivo alheio a vontade do
transportador, o transportador também
devera oferecer ao passageiro,
alternativamente, a op¢ao pela conclusdo do
servico originalmente contratado por outro
meio de transporte disponivel.

EXCLUIR

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.

EXCLUIR

Art. 6° Sempre que, ao prestar as
informagbes sobre o atraso do voo, 0O
transportador ja dispuser de estimativa de
gue 0 VOO ir4 atrasar mais de 4 (quatro)
horas em relagdo 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 devera proporcionar ao
passageiro a assisténcia de que trata o artigo
15.

EXCLUIR

CAPITULO Il

Do Cancelamento de Voo
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Secéao |

Da Informacé&o sobre o Cancelamento de
Voo

Art. 8° O transportador, ao antevir que 0 voo
serd& cancelado, dever4d informar ao
passageiro, com razoavel antecedéncia,
sobre o cancelamento e o motivo, pelos
meios de comunicagéo de que dispuser.

81° O cancelamento programado de voo e
seu motivo devera ser avisado ao passageiro
com, no minimo, 72 (setenta e duas) horas
de antecedéncia do horario previsto de
partida.

82° O transportador devera manter o
passageiro periodicamente informado quanto
a previsdo atualizada do horario de partida
do voo, por meio dos sistemas de
comunicacao disponiveis nos aeroportos.

Art. 9° Caso a confirmagéo do cancelamento
do voo s6 ocorra ap6s o inicio do periodo
para a realizacdo do check in, o passageiro
devera neste ato ser informado do
cancelamento e do motivo.

Secao Il

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

EXCLUIR
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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
ndo 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 bancaria ou crédito
sem restricbes, com estorno Unico das
parcelas pagas e cancelamento imediato de
eventuais parcelas pendentes.

Paragrafo Unico O transportador devera
oferecer ao passageiro, alternativamente:

EXCLUIR

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

EXCLUIR

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

EXCLUIR

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

EXCLUIR

CAPITULO Il

Da Preterigdo de Passageiro
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Secéao |

Das Medidas Prévias a Pretericao de
Embarque

Art. 12 O transportador, sempre que antevir
circunstancias que possam gerar a
pretericdo de passageiro com reserva
confirmada, devera procurar por passageiros
gue se voluntariem para embarcar em outro
voo, mediante o0 oferecimento de
compensacgoes.

Paragrafo Unico As compensacfes de que
trata o "caput" deste artigo deverdo ser
objeto de negociacdo entre os passageiros e
o transportador.

Secéo Il

Das Alternativas a Disposicdo do Passageiro
Preterido

Art. 13 Em caso de pretericdo, o passageiro
gue tiver comparecido para o embarque na
hora estabelecida, com reserva confirmada,
tera direito, alternativamente:

EXCLUIR

| - a0 embarque em voo do transportador
contratado que oferega servigo equivalente
para o mesmo destino, na primeira

EXCLUIR
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oportunidade, ou em data da conveniéncia
do passageiro, sujeito a disponibilidade de
lugares; ou

Il - a0 endosso do bilhete de passagem,
devendo o transportador contratado fornecer
informacfBes ao passageiro sobre voos de
outros transportadores, ou

EXCLUIR

Il - 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 solicitagdo, a ser efetuado em
favor do adquirente do bilhete, ou a quem ele
indicar, por meio de transferéncia bancaria
ou crédito, com estorno Unico das parcelas
pagas e cancelamento imediato de eventuais
parcelas pendentes.

EXCLUIR

Art. 14 No caso previsto no artigo 13, o
transportador dever4 proporcionar ao
passageiro a assisténcia de que trata o artigo
15.

EXCLUIR

CAPITULO IV

Da Assisténcia

Art. 15 Ressalvados os casos em que o
passageiro opte pelo reembolso do valor do
bilhete de passagem, é assegurado ao
passageiro que tiver comparecido para
embarque na hora estabelecida, com reserva
confirmada, o direito a receber assisténcia do
transportador.
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81° A assisténcia consiste em ter satisfeitas,
gratuitamente e de modo compativel com o
tempo de espera, as seguintes necessidades
imediatas:

| - facilidades de comunicacéao;

Il - alimentac&o;

Il - acomodacédo em local adequado, e

IV - transporte de e para 0 aeroporto.

82° A assisténcia sera devida em razédo da
estimativa de atraso na realizacdo do servico
de transporte aéreo contratado, contados a
partir do horério de partida originalmente
previsto, nos seguintes termos:

| - superior a 1 (uma) hora:

a) facilidades de comunicagdo, tais como
ligagdo telefbnica, acesso a internet ou
outros.

Il - superior a 2 (duas) horas:

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

b) alimentacdo compativel com o tempo de
espera.

Il - superior a 4 (quatro) horas:

a) assisténcia prevista nas alineas “a” e “b”
do inciso anterior, e
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b) acomodacdo em local adequado ou
traslado aeroporto -
residéncia/hotel/escritério — aeroporto.

83° Quando, pela estimativa de atraso na
realizacdo do servico de transporte aéreo
contratado, for necessario o pernoite em
localidade diversa de sua origem, devera ser
provido ao passageiro, além de facilidades
de comunicagdo e de alimentacao,
hospedagem em local adequado, bem como
o transporte de e para o aeroporto.

84° Aplicam-se as disposi¢cdes deste artigo,
no que for cabivel, as estimativas de atraso
na realizacdo do servico de transporte aéreo
contratado mesmo quando 0s passageiros ja
estiver a bordo de aeronave em solo e sem
acesso ao terminal.

8§ 5° O transportador dara atencdo a
eventuais necessidades especiais de
passageiros e seus acompanhantes,
bem como as necessidades de criangas
desacompanhadas.

CAPITULO V

Das Disposi¢des Finais

Art. 16 Nos voos com conexao, assim
consignados no bilhete de passagem, o
transportador que realizar o transporte até o
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aeroporto de conexao e que, por atraso do
voo, der causa a perda do embarque no voo
subseqliente, devera providenciar a
revalidacdo do bilhete de passagem para o
trecho seguinte, sem ©6nus 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 infragdo as Condicdes
Gerais de Transporte, nos termos da alinea
“u” do inciso Il do artigo 302 do CBAer.

Art. 18 Esta Resolugcdo entra em vigor a
partir de sua publicagéo.

Art. 18 Esta Resolucao entra em vigor
noventa dias apés a data de sua
publicacéo.

Art. 19 Revogam-se 0s artigos 22, 23 e 24 da
Portaria n°. 676/GC-5, de 13 de novembro de
2000, Publicada no Diario Oficial da Uniao
n° 219-E, Secdo 1, paginas 10, 11 e 12, de
14 de novembro de 2000.

Brasilia, de de 2009.

Solange Paiva Vieira

Diretora-Presidente

JUSTIFICATIVA

JUSTIFICATIVA
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Propbe-se a adequacdo da redacdo do Projeto de Resolucdo da Agéncia,
mediante a inclusdo de um capitulo inicial, contendo disposi¢des de carater geral, de modo a
gue as mesmas nao sejam repetidas em cada um dos capitulos subsequientes, como ocorre
no Projeto sob exame. Demais disto e ainda no que se refere as disposicGes de carater
geral, sugere-se a inclusdo no Projeto de regras que definem, com a indispensavel clareza,
0s casos de atrasos excessivos, em beneficio da seguranca juridica, tanto dos usuarios dos
servigos publicos como das empresas transportadoras. Tais regras contemplam, também, as
hip6teses de ndo comparecimento do passageiro ao embarque ou do comparecimento do
mesmo fora do horério contratualmente estabelecido.

Em decorréncia das sugestdes antes referidas, propbe-se a exclusao, nos
demais capitulos do Projeto, de disposi¢des ja contempladas no capitulo inicial, de modo a
nao repeti-las.

Por fim, sugere-se o prazo de noventa dias para entrada em vigor da
resolucdo, com vistas a assegurar um periodo minimo para adaptacdo das empresas
transportadoras a nova regulacao.

34.3 - POSICAO ANAC

Observacéo

Por ter sido apresentada em formato distinto daquele disponibilizado pela Agéncia, a
contribuicdo do Sindicato Nacional das Empresas Aéroviarias - SNEA foi resumida nos
pontos a seguir elencados: (i) &mbito de aplicacdo da norma; (ii) repactuacdo do contrato de
transporte em virtude do oferecimento de compensacgles; (iii) excludente de
responsabilidade; (iv) acessibilidade; e (v) data de entrada em vigor da resolucdo. Ressalte-
se que a discussao dos pontos citados acima ndo implica a concordancia desta Agéncia com
0s demais topicos abordados na contribuigao.

1. Ambito de aplicacdo — Conforme expresso na sugestdo apresentada, o Ambito de
aplicacdo da norma estende-se ao transporte doméstico e aos vOos internacionais com
origem no Brasil. Por se tratar de decorréncia do préprio ordenamento juridico brasileiro,
referenciado no predmbulo da norma, torna-se desnecesséaria a inclusdo de dispositivo
explicito tratando do tema.

2. Repactuacédo do contrato de transporte em virtude do oferecimento de compensacdes
— Ao aceitar as compensacdes oferecidas pelo transportador, o passageiro consente,
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voluntariamente, com a repactuacdo do contrato de transporte originalmente firmado. Dessa
maneira, por se tratar de decisdo motivada por razfes inscritas nos limites da autonomia da
vontade do passageiro, ndo ha de se falar em cometimento de infragdo administrativa por
parte da companhia aérea.

3. Excludente de responsabilidade - Eventos atmosféricos de curta duracdo né&o
configuram, em principio, caso fortuito ou forca maior, vez que sdo riscos intrinsecos a
atividade aérea. Assim, eventuais atrasos ou cancelamentos de vdos decorrentes de
intempéries ndo tém o conddo de afastar os deveres de reacomodacgédo, reembolso imediato
e assisténcia material.

De outro lado, existem determinados eventos que atingem indistintamente todos os
operadores do sistema de transporte aéreo, acarretando severas restricdes operacionais nos
aeroportos ou no controle do espaco aéreo. Nessas hipoteses excepcionais a ANAC
entende aplicaveis as excludentes de responsabilidade decorrentes de caso fortuito ou forga
maior, restando afastados os deveres previstos na resolucdo. Ressalve-se, todavia, que tal
excludente de responsabilidade somente sera aplicada em relacdo aos contratos de
transporte cujo aeroporto de origem ou destino tenham sido afetados com referidas
restricbes operacionais.

4, Acessibilidade — O tema da acessibilidade foge ao escopo de presente norma, razdo
pela qual ndo sera tratado neste Relatorio de Contribui¢des.

5. Entrada em vigor da resolucéo — A sugestdo de que o prazo para entrada em vigor da
Resolucdo seja ampliado para 90 (noventa) dias expressa a preocupacdo com a
necessidade de adaptagcdo das companhias aéreas ao novo marco regulatorio vigente e por
iSso seré acatada.

MANIFESTACAO Ne 35.

Nome do manifestante: Paulo Cezar Bastos Castello Branco
Organizagao: TAM Linhas Aéreas S/A.

E-mail: paulo.castello@tam.com.br

Data da manifestagdo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Inicialmente, a TAM Linhas Aéreas S/A. vem manifestar seu apoio a iniciativa da ANAC em editar
uma proposta de Resolugédo dispondo sobre as condigdes gerais de transporte, no tocante aos
atrasos e cancelamentos de voos, a pretericAo de embarque de passageiros e a assisténcia
material. Tal iniciativa é louvavel, na medida em que objetiva harmonizar a relacdo entre
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transportador e passageiro, objetivo este, que a TAM reconhece como sendo de suma
importancia.

Contudo, a TAM Linhas Aéreas S/A ndo pode concordar integralmente com a proposta de
Resolucdo em comento, posto que seu teor deixou de prever algumas disposicoes
imprescindiveis ao regular desenvolvimento da atividade, bem como trouxe algumas outras
disposi¢cbes operacionalmente impossiveis/inviaveis para as companhias aéreas, questdes que
serdo tratadas no campo JUSTIFICATIVA.

Desta forma, visando manter o equilibrio entre ambas as partes, buscando assegurar a eficiéncia
da prestacao do servico aéreo sem, contudo, comprometer sua viabilidade, seguem as sugestdes
de alteracdes da TAM:

1)
Art. 27 O transportador, ao antevir que o voo ira atrasar em relacio ao horario originalment
programado, deverd informar ao passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso,
motivo e a previsdo do horirio de partida, pelos meios de comunicacio de que dispuser.

§17 Caso o atraso soO seja estimado apos o inicio do periodo para a realizacio do check in,
passageiro deverd neste ato ser informado do atraso, do motivo e da previsio do horario d
partida.

§2° O transportador deverda manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsa

atualizada do horério de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicacio disponivei
Nnos acroportos,

2)
Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida por mais de 4 (quatro) horas, o passageir
que tiver comparecido para o embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, ter
direito, alternativamente:

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

237




ANAC

IT - ao reembolso do valor integral pago pelo bilhete de passagem ndo utilizado, incluidas a
taritas, no prazo de até sete dias, contado da data de solicitaciio, a ser efetwado em favor d
adquirente do bilhete, ou a quem ele indicar, por meio de transferéncia banciria ou créditc
com estorno unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcela
pendentes.

Paragrato tnico O transportador também poderd oferecer ao passageiro, alternativamente,
opgao pelo endosso do bilhete de passagem.

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

Pardgrafo unico Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a vontade ¢
transportador, o transportador também devera olerecer ao passageiro, alternativamente,
opcao pela conclusio do servigo originalmente contratado por outro meio de transpor
disponivel.

4)
Art. 5° Caso o passageiro opte pelo endosso do bilhete de passagem. o transportad
contratado deverd fornecer informacoes ao passageiro sobre voos de outros transportadores.

S)
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Art. 8% O transportador, ao antevir que o voo sera cancelado, devera informar ao passageird
com razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de comunicacdo d
que dispuser.

§17 O cancelamento programado de voo e sen motivo devera ser avisado ao passageiro comn
no minimo, 72 (setenta e duas) horas de antecedéncia do horario previsto de partida.
§2° O transportador devera manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsi

atualizada do horario de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicacio disponivei
nos acroportos.

6)

Art. 10 Em caso de cancelamento de voo, o passageiro que tiver comparecido para
embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera direito ao reembolso do valg
integral pago pelo bilhete de passagem nao utilizado. incluidas as tarifas, no prazo de at¢ se
dias, contado da data de solicitacio, a ser efetuado em favor do adquirente do bilhete, ou
quem ele indicar, por meio de transferéncia bancdria ou crédito sem restricdes, com estorn
unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais parcelas pendentes.
Paragrafo tnico O transportador deverd oferecer ao passageiro, alternativamente:

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

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

7
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Art. 13 Em caso de pretericio, o passageiro que tiver comparecido para o embarque na hor
estabelecida, com reserva confirmada, tera direito. alternativamente:

I - a0 embarque em voo do transportador contratado que ofereca servico equivalente para
mesmo destino, na primeira oportunidade. ou em data da conveniéncia do passageiro, sujeil
a disponibilidade de lugares; ou

IT- ao endosso do bilhete de passagem. devendo o transportador contratado fornece
informacgdes ao passageiro sobre voos de outros transportadores, ou
Il - ao reembolso do valor integral pago pelo bilhete de passagem néo utilizado, incluidas a
tarifas, no prazo de até sete dias, contado da data de solicitacio, a ser efetuado em favor d
adquirente do bilhete, ou a quem ele indicar. por meio de transferéncia bancaria ou créditc

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

8)
Art. 15 Ressalvados os casos em que o passageiro opte pelo reembolso do valor do bilhete d
passagem, ¢ assegurado ao passageiro que tiver comparecido para embarque na hor
estabelecida. com reserva confirmada. o direito a receber assisténcia do transportador.

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

I - facilidades de comunicacio:

Il - alimentagio;

Il - acomodacio em local adequado, e
IV - transporte de e para o aeroporto.

§2° A assisténcia sera devida em razdao da estimativa de atraso na realizacdo do servico d
transporte ac¢reo contratado, contados a partir do hordrio de partida originalmente previstqg
nos seguintes termos:
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I- superiora I (uma) hora:

a) facilidades de comunicacio, tais como ligacio telefOnica, acesso a internet ou outros.
II - superior a 2 (duas) horas:

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

b} alimentacio compativel com o tempo de espera.

Il - superior a 4 (quatro) horas:

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

b) acomodacio em local adequado ou traslado aeroporto - residéncia/hotel/escritorio -
acroporto,

§3% Quando, pela estimativa de atraso na realizagiio do servico de transporte acreo contratado
for necessario o pernoite em localidade diversa de sua origem, deverd ser provido ag
passageiro, além de facilidades de comunicacio e de alimentacao, hospedagem em loca
adequado, bem como o transporte de e para o acroporto.

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

9)
Das Disposicoes Finais

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

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

Art. 17 O descumprimento aos termos desta Resolugio configura infracao as Condigod
Gerais de Transporte, nos termos da alinea “u” do inciso Il do artigo 302 do CBAer.

Art. 18 Esta Resolucio entra em vigor a partir de sua publicacgio.

Art. 19 Revogam-se os artigos 22, 23 e 24 da Portaria n®. 676/GC-5, de 13 de novembro ¢
2000, Publicada no Diario Oficial da Unidao n® 219-E, Secdo 1, paginas 10, 11 e 12, de 14 ¢
novembro de 2000,
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TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

1) Art. 2° O transportador, ao antevir que o voo ira atrasar em relacdo ao horario originalmente
programado, informard ao passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, 0 motivo e a
previsdo do horario de partida, caso tenha conhecimento de tais informacdes, pelos meios de
contato informados pelo passageiro ou por intermédio da agéncia de viagens que tiver realizado
a venda se for o Unico meio disponivel.

81° Caso o atraso sO seja estimado apos o inicio do periodo para a realiza¢cdo do check in, o
passageiro devera neste ato ser informado do atraso, do motivo e da previsao do horéario de
partida, desde que o transportador tenha conhecimento destas informacdes.

82° O transportador devera manter o passageiro periodicamente informado quanto a previsao
atualizada do horéario de partida do voo, por meio dos sistemas de comunicagdo disponiveis nos
aeroportos.

2) Art. 3° Em caso de atraso no aeroporto de partida por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro
que tiver comparecido para o embargue na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera
direito, alternativamente:

| - a0 embarque em voo do transportador contratado que ofereca servigco equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, conforme validade de seu bilhete de passagem, sujeito
a disponibilidade de lugares; ou

Il — a solicitacdo de reembolso do valor integral pago pelo trecho do bilhete de passagem néo
utilizado, incluidas as tarifas, com excecdo dos valores pagos diretamente as agéncias de
viagens, no prazo de até trinta dias, contado da data de solicitacdo, a ser efetuado em favor do
pagador do bilhete, pelo modo original de aquisi¢éo do bilhete.

Paragrafo unico O transportador também podera oferecer ao passageiro, alternativamente, a
opcéao pelo endosso do bilhete de passagem, mediante acordo entre as empresas.

3) Art. 4° Em caso de interrupcdo do transporte ou de atraso no aeroporto de escala ou de
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conexdo por mais de 4 (quatro) horas, o passageiro terd direito, alternativamente, além do
disposto no art. 3°, ao endosso do bilhete de passagem, mediante acordo entre as empresas.

Paragrafo Unico: N&o havendo possibilidade de conclusdo do transporte na modalidade
originalmente contratada, o transportador podera oferecer ao passageiro, alternativamente, a
opcao pela concluséo do servigo por outro meio de transporte disponivel.

4) Art. 5° Caso o0 passageiro opte pelo endosso do bilhete de passagem, o transportador
contratado deveré fornecer informacgfes ao passageiro sobre voos de outros transportadores,

Paragrafo Unico: ap6s endosso realizado e devidamente aceito pela companhia endossatéria,
eventuais ocorréncias originadas por culpa exclusiva desta, serdo de sua responsabilidade.

5) Art. 8° O transportador, ao antevir que o voo sera cancelado, informara ao passageiro, com
razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, caso tenha conhecimento de tais
informacgdes, pelos meios de contato informados pelo passageiro ou por intermédio da agéncia
de viagens que tiver realizado a venda se for o Unico meio disponivel

81° O cancelamento programado de voo e seu motivo sera avisado ao passageiro e/ou agente de
viagem, com a maior antecedéncia possivel do horario previsto de partida.

§2° O transportador devera manter o passageiro e as agéncias de viagens (nos casos em que
sdo intermediarias), periodicamente informados quanto a previsdo atualizada do horario de
partida do voo, por meio dos sistemas de comunicagéo disponiveis nos aeroportos.

6) Art. 10 Em caso de cancelamento de voo, 0 passageiro que tiver comparecido para o
embarque na hora estabelecida, com reserva confirmada, tera direito a solicitacdo de reembolso
do valor integral pago pelo trecho ndo utilizado, incluidas as tarifas, com excecao dos valores
pagos diretamente as agéncias de viagens, no prazo de até trinta dias, contado da data de
solicitacdo, a ser efetuado em favor do pagador do bilhete, pelo modo original de aquisicdo do
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bilhete.
Paragrafo Unico O transportador devera oferecer ao passageiro, alternativamente:

| - o embarque em voo do transportador contratado que ofereca servico equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, conforme validade de seu bilhete e sujeito a
disponibilidade de lugares, ou

Il - o endosso do bilhete de passagem, mediante acordo entre as empresas, devendo o
transportador contratado fornecer informacdes ao passageiro sobre voos de outros
transportadores, ocasido em que, apdés endosso realizado e devidamente aceito pela companhia
endossataria, eventuais ocorréncias originadas por culpa exclusiva desta, serdo de sua
responsabilidade.

7) Art. 13 Em caso de pretericdo, 0 passageiro que tiver comparecido para o0 embarque na hora
estabelecida, com reserva confirmada, tera direito, alternativamente:

| - a0 embarque em voo do transportador contratado que ofereca servico equivalente para o
mesmo destino, na primeira oportunidade, conforme validade de seu bilhete e sujeito a
disponibilidade de lugares; ou

Il - ao endosso do bilhete de passagem, mediante acordo entre as empresas, devendo o
transportador contratado fornecer informacdes ao passageiro sobre voos de outros
transportadores, ocasidao em que, apos endosso realizado e devidamente aceito pela companhia
endossataria, eventuais ocorréncias originadas por culpa exclusiva desta, serdo de sua
responsabilidade, ou

lIl - a solicitacdo de reembolso do valor integral pago pelo trecho nao utilizado, incluidas as
tarifas, com excecdo dos valores pagos diretamente as agéncias de viagens, no prazo de até
trinta dias, contado da data de solicitacdo, a ser efetuado em favor do pagador do bilhete, pelo
modo original de aquisicdo do bilhete.

8) Art. 15 Ressalvados 0s 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 bilhete confirmado, o direito a receber assisténcia do transportador.

81° A assisténcia consiste em ter satisfeitas, gratuitamente e de modo compativel com o tempo
de espera, estrutura e restricdes de cada um dos aeroportos, as seguintes necessidades
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imediatas:

| - facilidades de comunicacéo;

II - alimentac&o;

Il - acomodacéao em local adequado, e
IV - transporte de e para o aeroporto.

82° A assisténcia serd devida em razdo da estimativa de atraso na realizacdo do servico de
transporte aéreo contratado, contados a partir do horario de partida originalmente previsto, nos
seguintes termos:

| - superior a 1 (uma) hora:

a) facilidades de comunicagdo, consistente em uma breve ligagdo, obedecendo a capacidade
operacional da companhia e/ou infra-estrutura do aeroporto.

Il - superior a 2 (duas) horas:
a) assisténcia prevista na alinea “a” do inciso anterior, e

b) alimentacdo compativel com o tempo de espera, obedecendo a capacidade operacional da
companhia e/ou infra-estrutura do aeroporto.

Il - superior a 4 (quatro) horas:
a) assisténcia prevista nas alineas “a” e “b” do inciso anterior, e

b) acomodacédo em local adequado ou traslado aeroporto - residéncia/hotel/escritério — aeroporto,
obedecendo a capacidade operacional da companhia e/ou infra-estrutura do aeroporto.

83° Quando, pela estimativa de atraso na realizagdo do servico de transporte aéreo contratado,
for necessario o pernoite em localidade diversa de sua origem, devera ser provido ao passageiro,
além de facilidades de comunicacédo e de alimentacdo, hospedagem em local adequado, bem
como o transporte de e para o aeroporto.

84° Aplicam-se as disposi¢cdes deste artigo, no que for cabivel, as estimativas de atraso na
realizacdo do servigo de transporte aéreo contratado mesmo quando 0s passageiros ja estiverem
a bordo de aeronave em solo e sem acesso ao terminal, respeitadas as restricbes decorrentes da
capacidade operacional dos transportadores e aeronaves, bem como as normas que regulam os
procedimentos apds o embarque.

245




ANAC

9)

Das Disposi¢8es Finais

Art. 16 Nos voos com conexao, assim consignados no bilhete de passagem, o transportador que
realizar o transporte até o aeroporto de conexao e que, por atraso do voo, der causa a perda do
embargue no voo subsequiente, devera providenciar a revalidagéo do bilhete de passagem para o
trecho seguinte, sem Onus para 0 passageiro, bem como proporcionar ao passageiro a
assisténcia de que trata o artigo 15.

Art. 17 As disposicBes constantes desta Resolugdo ndo se aplicam nos casos de atraso,
cancelamento de voo e pretericAo de passageiro, quando decorrentes das causas legais
excludentes de responsabilidade, como forca maior, caso fortuito, fato do principe, fato da
Administracéo e responsabilidade exclusiva de terceiros.

81°: Para os fins previstos neste artigo, considera-se:

forca maior: o evento humano que por sua imprevisibilidade e inevitabilidade cria para o
transportador Obice intransponivel para a realizacdo do v6o, traduzindo ato superveniente
impeditivo para o cumprimento das obrigacdes assumidas;

Il - caso fortuito: evento da natureza, que por sua imprevisibilidade e inevitabilidade, gera para a
concessionaria obstaculo irremovivel para a realiza¢éo do voo;

Il — fato do principe: toda determinacéo estatal, geral, imprevista ou imprevisivel, positiva ou
negativa, que impede a realiza¢do do voo;

IV - fato da Administragdo: toda acdo ou omissdo de O6rgdo da Administracdo Publica, que,
incidindo direta e especificamente sobre a execucéo do servico, impede a realizacdo do voo.

V — responsabilidade exclusiva de terceiros: acontecimentos totalmente alheios a vontade e ao
controle dos transportadores.

§2° Os acontecimentos causados em decorréncia de deficiéncia nos equipamentos de radares,
atos dos controladores de voo ou qualquer outro motivo inerente ao sistema de coordenacéo de
voo, bem como relacionados com a infra-estrutura dos aeroportos, se enquadram nas hipoteses
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do paragrafo anterior e assim, representam causas excludentes de responsabilidade.

Art. 18 Devera a empresa administradora dos aeroportos, fornecer as companhias aéreas
operantes, semanalmente, relatorios detalhados sobre as operacfes e condi¢cdes dos aeroportos.

Art. 19 O descumprimento aos termos desta Resolugdo configura infracdo as Condi¢cdes Gerais
de Transporte, nos termos da alinea “u” do inciso Il do artigo 302 do CBAer, sendo certo que seu
cumprimento integral exonera a empresa transportadora de punigcbes e/ou sancdes
administrativas.

81° O cumprimento aos termos desta Resolucdo fica sujeito a viabilidade de concessédo de
assisténcia, conforme infra-estrutura aeroportuaria, bem como disponibilidade de restaurantes e
hospedagem adequados.

82° Para fins desta Resolugéo, serdo aceitos como meio de provas todos e quaisquer relatorios,
documentos e telas de sistemas internos das companhias aéreas, sem que sejam suscitados
como prova unilateral ou produzida, bem como os relatdérios semanais emitidos pela empresa
administradora dos aeroportos nos termos do art. 18.

Art. 20 Esta Resolucéo entra em vigor a partir de sua publicacao.

Art. 21 Revogam-se os artigos 22, 23 e 24 da Portaria n°. 676/GC-5, de 13 de novembro de
2000, Publicada no Diario Oficial da Unido n°. 219-E, Secéo 1, paginas 10, 11 e 12, de 14 de
novembro de 2000.

JUSTIFICATIVA

Conforme acima mencionado, a TAM Linhas Aéreas S/A. apdia a iniciativa da ANAC em editar a
presente proposta de Resolucdo, uma vez que reconhece a importancia de uma relacdo
harmoniosa entre transportador e passageiro, contudo, ndo pode concordar integralmente com
a proposta de Resolugdo em comento, posto que seu teor deixou de prever algumas
disposicbes imprescindiveis ao regular desenvolvimento da atividade (inclusive em razdo da
natureza extremamente peculiar da aviagdo), bem como trouxe algumas outras disposicdes
operacionalmente impossiveis e inviaveis para as companhias aéreas.

247




P

ANAC

Neste sentido, com o objetivo de resguardar o equilibrio entre ambas as partes e assegurar a
eficiéncia da prestagéo do servigo aéreo, a TAM passa a tecer suas consideracoes:

Inicialmente, cumpre ressaltar que a ANAC — Agéncia Nacional da Aviagdo Civil, entidade
integrante da Administracdo Publica Federal, tem por finalidade regular e fiscalizar as atividades
de aviacgédo civil e de infra-estrutura aerondutica e aeroportudéria, com isso, deve agir em prol do
equilibrio do setor aéreo.

Neste mesmo sentido, por forca da Lei 11.182/2005, cabe a esta Douta Agéncia adotar as
medidas necessérias para o desenvolvimento e fomento da aviacdo civil, atuando com
independéncia, legalidade, impessoalidade e publicidade. H& de se ressaltar, ainda, que ndo ha
na mencionada Lei de criacdo da ANAC ou em qualquer diploma legal, nenhuma disposi¢éo que
determine que os interesses dos passageiros sejam elevados ao extremo, em total detrimento
dos interesses das companhias aéreas, ou até mesmo, provocando a
impossibilidade/inviabilidade operacional da prestagcdo do servico publico por parte das
companhias aéreas.

E evidente que a TAM Linhas Aéreas S/A. sabe que esta respeitavel Agéncia possui pleno
conhecimento de tais disposi¢des, entretanto, tais apontamentos se fazem necessérios, para
ressaltar que o objetivo da ANAC é regular todo o setor aéreo, visando sempre a eficiéncia e
equilibrio nas atividades relacionadas a aviacdo civil, razdo pela qual nao pode permitir que
pretensbes manifestamente excessivas e abusivas, por parte dos Orgdos de Defesa do
Consumidor, dificultem, impecam ou influenciem de qualquer maneira o regular exercicio de suas
atribuicdes, sob pena de cometer grave ilegalidade.

Incontestavel o fato de que a presente proposta de Resolucdo teve inicio em razdo de uma
determinac&o proferida nos autos de uma Ac&o Civil Publica movida pelos Orgdos de Defesa do
Consumidor em desfavor da Unido, ANAC e diversas Companhias Aéreas, contudo, os fatos
motivadores da propositura da referida acao tiveram origem em razdo da crise do setor aéreo,
ocorrida no final do ano de 2006, situacdo esta que j& se encontra regularizada e normalizada,
conforme € de pleno conhecimento desta Agéncia. Além disso, como bem destacado no
documento de Justificativa da presente proposta de Resolugao, esta decisdo “foi ao encontro da
proposta de revisdo das condicbes gerais de transporte em discussao no dmbito da ANAC”,
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sendo que somente estd sendo tratada em separado, em razdo dos prazos fixados pelo Douto
Juizo.

Neste sentido, a TAM Linhas Aéreas S/A. pede licenca para transcrever "in verbis" trecho da
deciséo judicial proferida nos autos da A¢éo Civil Publica mencionada, a qual determinou que a
nova Resolucdo seguisse os preceitos das Convencdes Internacionais de Aviacdo e Cdédigo
Brasileiro de Aerondautica, jA que o Cdodigo de Defesa do Consumidor se mostra norma geral,
sendo que a decisdo em seu inteiro teor segue no final do documento:

“...0ra, diante da normativa escassa sobre o assunto, tenho que a
ANAC devera normatizar o assunto - assisténcia de informacédo e
material aos usuarios dos voos em atraso - de modo uniforme,
estabelecendo padres minimos a assisténcia material, sequindo_as
diretrizes das Convencdes Internacionais de Aviacdo em gue a
Republica Federativa do Brasil é signataria, sobretudo a Convencgéao
de Chicago de 1944 e a Convencdo de Montreal de 1999 e Anexos
(www.aerolex.com.br); bem como ao Cdédigo Brasileiro _de
Aeronautica.

Friso que diante da natureza especial do tema, o _Cdédigo de Defesa
do Consumidor representa norma geral, de sorte que s6 é factivel
de incidéncia naquilo que ndo contrariar as disposi¢cdes do Cdodigo de
Aeronautica e dos Tratados Internacionais, matéria de relevancia
internacional, cuja natureza do tema sobrepfe-se a normas de carater
local. Ademais, vale o principio geral de direito lex posterior generalis
non derogat priori speciali, lei posterior geral ndo derroga a anterior
especial.

Ora, como o Pais comprometeu-se a efetivar as diretrizes
internacionais de aviagdo, concretizadas no Cdédigo Brasileiro de
Aviacdo, ndo resta admissivel sua derrogacédo frente a Lei 8.078/90,
norma de carater _geral consumeirista, pois destoaria dos
compromissos internacionais e do campo especial de incidéncia
normativa regrado pelas normas supra apontadas...” [grifos nossos]

Sendo assim, raz&o nio assiste aos Orgédos de Defesa do Consumidor, quando alegam que o
Unico objetivo desta Resolucéo deve ser a protecdo integral dos consumidores, ja que, conforme
comprovado acima, a decisdo que determinou a edicdo desta proposta de Resolugéo foi clara,
expressa e incontroversa ao dispor que deveriam ser observados os principios e diretrizes das
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Convencles Internacionais de Aviacdo e do Codigo Brasileiro de Aerondutica, em vista da
natureza especial do tema, sendo certo que a especialidade e peculiaridades inerentes a
natureza da aviagdo ndo podem ser desconsideradas na apreciacdo do tema, devendo ser
levadas em conta como fator determinante para a elaboracdo e redacgdo final da presente
proposta de Resolucao, sob pena de se inviabilizar a operacdo das empresas aéreas.

Neste contexto, como mencionado, a revisdo das condi¢des gerais do transporte aéreo ja estava
sendo estudada pela ANAC, bem como a referida Ac¢éo Civil Pablica ainda esta em tramite, ndo
existindo transito em julgado de qualquer deciséo, e acima de tudo, o despacho que determinou a
edicdo da presente proposta de Resolucdo, ndo atrelou a futura Resolugéo as disposi¢des do
Cddigo de Defesa do Consumidor, ao contrario, atrelou a futura Resolugédo as disposi¢des da
legislacdo especifica que rege a aviagao civil.

Por tudo isso, resta claro que a presente proposta de Resolucdo deve buscar a harmoniosa
relacdo entre transportador e passageiro, mas sem deixar de observar o equilibrio do setor aéreo
e o equilibrio da relacéo juridica e material entre as partes, pois, caso assim nao seja, esta
respeitdvel Agéncia estaria concordando que os interesses dos consumidores estariam, até
mesmo, acima do poder regulador da ANAC, o que ndo pode ser admitido como argumento
legitimo, em respeito ao préprio Estado Democratico de Direito.

Dando continuidade ao mérito da proposta de Resolugéo, cabe ressaltar novamente que da
forma como foram expostas, algumas disposicbes se tornaram operacionalmente
impossiveis/inviaveis de serem cumpridas pelas companhias aéreas. Além disso, disposicoes
imprescindiveis para o fiel equilibrio do setor, ndo foram observadas. Assim, seguem abaixo as
justificativas da TAM para suas sugestdes de alteragao e inclusao, constantes do campo TEXTO
SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAQ’, valendo destacar que as justificativas estéo
organizadas de forma numeérica, seguindo os mesmos critérios utilizados nos campos anteriores
(TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR’ e ‘TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAQ’):

1) Em razdo da dindmica e natureza extremamente peculiares da aviacdo, as sugestbes
propostas sdo necessérias visando evitar 0 encargo do 6nus excessivo para as companhias
aéreas, isto porque, em algumas ocasides, as companhias também carecem de informacdes
acerca do atraso de um voo. Existem ocasifes em que as companhias ndo possuem a
informacédo sobre quanto tempo demorara para receberem autorizacdo para uma decolagem ou
pouso, sendo certo que os transportadores ndo tém nenhum grau de ingeréncia sobre tal
ocorréncia, visto que se trata de ato exclusivo das autoridades aeronauticas. Importante frisar que
esta caréncia de informacdes afeta a possibilidade das empresas aéreas terem conhecimento,
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com antecedéncia, tanto sobre o atraso do voo propriamente dito, quanto sobre a previsdo do
horario de partida, comprometendo substancialmente a prestacdo das informacdes previstas na
clausula em comento.

Além disso, a inclusdo da disposi¢cédo de que a comunicacgdo sera realizada através das agéncias
de viagens, caso seja 0 Unico meio disponivel, se mostra essencial, na medida em que,
atualmente, a grande maioria dos bilhetes sdo comercializados pelas agéncias de viagens e as
empresas aéreas ndo tém nenhum contato prévio com 0s passageiros, a ndo se no ato do
embarque.

Corroborando este cenério, recente levantamento realizado pelo Departamento Comercial da
TAM apontou que 82,65% de todos os passageiros embarcados sao clientes indiretos, ou seja,
aqueles que adquiriram bilhetes por intermédio de agéncias de viagens.

Desta forma, sendo as agéncias de viagens Pessoas Juridicas de Direito Privado, autbnomas, as
guais exercem atividade prépria e distinta, com regulamentacdo especifica, caso suas
responsabilidades ndo sejam observadas, a presente proposta de Resolucéo estaria transferindo
indevidamente para as companhias aéreas a responsabilidade pelo cumprimento de obrigagfes
de terceiros, obrigacbes estas que seriam impossiveis de cumprimento, pois como ja
mencionado, as companhias aéreas sequer possuem 0s contatos dos passageiros, ja que sao
clientes indiretos. Ressalte-se, neste ponto, que nao se pretende abordar discussédo a respeito da
responsabilidade civil das empresas aéreas em relacdo aos passageiros, mas tdo somente
explicitar o papel das agéncias de viagens no processo de comercializacdo, de forma a
demonstrar a efetiva e necessaria participacdo das agéncias na relagao juridica para possibilitar o
cumprimento das disposi¢cdes implementadas pela presente proposta de Resolugéo.

2) Em todos os artigos da presente Proposta de Resolucdo que tratam das alternativas a
disposicdo dos passageiros consta que a acomodacgdo poderd/deverd ser feita “em_data da
conveniéncia do_passageiro”. Contudo, é necessario fixar um limite & expressdo data da
conveniéncia do passageiro, mesmo que seja até a validade do bilhete, uma vez que findo este
periodo, o bilhete perde sua validade (nos termos da legislacdo em vigor) e automaticamente
sera bloqueado pelo sistema.
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Assim sendo, é imperiosa a fixagcdo dos contornos objetivos que auxiliem a interpretacdo e
aplicacao da norma para evitar eventuais abusos por parte dos passageiros e garantir o equilibrio
da relacdo juridica entre as partes, evitando onerosidade excessiva para as empresas aéreas.

Além disso, importante destacar as alteracbes sugeridas no inciso Il do artigo 3°, pois deve ser
levado em consideracdo que no tocante ao procedimento de reembolso, cabe as companhias
aéreas apenas proceder ao seu comando, ou seja, proceder a solicitacdo de reembolso, ja que
na grande maioria dos casos, as compras realizadas envolvem agéncias de viagens e
administradoras de cartbes de créditos, empresas terceiras, que obrigatoriamente estdo
envolvidas na relagéo.

Nos casos de bilhetes adquiridos com cartdo de crédito, o assunto é ainda mais delicado, pois as
companhias aéreas compete somente efetuar a solicitacdo do reembolso/estorno, sendo que a
operacionalizagéo e a efetivacdo da solicitacdo sdo de responsabilidade exclusiva das empresas
administradoras de cartbes de créditos.

Neste sentido, levando em consideracdo todo o procedimento necessario para efetivagdo do
processo de reembolso, a diminuicdo do prazo, de 30 para 07 dias, se revela operacionalmente
inviavel de ser cumprido.

Da mesma forma, a TAM Linhas Aéreas S/A ndo pode concordar com a determinacéo de que o
reembolso possa ser efetuado “em favor do adquirente do bilhete, ou a quem ele indicar”, ja
gue, operacionalmente, s6 ¢é possivel realizar o reembolso pela forma original de
aquisicdo/pagamento do bilhete e na pessoa do pagador, inclusive para garantir a seguranca
juridica das relag6es firmadas e evitar fraudes contra os clientes e contra as companhias areas,
que tém o direito de se resguardar em relacdo ao referido procedimento para evitar que, na
hipétese de fraude praticada por terceiros, sejam compelidas a reembolsar também o adquirente
do bilhete, em vista da regra de direito civil usualmente traduzida pela expressao “quem paga
mau, paga duas vezes”. Indo além, na hipdtese de bilhetes adquiridos por cartdo de crédito, as
administradoras processam a devolucao/estorno/cancelamento no proprio cartdo de crédito
utilizado para a compra, ndo havendo a possibilidade de indicar uma terceira pessoa.
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Outro ponto importante, € no tocante a sugestdo que prevé a excecao dos valores pagos
diretamente as agéncias de viagens, em razdo do exercicio de suas atividades, ja que tais
valores ndo sdo pagos as companhias aéreas, tratam-se de valores pagos exclusiva e
diretamente as agéncias de viagem, como remuneragdo do servigo de intermediacdo prestado
pelas agéncias aos clientes.

Além disso, a sugestdo da alteragdo para que conste que o reembolso sera realizado no valor do
trecho ndo utilizado merece irrefutavel acolhimento, visando evitar abusos e enriquecimento
ilicito por parte dos passageiros (posto que expressamente vedado pela legislacdo em vigor),
bem como em razdo da impossibilidade operacional de se proceder o reembolso de trecho
voado, ou seja, trecho efetivamente utilizado pelo passageiro.

Por fim, e ndo menos importante, é a inclusdo da informagéo de que o endosso devera obedecer
acordo existente entre as empresas, buscando sempre manter a clareza nas informacdes,
evitando futuros conflitos de interpretacdo da Norma, bem como garantindo o cumprimento das
disposicbes especificas que regem os acordos de endosso firmados entre congéneres, inclusive
(e principalmente) no que diz respeito aos meios de pagamento/compensacdo dos bilhetes
endossados para acerto entre as empresas aéreas envolvidas.

3) As sugestdes contidas no Art. 4° também visam manter a clareza nas informacdes, afastando
a possibilidade de conflitos de interpretacdo da Norma, e por serem auto-explicativas, dispensam
justificativas a respeito, valendo destacar novamente a importadncia do cumprimento das
disposicdes especificas dos acordos de endosso, conforme justificado no item 2 acima.

4) A inclusdo do paragrafo Unico no Art. 5° se mostra necesséria, na medida em que visa evitar
gue a responsabilidade por eventuais acontecimentos ocorridos ap0s endosso realizado e
devidamente aceito por uma companhia, sejam imputados a outra companhia, ja que esta ndo
terd controle algum sobre tais acontecimentos e nada podera fazer para sanar, evitar ou
compensar eventuais ocorréncias.
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5) No tocante as sugestbes efetuadas no Art. 8°, a TAM Linhas Aéreas S/A. reitera todas as
consideragfes constantes do item 1, j& que semelhantes.

6) Da mesma forma, as justificativas para as sugestdes dadas ao Art. 10 sdo semelhantes as
apontadas no item 2, razdo pela qual a TAM Linhas Aéreas S/A. reitera 0s termos constantes
deste item.

7) Neste mesmo sentido, assim como explicado nos itens anteriores, todas as razbes para as
sugestdes apresentadas no Art. 13 ja foram esclarecidas nos itens anteriores, por esta razdo, a
TAM Linhas Aéreas S/A. reitera todas as justificativas constantes do presente documento.

Contudo, aproveita para expressar sua integral concordancia com a manutencgéo das disposi¢oes
acerca da pretericdo de passageiros, pois como bem colocado pelos representantes desta
respeitavel Agéncia em Audiéncia Publica, a pretericdo de passageiro ndo ocorre somente em
razao de ‘overbooking’, podendo ser caracterizada também por uma contingéncia operacional,
necessidade de reacomodacao de passageiros, entre outras hipoteses.

Além disso, mesmo que esta expressao se referisse apenas ao ‘overbooking’, ha de se destacar
gue esta é uma pratica mundialmente comum e usual no setor aéreo, ndo caracterizando-se
como pratica abusiva ou ilicita, posto que ndo ha nenhuma disposi¢cdo Legal que a proiba,
estando em absoluta consonéncia com o principio constitucional da Legalidade. Cabe ressaltar,
também, que o ‘overbooking’ existe para compensar a pratica do ‘no-show’, caracterizado quando
0 passageiro efetua reserva e nao comparece para embarque, causando prejuizo para as
companhias aéreas, que deixaram de comercializar aquele assento bloqueado, sendo
absolutamente razoavel afirmar que, nesta situacéo, ha a violagdo do principio da boa-fé objetiva
por parte do passageiro.

Desta forma, visando manter o equilibrio entre as partes envolvidas, nos estritos limites dos
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principios da legalidade e da boa-fé objetiva, ndo h&a que se falar em pratica abusiva ou ilicita.

8) Quanto as sugestbes do Art. 15, cabe destacar que o ato de realizar reserva ndo configura
contrato entre as partes, assim, visando adequar o texto da presente proposta de Resolucdo as
disposicbes legais, imperiosa a alteragdo no caput deste artigo, a fim de que conste “bilhete
confirmado”, ja que somente nesta ocasido estaria configurado o contrato de transporte valido,
regular e apto a produzir efeitos.

Por outro lado, no tocante a assisténcia, cabe destacar que as disposi¢des contidas na proposta
de Resolugdo ndo levaram em consideragéo a estrutura e restrigbes de cada um dos aeroportos,
fator este que simplesmente ndo pode ser ignorado.

Isto porque, a proposta determina que as companhias aéreas ofere¢cam alimentagdo compativel
apos 2 horas de atraso, entretanto, nada menciona sobre o fato de existirem diversos aeroportos,
em todo o territério nacional, que ndo possuem restaurante, ou até mesmo, que nos aeroportos
internacionais as companhias aéreas nao tém permissao para retirar os passageiros da sala de
embarque, mas no interior desta também nao ha restaurante para que as companhias aéreas
oferegcam alimentag@o compativel com o tempo de espera.

Além disso, a determinacdo de que a partir da primeira hora ap6s o horario inicial do voo, as
companhias aéreas ja devem oferecer facilidade de comunicacdo (por exemplo: ligacédo
telefbnica, acesso a internet e outros), mesmo que 0S passageiros ja estejam a bordo de
aeronave em solo e sem acesso ao terminal, sem restringir a capacidade operacional da
companhia ou a infra-estrutura de cada aeroporto, agrega as companhias aéreas um 0Onus
excessivo e indevido, desequilibrando a relag&o entre as partes.

Neste mesmo sentido, € necessario também esclarecer que a assisténcia prevista (em qualquer
das modalidades) deve ser oferecida nas hip6teses em que as companhias aéreas tenham
conhecimento de que tal assisténcia ndo causara impactos negativos na regular operacdo do
VOO, OuU seja, ndo acarretara a perda do voo, ou demora ainda maior na reacomodacdo do
passageiro, visando garantir que o objetivo fim do contrato de transporte aéreo seja
alcancado.
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9) Sem prejuizo do que até o momento foi tratado, chega-se ao ponto que a TAM Linhas Aéreas
S/IA. entende como principal omissdo que deve ser sanada conforme exposto em sua
manifestacao:

Cabe aqui destacar que a presente proposta de resolucdo, em momento algum contempla as
causas excludentes de responsabilidade previstas em lei, entretanto, € imprescindivel que tais
causas sejam previstas. Assim, para que nao restem discussdes sobre o enquadramento dessas
causas excludentes, as disposi¢Oes acrescentadas foram retiradas de texto de Resolugédo desta
propria Agéncia (Resolugéo n° 2).

Igualmente, cabe ressaltar que a sugestdo apontada encontra respaldo legal no Codigo Brasileiro
de Aeronautica, uma vez que tais causas excludentes também constam do artigo 256, §1°, “b” do
diploma legal mencionado.

Para exemplificar a imprescindibilidade apontada, importante mencionar que nos ultimos 06 (seis)
meses, mais de 14.000 (quatorze mil) trechos operados pela TAM Linhas Aéreas S/A. sofreram
atrasos e/ou cancelamentos ndo gerenciaveis, 0s quais tiveram como causa o trafego aéreo,
radar inoperante, paralisacdo de controladores, restricbes de fluxo, movimentacdo de solo,
problemas de imigracao/Alfandega, falta de box/finger, falta de portdo para embarque, falta de
6nibus, restricdbes nos aeroportos (devido obstrucdo, autoridades governamentais, etc), avarias
durante voo (raios, colisdes com passaros, etc.), problemas meteoroldgicos, procedimentos da
Vigilancia Sanitéria, balizamento inoperante, dentre inimeros outros.

Cabe também ressaltar que muitas vezes, as companhias aéreas se encontram ao lado dos
passageiros na posicdo de hipossuficientes, carecedoras de informagbes basilares ou
impossibilitadas de operar, seja por forca das determinacdes das autoridades aeronauticas ou por
fatores da natureza, mas por razdes absolutamente alheias ao seu controle.

Desta forma, resta evidente que tais excludentes devem ser expressamente previstas na
proposta da Resolugéo, uma vez que, caso ndo sejam consideradas, a TAM, assim como todas
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as demais companhias aéreas, serdo injustamente e injustificadamente prejudicadas, por
ocorréncias as quais ndo deram causa e nao poderiam controlar.

Além disso, destaque ao fato de que ndo merecem acolhimento as alegacdes do Douto
representante do PROCON, realizadas na Audiéncia Publica, no tocante a desconsideragédo
dessas causas excludentes de responsabilidade, ja que o dever de prestar assisténcia e
indenizagdo independe de responsabilidade civil, mas sim, decorre da quebra da boa-fé objetiva
por parte das companhias aéreas.

Isto porque, ndo ha o que se falar em quebra da boa-fé, subjetiva ou objetiva, por parte das
companhias aéreas, quando o atraso, cancelamento ou pretericdo de passageiro ocorre em
razéo dos eventos acima apontados.

Como bem conceituava o llustre doutrinador Miguel Reale, “a boa-fé objetiva apresenta-se como
uma exigéncia de lealdade, modelo objetivo de conduta, arquétipo social pelo qual impde o
poder-dever que cada pessoa ajuste a prépria conduta a esse arquétipo, obrando como obraria
uma pessoa honesta, proba e leal. A conduta, segundo a boa-fé objetiva, € assim entendida

como nogao sinbnima de ‘honestidade publica’.

Isto posto, resta evidente que diante das causas de excludente de responsabilidade sugeridas
para inclusédo, a boa-fé objetiva € devidamente observada pelas companhias aéreas. Qual é a
hipétese de falta honestidade que uma companhia aérea comete quando um voo atrasa ou
cancela em razdo de problemas meteorologico? A companhia aérea falta com honestidade
guando atrasa 0 voo em razdo da falta de finger, falta de portdo para embarque, falta de 6nibus,
restricbes nos aeroportos (devido obstrucdo, autoridades governamentais, etc)? Seria falta de
honestidade, quebra da boa-fé objetiva das companhias aéreas, se um voos € cancelado em
razdo do trafego aéreo, radar inoperante, paralisacdo de controladores, restricbes de fluxo,
movimentagao de solo, problemas de imigracdo/Alfandega?

Como inicialmente apontado, a ANAC, Agéncia reguladora do setor aéreo, ndo pode deixar que,
sob argumento de fazer prevalecer a protecéo integral e irrestrita do Consumidor, as pretensées
manifestamente excessivas, abusivas e desproporcionais por parte dos Orgdos de Defesa sejam
acolhidas, sob pena de consideravel ilegalidade e desequilibrio do setor aéreo.
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Outra ponto importante que a TAM sugere € a inclusdo de um artigo que determine que as
empresas administradoras dos aeroportos devem fornecer as companhias aéreas operantes,
semanalmente, relatérios detalhados sobre as operacdes e condi¢des dos aeroportos.

Tal sugestéo visa resguardar as companhias aéreas de injustificadas responsabilidades, ja que
muitas vezes seus argumentos ndo séo acatados, pois sdo considerados meras alegacdes, sem
respaldo de provas.

Neste mesmo sentido, cabe também dispor acerca da aceitacdo de relatorios, documentos e
telas de sistemas internos como meios de prova, ja que em muitas hipéteses, as Unicas provas
gue as companhias aéreas possuem para lastrear suas alegac¢des sdo tais documentos, mas
estes ndo sao acolhidos, pois sdo considerados como prova unilateral ou produzida, em flagrante
cerceamento de defesa, violando o principio constitucional da ampla defesa.

Finalizando, a TAM Linhas Aéreas S/A. reitera que reconhece a importancia de uma relacdo
harmoniosa entre transportador e passageiro, mas acredita que esta relacdo deve se pautar em
normas que atentem para a peculiaridade da natureza da atividade desenvolvida, sendo que as
consideragcfes ora apresentadas nao pretendem, absolutamente, impugnar completamente a
proposta de Resolugdo em discussdo. Ao contrario, busca apenas apontar relevantes questdes
técnicas, operacionais e regulatérias que, caso ndo sejam observadas, podem acarretar para as
companhias aéreas imposi¢cbes operacionalmente invidveis, culminando com a perda do
necessario equilibrio das relagdes. Com isso, visa também a prépria prote¢cdo dos passageiros,
ao passo que eventuais 6nus excessivos impostos as companhias certamente teriam reflexos nos
precos das passagens aéreas, 0 que nao seria favoravel para nenhum dos envolvidos nas
operagdes do setor aéreo.

Inteiro teor da decisdo judicial proferida nos autos da Acdo Civil Publica
n°2006.61.00.028224-0, em tramite perante a 62 Vara Federal da Secdo Judiciaria de Sao
Paulo. (anexo)

35.1 -POSICAO ANAC
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1. Dever de informar e agéncia de viagem - A presente Resolucdo firma o entendimento
segundo o qual cabe a empresa aérea munir 0 passageiro de informacdes atualizadas acerca de
guaisquer eventualidades na execucdo do contrato de transporte aéreo, independentemente do
formato utilizado para a aquisicAo do bilhete de passagem. Para tanto, recai sobre o
transportador aéreo o 6nus de se articular com seus prepostos, inclusive as agéncias de viagem,
de modo a agilizar a transmisséo de dados para contato junto aos passageiros.

2. Reembolso por trecho — Observando o que preceituam o art. 230 do Codigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) e o art. 20 do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), adotou-se o
entendimento de que o reembolso como conseqiiéncia de vicio de qualidade na prestacdo do
servigo deve ser, em regra, imediato. O prazo para o reembolso guardaré paridade com a forma
de pagamento, sendo imediato para as compras que ja houverem sido quitadas no momento da
solicitagdo, e estando sujeito as regras do intermediador financeiro — em geral, empresas de
cartdo de crédito — quando houver algum.

Em virtude de caracteristicas peculiares ao transporte aéreo, a realizacdo de um trecho
especifico ndo é garantia de cumprimento parcial do contrato firmado entre o transportador e
adquirente do bilhete. Por esse motivo, a presente resolucdo permite a possibilidade de
reembolso parcial apenas nos casos em que o trecho ja realizado aproveitar ao passageiro
(Artigo 4°, 11, ‘b’; Artigo 9°, II, ‘b’; Artigo 12, II, ‘b’).

3. Endosso — O ato de endossar é originalmente previsto no art. 231 do CBAer, que
estabelece:

Art. 231 Quando o transporte sofre interrupcéo ou atraso em aeroporto de
escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que seja o motivo, o
passageiro podera optar pelo endosso do bilhete de passagem ou pela
imediata devolucéo do preco.

Dentre as acepcdes previstas no Dicionario Eletrénico da Lingua Portuguesa Michaelis, o
endosso, previsto no referido dispositivo legal, possui a denotacdo de transferir a outrem um
encargo. No sentido da norma, esse encargo € compreendido como a transferéncia da execucao
do servico de transporte aéreo do transportador originalmente contratado para outro
transportador.

A esse respeito, a Portaria n°. 676/GC-5/2000 preceitua:

Art. 6° O bilhete de passagem poderd ser endossado por empresa de
transporte aéreo para ser utilizado em congéneres, e por estas aceito, de
acordo com 0s convénios que celebrarem.

A propdsito, o disposto no referido artigo, ao contemplar a discricionariedade da empresa em
firmar acordos com suas congéneres, possibilita que o direito ao endosso, nos casos previstos na
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Portaria supracitada e no CBA, torne-se in6cuo caso ndo seja firmado o convénio.

No entanto, entender que o CBAer, em seu art. 231, quis limitar a possibilidade de reacomodacéao
do passageiro apenas aos casos em que houver convénio entre os transportadores, de certo, ndo
€ a interpretacdo mais adequada. Veja-se:

Retomando o conceito de potencial lesivo das hipoteses tratadas na presente resolucdo e
apresentado no texto da justificativa que subsidiou a minuta de resolucdo em discusséo, as
situacdes previstas no art. 231 sdo, na perspectiva do passageiro, as mais vulneraveis.

A interrupgéo do servigo e o0 atraso no aeroporto de escala/conexdo pressupdem gue 0O servico
contratado ja foi iniciado, mas que teve a sua concluséo afetada por um evento qualquer. Logo, o
passageiro permanece no aguardo da retomada da prestacdo do servigco em local diverso de sua
origem e de seu destino, circunstancia que impde a plena tutela do transportador.

No intuito de se atingir o fim colimado pela norma, a interpretacdo que melhor se coaduna com o
objetivo desta, fazendo com que se mostre efetiva ao seu propdsito de protecdo do passageiro
em casos de vicios no contrato de transporte, € a de que 0 endosso a que se refere o CBAer seja
entendido como a obrigacdo do transportador de prover alternativa de transporte ao passageiro
gue, apos iniciada a execucdo contratual, tenha sido o servi¢o de transporte interrompido ou em
atraso por um periodo superior a 4 (quatro) horas. Essa finalidade da norma foi recentemente
ratificada, com o advento do novo Codigo Civil (CC) que, em seu art. 741, dispde:

Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a vontade
do transportador, ainda que em consequéncia 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
alimentacdo do usuério, durante a espera de novo transporte.

No que diz respeito a obrigatoriedade do endosso apenas para 0s voos de escala/conexdo, este
decorre de distincdo estabelecida no CBAer, que considera o atraso ou interrup¢cdo do voo em
aeroporto de escala com potencial de lesividade superior aos incidentes ocorridos em aeroporto
de origem. Quanto a referida situacdo nos casos de aeroporto de partida, nada impede que o
transportador faculte ao passageiro a possibilidade de reacomodac@o em voo de congénere.

4, Responsabilidade solidaria do_transportador _contratual - Na hipétese do transporte ser
realizado em empresa congénere, o transportador contratual mantém suas responsabilidades
para com o passageiro com o0 qual pactuou o contrato de transporte (responsabilidade solidaria
com o transportador de fato — art. 225, art. 231 e art. 259, paragrafo Gnico, do CBA), como
preceitua o art. 25 §1° do CDC:

“‘Havendo mais de um responsavel pela causacdo do dano, todos
responder&o solidariamente pela reparagéo prevista nesta e nas Secgdes
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anteriores”.
5. A regulamentacao do dever de informar esta exposta no tépico 1.
6. Reembolso - No que toca a reacomodacao em v6o de congénere, a regulamentacdo esta

exposta no topico 3. Quanto aos procedimentos para o reembolso, veja-se 0 que segue:

O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na Portaria n°. 676/2001, em
que pese algumas disposicdes do CBAer, as quais prevéem o reembolso imediato, s.m.j., foi
originalmente concebido com o propdsito de conferir &s empresas aéreas prazo para a realizacao
dos procedimentos necessarios ao provimento do reembolso ao passageiro, tendo em vista as
mais variadas formas de pagamento rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial 0os avangos tecnolégicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, prop6s a reducdo do prazo anterior para
7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizagdo do reembolso, contudo, suscitou a discussao
ndo apenas acerca da adequagdo do prazo para a sua efetivacdo, mas também quanto a
compatibilidade entre a fixagdo de um prazo para o efetivo reembolso e o carater imediato
imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

De fato, a primeira vista, é razoavel supor que a regulamentacao vigente e mesmo a ora proposta
nao conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto ha maior parte dos casos
pelo CBAer. Nao obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de pagamento a
disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a necessidade de compatibilizar
a compreensao do termo “imediato” as especificidades de cada um desses meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0s meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro €, em esséncia, forma imediata (a vista) de
solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo, dispensa
gualquer tipo de procedimento prévio a quitacdo da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso pos-datado, também é uma ordem de pagamento a
vista, expedida contra uma instituicdo bancéria sobre fundos depositados na conta do emitente,
para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando emitido como ordem de
pagamento a vista, esta sujeito a um procedimento de compensacao, que condiciona a efetiva
solvéncia da divida a disponibilidade de recursos na conta bancaria de quem comanda a ordem
de pagamento.

O cartao de crédito, por sua vez, na acepgao de Albuquerque, “é um cartao plastico, emitido por
uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da direito a seu
associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens em
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estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se a
administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em linhas
gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisi¢des feitas por ele com o uso do cartdo, até o
valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o fornecedor de bens e
servigos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa especializada, pelo pagamento das
aquisicoes efetuadas pelo consumidor. Essa relagéo triangulada, seja no tocante a uma operagéo
a vista ou a prazo, se submete a uma legislacdo especifica que estabelece procedimentos
proprios para o seu processamento. Nesse sentido a manifestacdo da Associacdo Brasileira das
Empresas de Cartdes de Crédito e Servicos (ABECS)[2], de que “o prazo de efetivacdo do
cancelamento depende de diversos fatores e procedimentos proprios.”

Assim e, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacao de
aquisicao de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a opgao por
uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor relativiza o carater
imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percep¢ao do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de pagamento
eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a providéncia que
estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como no caso do
pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou por transacao
bancéria, e, se por meio terceiros, expeca 0 comando ao terceiro para que realize o reembolso
nos termos do arranjo firmado.

Ante essas consideragdes, sera acolhida a racionalidade inscrita na presente contribuicdo, com a
ressalva de que o prazo para o reembolso estara vinculado ao meio de pagamento empregado
na aquisicdo do bilhete de passagem, alterando o prazo para 7 dias Uteis para as compras
parceladas, com o estorno das parcelas pagas e o cancelamento das parcelas vincendas.

7. Os procedimentos para reacomodacao em voo de congénere e reembolso estdo expostos
nos toépicos 3 e 6.

8. Assisténcia material e infra-estrutura aeoportuéria — A ANAC reconhece a necessidade de
inserir disposi¢cfes objetivas na proposta de regulamento sob andlise. A atividade fiscalizadora da
Agéncia, essencial a garantia do cumprimento da norma, depende do estabelecimento de
parametros claros e objetivos sem os quais a eficacia de sua atuagéo ficara comprometida.

Entretanto, ha de se ter em mente o trade-off existente entre a especificacdo minuciosa das
condi¢Oes de prestacdo da assisténcia material e a ocorréncia de circunstancias ndo previstas,

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cartdes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do
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com reflexos diretos sobre a eficdcia da norma. Em um pais com dimensdes territoriais tdo
extensas como o Brasil, onde as diversas atividades ligadas a aviacao civil desenvolvem-se em
ambientes com enormes disparidades entre si, é impossivel abarcar, no texto normativo, todas as
condicbes a que estdo sujeitos 0s agentes econdmicos.

A insercao da ressalva de que a assisténcia material deverd ser provida conforme a estrutura do
aeroporto em que ocorre a operacao flexibiliza os termos da norma, tornando-a menos objetiva,
dificultando, assim, a atuagéo fiscalizadora desta Agéncia. Por essa raz&o, a proposta ndo sera
acatada quando da elaboracdo da verséo final do regulamento.

9. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta Agéncia
relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de prover
assisténcia material, remeto a argumentacdo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica N°
01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribuigdes.

MANIFESTACAO Ne 36.

Nome do manifestante: Luana Corina Medea Antonioli
Organizagado: VRG Linhas Aéreas S/A

E-mail: Icantonioli@golnaweb.com.br

Data da manifestagcdo: 15 de maio de 2009.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 2° O transportador, ao antevir que o vbo ira atrasar em relacdo ao horario originalmente
programado, deverd informar ao passageiro, com razoavel antecedéncia, sobre o atraso, o
motivo e a previsdo do horério de partida, pelos meios de comunicacado de que dispuser.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 2° Caso o transportador possa antevir que um voo ird atrasar em relacdo ao horario
originalmente programado, devera informar ao passageiro, com razodvel antecedéncia,
sobre o atraso, 0 motivo e a previsao do horario de partida, pelos meios de comunicacao,
disponibilizados pelo passageiro ou pelo intermediador da compra.

JUSTIFICATIVA

Comentarios art. 29, Il —
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Para que o transportador possa fornecer as informacdes relativas ao atraso de um véo é
condicdo previa que a companhia aérea tenha ciéncia dos fatos que possam ocasionar o
atraso ou mesmo o cancelamento de um voo.

No que se refere ao contato com o0s passageiros, € de conhecimento publico que muitos
passageiros, quando da compra de passagens, utilizam-se de um intermediador, como por
exemplo, agéncias de viagens.

Os intermediadores, até para resguardo de sua carteira de clientes ou mesmo por politicas
internas, ndo disponibilizam os dados de seus clientes, o que impossibilita um contato
direto com o passageiro quando de uma alteracdo ou cancelamento de voo.

Neste sentido, cabe a ressalva no artigo em debate, de as companhias aéreas devem
prover informacdes sobre os atrasos, desde que possuam as informacdes de contato com o
passageiro.

36.1 - POSICAO ANAC

1. Dever de informar e agéncias de viagem - A presente Resolucdo firma o
entendimento segundo o qual cabe a empresa aérea munir 0 passageiro de informacdes
atualizadas acerca de quaisquer eventualidades na execucdo do contrato de transporte
aéreo, independentemente do formato utilizado para a aquisicdo do bilhete de passagem.
Para tanto, recai sobre o transportador aéreo o énus de se articular com seus prepostos,
inclusive as agéncias de viagem, de modo a agilizar a transmissdo de dados para contato
junto aos passageiros.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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, tera direito, alternativamente:

Il - 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 solicitagdo, a ser efetuado em favor
do adquirente do bilhete, ou a quem ele indicar, por meio de transferéncia bancaria ou
crédito, com estorno Unico das parcelas pagas e cancelamento imediato de eventuais
parcelas pendentes.
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Paragrafo unico O transportador também poder& oferecer ao passageiro, alternativamente,
a opcao pelo endosso do bilhete de passagem.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

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, tera direito, alternativamente:

Il - o pedido de reembolso do valor integral pago pelo bilhete de passagem néo utilizado,
incluidas as tarifas, no prazo de até 30 dias, contado da data de solicitagéo, a ser efetuado,
na mesma forma do pagamento.

Paragrafo Unico: O transportador também podera oferecer ao passageiro, alternativamente,
a opcao pelo endosso do bilhete de passagem, mediante acordo entre as empresas.

JUSTIFICATIVA

Comentéarios art. 39, Il —

Neste artigo cabe a alteracdo no que se refere ao prazo de reembolso proposto, de 07 para
os 30 dias atuais, previstos no artigo 9°, da Portaria 676/CG- 5, de 13 de novembro de
1999.

Ressalta-se que a alteracdo sugerida estipula um prazo maximo, ou seja, o reembolso nédo
ocorrerd necessariamente em 30 dias, podera ocorrer em prazo inferior.

A necessidade de um prazo de até 30 dias para efetivagdo do reembolso se deve ao fato
de questbes operacionais e se seguranca demandarem um prazo superior ao proposto na
resolucdo, por exemplo: passageiro opta pelo depdsito do valor em conta de terceiro. Neste
caso o passageiro deve fornecer declaracéo oficializando tal pedido, para resguardo da
companhia, procedimento que demanda tempo superior ao prazo de 07 dias.

Comentarios art. 3°, paragrafo unico —

No que se refere ao endosso, cabe mencionar que para que uma empresa possa realizar o
endosso para outra congénere € necessario que exista um contrato firmado entre as duas
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companhias.

O contrato que prevé o endosso entre duas companhias aéreas € um acordo comercial que
podera ser livremente pactuado entre as empresas, ou seja, dependerd da vontade das
partes.

Neste passo, 0 Grupo Gol/VRG entende as empresas aéreas ndo podem ser compelidas a
realizar o reembolso, sem que possuam um contrato com outra empresa congénere que
permita tal procedimento.

36.2 - POSICAO ANAC

1. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n° 676/2001, em que pese algumas disposicdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizagdo dos procedimentos necessarios ao provimento
do reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avangos tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, prop6s a redu¢éo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteragdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo, suscitou
a discussdo ndo apenas acerca da adequacdo do prazo para a sua efetivagdo, mas
também quanto a compatibilidade entre a fixacdo de um prazo para o efetivo reembolso e o
carater imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

De fato, a primeira vista, € razoavel supor que a regulamentagao vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior
parte dos casos pelo CBAer. Ndo obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de
pagamento a disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a
necessidade de compatibilizar a compreensdo do termo “imediato” as especificidades de
cada um desses meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0os meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro €, em esséncia, forma imediata (a
vista) de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso poés-datado, também é uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancéria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, esta sujeito a um procedimento de
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compensacao, que condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos
na conta bancéria de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartdao de crédito, por sua vez, na acepcao de Albuquerque, “¢ um cartdo plastico,
emitido por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da
direito a seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens
em estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se
a administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisi¢des feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servicos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicfes efetuadas pelo consumidor. Essa relacdo
triangulada, seja no tocante a uma operagcdo a vista ou a prazo, se submete a uma
legislacao especifica que estabelece procedimentos préprios para o seu processamento.
Nesse sentido a manifestagcdo da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartbes de
Crédito e Servicos (ABECS)[2], de que “o0 prazo de efetivagdo do cancelamento depende de

diversos fatores e procedimentos préprios.”

Assim e, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacao de
aquisicao de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a
opcao por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor
relativiza o carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepgao
do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou
por transacao bancéria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que
realize o reembolso nos termos do arranjo firmado.

Ante essas consideracdes, sera acolhida a racionalidade inscrita na presente contribuicao,
com a ressalva de que o prazo para o reembolso estara vinculado ao meio de pagamento
empregado na aquisi¢cdo do bilhete de passagem, alterando o prazo para 7 dias Uteis para
as compras parceladas, com o estorno das parcelas pagas e o cancelamento das parcelas
vincendas.

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cartdes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do
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2. Endosso - O ato de endossar é originalmente previsto no art. 231 do CBAer, que
estabelece:

Art. 231 Quando o transporte sofre interrupcdo ou atraso em
aeroporto de escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que
seja 0 motivo, 0 passageiro podera optar pelo endosso do bilhete de
passagem ou pela imediata devolucéao do preco.

Dentre as acepcdes previstas no Dicionéario Eletrénico da Lingua Portuguesa Michaelis, o
endosso, previsto no referido dispositivo legal, possui a denotacdo de transferir a outrem
um encargo. No sentido da norma, esse encargo € compreendido como a transferéncia da
execucdo do servico de transporte aéreo do transportador originalmente contratado para
outro transportador.

A esse respeito, a Portaria n° 676/GC-5/2000 preceitua:

Art. 6° O bilhete de passagem podera ser endossado por empresa de
transporte aéreo para ser utilizado em congéneres, e por estas aceito,
de acordo com 0s convénios que celebrarem.

A proposito, o disposto no referido artigo, ao contemplar a discricionariedade da empresa
em firmar acordos com suas congéneres, possibilita que o direito ao endosso, nos casos
previstos na Portaria supracitada e no CBA, torne-se in6cuo caso ndo seja firmado o
convénio.

No entanto, entender que o CBAer, em seu art. 231, quis limitar a possibilidade de
reacomodacdo do passageiro apenas aos casos em que houver convénio entre os
transportadores, de certo, ndo é a interpretacdo mais adequada. Veja-se:

Retomando o conceito de potencial lesivo das hipéteses tratadas na presente resolugéo e
apresentado no texto da justificativa que subsidiou a minuta de resolucdo em discusséao, as
situacdes previstas no art. 231 sdo, na perspectiva do passageiro, as mais vulneraveis.

A interrupcéo do servico e o atraso no aeroporto de escala/conexdo pressupdem que o
servico contratado ja foi iniciado, mas que teve a sua conclusao afetada por um evento
gualquer. Logo, o passageiro permanece no aguardo da retomada da prestacdo do servico
em local diverso de sua origem e de seu destino, circunstancia que impde a plena tutela do
transportador.

No intuito de se atingir o fim colimado pela norma, a interpretacdo que melhor se coaduna
com o objetivo desta, fazendo com que se mostre efetiva ao seu proposito de protecédo do
passageiro em casos de vicios no contrato de transporte, é a de que o endosso a que se
refere o CBAer seja entendido como a obrigacéo do transportador de prover alternativa de
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transporte ao passageiro que, apdés iniciada a execucao contratual, tenha sido o servigo de
transporte interrompido ou em atraso por um periodo superior a 4 (quatro) horas. Essa
finalidade da norma foi recentemente ratificada, com o advento do novo Cdédigo Civil (CC)
gue, em seu art. 741, dispde:

Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualguer motivo alheio a
vontade do transportador, ainda que em consequéncia 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, & sua custa, correndo também por sua
conta as despesas de estada e alimentacdo do usuério, durante a
espera de novo transporte.

No que diz respeito a obrigatoriedade do endosso apenas para 0s voos de escala/conexao,
este decorre de distingdo estabelecida no CBAer, que considera o atraso ou interrupg¢éo do
voo em aeroporto de escala com potencial de lesividade superior aos incidentes ocorridos
em aeroporto de origem. Quanto a referida situacdo nos casos de aeroporto de partida,
nada impede que o transportador faculte ao passageiro a possibilidade de reacomodacao
em voo de congénere.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 4° Em caso de interrupcdo 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.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 4° Em caso de interrup¢cdo 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, mediante acordo entre as
empresas.

JUSTIFICATIVA

Comentarios art. 4° - idem justificativa do art. 3°, paragrafo Unico, da proposta de resolucéo.

36.3 - POSICAO ANAC
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1. A regulamentacdo do endosso esta exposta no item 36.2 POSICAO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 5° Caso o0 passageiro opte pelo endosso do bilhete de passagem, o transportador
contratado deverd fornecer informagfes ao passageiro sobre vOos de outros
transportadores.

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

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

JUSTIFICATIVA

Comentarios art. 5° - idem justificativa do art. 3°, paragrafo unico, da proposta de resolugéo.

36.4 - POSICAO ANAC

1. A regulamentacdo do endosso esta exposta no item 36.2 POSICAO ANAC.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 7° Nos casos previstos nos artigos 3°, 4° e 5°, salvo as excludentes previstas em lei,
transportador devera proporcionar ao passageiro a assisténcia de que trata o artigo 15.

JUSTIFICATIVA
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Comentérios art. 7° -

Nem sempre 0s atrasos e cancelamentos poderdo ser imputaveis as companhias aéreas,
sendo assim ndo concordamos com a obrigacdo criada pelo artigo em debate, posto que
imputa as companhias aéreas o dever se assisténcia, mesmo quando esta ndo houver
contribuido para os fatos, ou seja, quando estes tenham sido ocasionados por terceiros.

Nao obstante, o préprio Cédigo Brasileiro de Aeronautica, em seu artigo 256, discorre
acerca das situagbes em que o transportador ndo sera responsabilizado pelo atraso de
vbo, 0 que corrobora com o entendimento desta companhia.

As companhias aéreas, como qualquer empresa, projetam antecipadamente seus lucros,
custos e prejuizos de forma a manter o equilibrio econdmico financeiro, portanto nao
podem ser surpreendidas com custos decorrentes de fatos imputaveis a outros 6rgéaos,
gue sequer estdo sob sua geréncia e controle.

N&o podemos deixar de visualizar situagbes em que 0s custos decorrentes da prestagéo
de assisténcia venham a ser suportados pelas companhias aéreas por um longo periodo,
por exemplo, na hipétese em que o Orgéo ou Entidade recuse a responsabilidade que lhe
foi imputada, e a discussdo seja levada ao Judiciario. Nestas situacdes 0s custos
decorrentes da assisténcia por fatos ocasionados por terceiros, poderdo, se pagas pelas
companhias aéreas e causar prejuizos irreparaveis as mesmas.

Resta claro, que as empresas aéreas devem ser responsaveis apenas pelos custos
decorrentes da assisténcia, em casos de atrasos e cancelamentos, ocasionados por fatos
gue estejam sob sua responsabilidade.

36.5 -POSICAO ANAC

1. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentacao exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribuicdes.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 8° O transportador, ao antevir que o véo sera cancelado, devera informar ao passageiro
com razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de
comunicacao de que dispuser.

271




@

ANAC

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 8° Caso o transportador possa antevir que um vdo sera cancelado, deverd informar ao
passageiro com razoavel antecedéncia, sobre o cancelamento e o motivo, pelos meios de
comunicacao disponibilizados pelo passageiro ou pelo intermediador da compra.

JUSTIFICATIVA

Comentarios art. 8° - idem justificativa do art. 2°, paragrafo unico, da proposta de resolucgéo.

36.6 - POSICAO ANAC

1. A posicdo da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) quanto ao tema
apresentado esta exposta no item 36.1.

TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

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

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 11 No caso previsto no artigo 10, salvo as excludentes previstas em lei, o transportador
devera proporcionar ao passageiro a assisténcia de que trata o artigo 15.

JUSTIFICATIVA

Comentarios art. 11° - Idem justificativa do art. 7, da proposta de resolucao.

36.7 - POSICAO ANAC

1. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentacao exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribuigdes.
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TRECHO DA MINUTA A DISCUTIR OU ASPECTO NAO PREVISTO QUE SE PROPOE
ABORDAR

Art. 15 Ressalvados o0s 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.

Il - superior a 2 (duas) horas:

a) assisténcia prevista na alinea “a” do inciso anterior, e
b) alimentagdo compativel com o tempo de espera.

Ill — superior a 4 (quatro) horas:

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

b) acomodacdo em local adequado ou traslado aeroporto - residéncia/hotel/escritério —
aeroporto,

83° Quando, pela estimativa de atraso na realizacdo do servico de transporte aéreo
contratado, for necesséario o pernoite em localidade diversa de sua origem, devera ser
provido ao passageiro, além de facilidades de comunicacgéo e de alimentagéo, hospedagem
em local adequado, bem como o transporte de e para o aeroporto.....

TEXTO SUGERIDO PARA ALTERACAO OU INCLUSAO

Art. 15 Ressalvados o0s 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,
salvo as excludentes previstas em lei.

Il - superior a 2 (duas) horas:
a) assisténcia prevista na alinea “a” do inciso anterior, e
Ill — superior a 4 (quatro) horas:

a) assisténcia prevista nas alineas “a” e “b” do inciso anterior, e
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b) alimentagédo compativel com o tempo de espera, e

¢) acomodacdo em local adequado ou traslado aeroporto - residéncia/hotel/escritorio —
aeroporto,

83° Quando, pela estimativa de atraso na realizacdo do servico de transporte aéreo
contratado, for necesséario o pernoite em localidade diversa de sua origem, devera ser
provido ao passageiro, além de facilidades de comunicacgéo e de alimentagéo, hospedagem
em local adequado, bem como o transporte de e para o aeroporto.....

JUSTIFICATIVA

Comentarios art. 15, Caput - Idem justificativa do art. 7° da proposta de resolucao.
Comentarios art. 15, inciso Il, “b” —

N&o obstante a previsao legal (Codigo Brasileiro de Aeronautica) prever gue a concessao
de assisténcia € devida a partir da quarta hora, ndo sendo possivel promover uma alteracao
de lei através de resolugéo, cabem alguns comentarios atinentes a realidade da operacao
de transporte aéreo.

Como é notdrio, nas hip6teses de atraso, a estrutura de alguns aeroportos impossibilita a
prestacdo de assisténcia, em especifico alimentagéo, para todos os passageiros de um voo
— namero que pode chegar a 180 — principalmente quando outras empresas possuem vOos
atrasados ou mesmo cancelados. Quando isto ocorre, as empresas procuram
estabelecimentos fora da area aeroportuaria, o que implica em um deslocamento que
consiste: saida da sala de embarque - deslocamento para estabelecimento que forneca
alimentagdo — tempo razoavel para que o passageiro possa usufruir da assisténcia - retorno
para area aeroportudria - ingresso na area de embarque, ou seja, o deslocamento pode
levar muito mais do que duas horas e implicar em um atraso superior ao previsto pela
companhia.

Pelo que foi descrito acima entendemos que nao se pode imputar a companhia aérea a
obrigacdo de prestar assisténcia — alimentacdo — em duas horas de atraso, sem que est4,
em muitas da vezes, implique em atrasos superiores ao programados pela companhia.

37.8 - POSICAO DA ANAC

1. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Ageéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentagcado exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica

274




P

ANAC

N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribuigdes.

2. Detalhamento da assisténcia material - Conforme disposto no Artigo 14, Paragrafo
Unico, do presente regulamento, “a assisténcia consiste em satisfazer as necessidades do
passageiro, gratuitamente e de modo compativel com a estimativa do tempo de espera e
com as instalacbes aeroportuarias”. Desse modo, as empresas devem compatibilizar suas
acbes de modo a garantir a satisfacdo de seus clientes, flexibilizando a prestacdo de
assisténcia material ao tempo de espera e as instalacdes aeroportuarias. Dada a
diversidade da infra-estrutura aeroportuaria brasileira, torna-se inviavel a disciplina
detalhada das facilidades de comunicacdo e alimentacdo a serem disponibilizadas aos
passageiros, razdo pela qual a presente Resolugdo optou pela disciplina geral da
obrigacdo, adotando como diretriz interpretativa basica o principio da boa-fé objetiva
inscrito na relacdo de consumo.

Quanto ao tempo de espera para que seja gerado o dever de prestagdo da assisténcia, o
marco temporal de 4 (quatro) horas estabelecido no Codigo Brasileiro de Aeronautica
(CBAer) refere-se apenas aos deveres de reacomodacdo e reembolso, bem como a
possibilidade de aplicacdo de sancdo administrativa pelo érgao regulador, ndo servindo de
parametro para a prestacdo de assisténcia material.
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MANIFESTACAO N° O1.
Nome do manifestante: Maira Feltrin Alves
Organizacgéo: Instituto de Defesa do Consumidor - IDEC

MANIFESTACAO

— Bom dia a todos!

Meu nome é Maira, sou representante do IDEC, inicialmente o IDEC parabeniza a agéncia
por esse processo de consulta publica e de audiéncia publica, isso confere transparéncia e
legitimidade ao processo de regulacdo do setor, e indica também essa discusséo, esse
debate que esta sendo feito hoje aqui, pra melhoria do setor aéreo que é 0 objetivo de
todos nés. Com a regulagdo e mesmo com a acao civil publica.

Creio que todos os senhores tém conhecimento da acao civil publica, movida por IDEC e
PROCON em S&o Paulo, e das decisdes judiciais, duas liminares e uma decisdo no
tribunal, que determinam a aplicacdo do Cdédigo Brasileiro de Defesa do Consumidor as
relacdes aéreas, ao transporte aéreo.

O Cddigo de Defesa do Consumidor entéo, ele passa a ser um norte pra qualquer atividade
de transporte aéreo ou mesmo atividade regulatoria. Verificando entao a resolugéo, vimos
gue apesar de ser indicado aqui na apresentagéo que o codigo € tido como premissa, sua
incidéncia é premissa na resolucao, os termos da resolu¢do ndo fazem qualquer mencgéo
ao CDC. Nesse sentido é importante, o IDEC vai trazer as contribuicbes mais detalhadas
até o final da consulta publica, devido ao tempo ndo me aterei a detalhes de artigos nesse
momento, mas o IDEC pede pra que se pondere, que se considere essas alteracdes em
consonancia com o Cddigo de Defesa do Consumidor. Inclusive porque o Cédigo de
Defesa do Consumidor é uma norma de ordem publica.

Uma questéo que eu ja adianto que o IDEC nao vai concordar e vai pedir a retirada, € com
relacdo a pretericdo de passageiros. Foi mencionado também na apresentacdo que a
infrac@o assim considerada pela ANAC, € aquela da mé& gestédo desse evento de preterigcao.
Todavia, nés temos uma situacao anterior que é um contrato que foi escolhido por pessoas,
por consumidores, para ser adimplido em determinadas condi¢des. E certamente com a
pretericdo ou overbooking, que no entendimento do IDEC se trata da mesma coisa, havera
o inadimplemento para algum consumidor. Podem ter interpretagbes divergentes, mas na
opinido do IDEC se trata da mesma situacdo pretericdo e overbooking e, portanto por ser
uma prética ilegal, ndo poderia ser contemplado em qualquer resolucéo.

A natureza de uma resolugédo é de esmiucar a lei, trazer diretrizes, detalhes para, nesse
caso, a execucao do transporte aéreo. Entdo, nesse sentido pode-se haver uma melhoria
especificamente com relacdo aos termos gerais, existem clausulas abertas. Inclusive
mencionado pela Daniele, o local adequado. Eu interpreto o local adequado de uma outra
forma, diferente da interpretacdo da ANAC.
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Outras expressdes também, por exemplo, “razoavel antecedéncia”, citado no Art. 2° e no
Art. 8°. Essas expressdes podem levar a interpretacdes divergentes e conseqiientemente
adimplementos divergentes da norma colocada.

Entdo, nesse sentido o IDEC pondera e considera que deve haver uma maior explicitacdo
nesses termos pra que todos possam cumprir a resolucdo e cobrar o cumprimento da
resolucao uniformemente.

Por fim, eu ressalto que o IDEC esta a disposicdo pra contribuir, oferecerd suas
contribuigBes no prazo para a consulta publica e espera que o processo da consulta publica
siga com essa transparéncia inclusive caso ndo seja aceito algumas ponderacoes, que haja
justificacdo dessa nédo aceitacéo.

Meu tempo esté terminando, essas sao as breves consideracdes que eu faco em nome do
IDEC.

Obrigado.

1 - POSICAO DA ANAC

1. Predmbulo - A elaboragéo do presente regulamento tem por objetivo promover uma
releitura do Cdadigo Brasileiro de Aeronautica (CBA) a luz do arcabouco principiologico e
normativo inscrito no Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), reconhecendo, assim, a
existéncia de uma relagdo de consumo entre o transportador e 0 passageiro. Nesse
sentido, por se tratar de legislacdo ordinaria que serve como fonte normativa para a
proposta de resolugdo em andlise, a inser¢cdo de referéncia no preambulo do texto é
pertinente. Por esse motivo, a proposta apresentada sera acatada por esta Agéncia.

2. PretericBo de embarque - Sobre a pretericdo de passageiros, destaque-se que a
recusa de embarque em determinado voo pode ocorrer por uma série de contingéncias
operacionais, dentre as quais, a reacomodacao de passageiros de voos anteriores, a troca
de aeronave por motivo de manutencdo ndo programada, a oferta de bilhetes superior a
capacidade da aeronave (overbooking) etc.

Seja qual for a motivacdo, ao preterir um passageiro detentor de bilhete de passagem
confirmado, a companhia aérea incorre em infracao reconhecida pelo Cédigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) no seguinte dispositivo:

Art. 302. A multa sera aplicada pela pratica das seguintes infracdes:
(...)

Il - infracdes imputaveis a concessionaria ou permissionaria de
servicos aéreos:

(..)

p) deixar de transportar passageiro com bilhete marcado ou com
reserva confirmada ou, de qualquer forma, descumprir o contrato de
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transporte;

Atendo-se ao que preconiza a legislacao especifica do setor, a presente Resolugéo atua no
sentido de coibir a referida infracdo. Seu objetivo primordial ndo é disciplinar os motivos que
geraram a pretericdo, mas tdo-somente regulamentar os direitos dos passageiros nos
casos de recusa de embarque.

Adicionalmente, a horma em apreco estabelece um sistema de incentivos que estimula a
repactuacéo do contrato de transporte nos casos em que a empresa se vé confrontada com
circunstancias que, inevitavelmente, ensejardo a pretericdo de embarque. Nesses casos, a
companhia infratora devera oferecer compensagdes aos passageiros que se voluntariarem
para desistir do embarque.

3. Expressdo “razoavel antecedéncia” - A ANAC reconhece a necessidade de inserir
disposicdes objetivas na proposta de regulamento sob andlise. A atividade fiscalizadora da
Agéncia, essencial a garantia do cumprimento da norma, depende do estabelecimento de
parametros claros e objetivos sem os quais a eficacia de sua atuacgédo ficard comprometida.

Entretanto, ha de se ter em mente o trade-off existente entre a especificagdo minuciosa das
condigcbes de prestagdo da assisténcia material e a ocorréncia de circunstancias nao
previstas, com reflexos diretos sobre a eficacia da norma. Em um pais com dimensbfes
territoriais tdo extensas como o Brasil, onde as diversas atividades ligadas a aviacao civil
desenvolvem-se em ambientes com enormes disparidades entre si, € impossivel abarcar,
no texto normativo, todas as condi¢cfes a que estdo sujeitos 0os agentes econdmicos.

A insercdo da ressalva de que a assisténcia material devera ser provida conforme a
estrutura do aeroporto em que ocorre a operacao flexibiliza os termos da norma, ao mesmo
tempo em que a torna mais objetiva e clara, facilitando, assim, a atuacgdo fiscalizadora
desta Agéncia. Dada a diversidade da infra-estrutura aeroportuaria brasileira, torna-se
invidvel a disciplina detalhada das facilidades de comunicacdo e alimentacdo a ser
disponibilizada aos passageiros, razdo pela qual a presente Resolucéo optou pela disciplina
geral do dever de assisténcia, adotando como diretriz interpretativa basica o principio da
boa-fé objetiva inscrito na relagdo de consumo.

Ainda assim, a sugestao de retirada da expressao “razoavel antecedéncia” foi acatada, haja
vista seu carater excessivamente subjetivo.

MANIFESTACAO Ne 02.
Nome do manifestante: Miguel da Rocha Marques Neto
Organizacdo: BKBG — Sociedade de Advogados.

MANIFESTACAO

Primeiramente, gostaria de parabenizar a ANAC pela resolucdo, bastante inspirada também
no modelo europeu de (inaudivel) boarding regulations [...].
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O comentario geral aqui seria primeiro, provavelmente esclarecer a resolu¢cao no que tange
a harmonizacdo dessas regras de convencao de Montreal, seja as regras aplicaveis ao
transporte aéreo internacional seria s6 convengdo de Montreal ou valeria essa resolugao
também.

E segundo, a gente corrobora os comentéarios do IDEC com rela¢éo a conceitos abertos da
resolucdo como, por exemplo, o cancelamento programado de voo, esclarecer o que seria
isso, estd um conceito um pouco perdido no meio dessa resolucdo. E as facilidades de
comunicagao existem “facilidades ou outros”, tirar esse “outros” pra nao tentar criar
obrigacdes muito pesadas pras companhias aéreas ou alguma coisa desproporcional,
limitar as ligacdes telefonicas de uma maneira proporcional a seriedade do atraso.

Obrigado.

2 - POSICAO DA ANAC

1. Ambito de aplicacdo da norma - Quanto & extraterritorialidade, necessario levar em
consideragdo a competéncia regulamentar e fiscalizatoria da ANAC face as empresas
estrangeiras de transporte aéreo. Nos termos do art. 8°, VII, da Lei n° 11.182/2005, em
relacdo as empresas estrangeiras a competéncia da Agéncia se restringe aos servicos
aéreos prestados no Pais. Sopesar essa competéncia € importante porque na aviagao civil,
ha as denominadas “empresas off-line” (art. 214 e segs. do CBAer), que sdo empresas
estrangeiras autorizadas a instalar filial, sucursal etc, no Brasil, para venda de passagens
Ccujos voos se realizardo completamente no exterior, mas cuja contratacao do servigo da-se
no Brasil. Essas empresas ndo sao autorizadas a operar transporte aéreo no territorio
nacional. E o caso, por exemplo, da australiana Qantas Airways.

Logo, em razdo do limite da competéncia regulamentar e fiscalizatéria da Agéncia, a
proposta de resolucdo de que se trata normatizara procedimentos a serem adotados pelos
transportadores aéreos em relacao a atraso, cancelamento e pretericdo de embarque para
voos que tenham ponto de partida, intermediario ou de destino no Pais.

Quanto ao eventual conflito de normas, observa-se que ha consonancia entre os direitos e
deveres elencados na proposta de resolugdo, no Cdodigo de Defesa do Consumidor, na
Convencgdo de Varsovia (Decreto n°. 20.704/1931) e na Convengdo de Montreal (Decreto
n°. 5.910/2006), tendo em conta o disposto no art. 1° do Cédigo Brasileiro de Aeronautica,
in verbis:

Art. 1° O Direito Aeronautico é regulado pelos Tratados, Convengdes e
Atos Internacionais de que o Brasil seja parte, por este Cddigo e pela
legislacdo complementar.

(..)

§ 2° Este Cddigo se aplica a nacionais e estrangeiros, em todo o
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Territério Nacional, assim como, no exterior, até onde for admitida a sua
extraterritorialidade.

A nova regulamentacdo ndo ofende as convenc¢des internacionais. Corrobora com tal
entendimento o fato de que estas ndo explicitam os direitos e as obrigac6es advindas de
casos de cancelamento e pretericdo de passageiros, apenas tarifam em 4.150 Direitos
Especiais de Saque (conforme o art. 22 da Convencédo de Montreal) a responsabilidade do
transportador quando houver dano decorrente de atraso.

Ressalte-se que para a Convencdo de Montreal, a comprovacao de dano € requisito
essencial para a indenizacdo por atraso. Ja para o CDC, o atraso por si sO ja gera direito &
indenizagdo — responsabilidade objetiva. Demais disso, reembolso, reacomodagédo e
assisténcia material ndo sdo regrados por convengdes internacionais ratificadas pelo Brasil.

2. Expressdo “ou outros” - A ANAC reconhece a necessidade de inserir disposicoes
objetivas na proposta de regulamento sob andlise. A atividade fiscalizadora da Agéncia,

essencial a garantia do cumprimento da norma, depende do estabelecimento de
parametros claros e objetivos sem os quais a eficacia de sua atuacgédo ficard comprometida.

Entretanto, ha de se ter em mente o trade-off existente entre a especificacdo minuciosa das
condigcbes de prestagdo da assisténcia material e a ocorréncia de circunstancias nao
previstas, com reflexos diretos sobre a eficacia da norma. Em um pais com dimensbtes
territoriais tdo extensas como o Brasil, onde as diversas atividades ligadas a aviacéo civil
desenvolvem-se em ambientes com enormes disparidades entre si, € impossivel abarcar,
no texto normativo, todas as condi¢des a que estdo sujeitos os agentes econdmicos.

A insercdo da ressalva de que a assisténcia material devera ser provida conforme a
estrutura do aeroporto em que ocorre a operacao flexibiliza os termos da norma, ao mesmo
tempo em que a torna mais objetiva e clara, facilitando, assim, a atuacéo fiscalizadora
desta Agéncia. Dada a diversidade da infra-estrutura aeroportuaria brasileira, torna-se
invidvel a disciplina detalhada das facilidades de comunicacdo e alimentacdo a ser
disponibilizada aos passageiros, razdo pela qual a presente Resolucéo optou pela disciplina
geral do dever de assisténcia, adotando como diretriz interpretativa basica o principio da
boa-fé objetiva inscrito na relacdo de consumo.

Ainda assim, a sugestao de retirada da expressao “ou outros” foi acatada, haja vista seu
carater excessivamente subjetivo.
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MANIFESTACAO Ne 03.

Nome do manifestante: Roberto Antonio D’Andrea Vera

Organizagao: Junta dos Representantes das Companhias Aéreas Internacionais do
Brasil - JURCAIB

MANIFESTACAO

Sr. Presidente, senhores membros da mesa, senhores.

A JURCAIB vai reservar-se pra apresentar um posicionamento mais detalhado por escrito
até o prazo assistido pelo aviso da consulta publica.

Apesar disso, eu s6 gostaria de chamar atencdo pra alguns fatos que sao tédo claros e
evidentes que deixaram de ser considerados e deixaram de ser atendidos. E muito dificil
sustentar rever uma norma da extensédo e da amplitude da Portaria 676 aos pedagos. Eu
acho que a revisdo da norma, coisa que ja se iniciou ha coisa de mais de quatro anos atras,
junto a autoridade de acéo civil brasileira, requer que 0s seus conceitos e a sua discussao
seja feita de uma forma mais ampla e ndo especificamente de trés dos pontos que ela
cobre.

Em segundo lugar, deixou-se de falar também de algo principalmente pros 6rgaos de
defesa do consumidor, matéria que ndo ha nenhuma disposi¢do de ouvir falar, que é o da
causa da pretericdo dos passageiros que essa nova nomenclatura que a ANAC esta dando
ao overbooking, deixa de considerar o no show que é justamente a causa da pratica
gerencial como bem esclareceu a Daniele dessa do overbooking.

Basicamente essa seria a nossa contribuicao inicial.

Obrigado.

3 - POSICAO DA ANAC

1. Pretericio de embarque - Sobre a pretericdo de passageiros, destaque-se que a
recusa de embarque em determinado voo pode ocorrer por uma série de contingéncias
operacionais, dentre as quais, a reacomodacéo de passageiros de voos anteriores, a troca
de aeronave por motivo de manutencdo ndo programada, a oferta de bilhetes superior a
capacidade da aeronave (overbooking) etc.

Seja qual for a motivacdo, ao preterir um passageiro detentor de bilhete de passagem
confirmado, a companhia aérea incorre em infracao reconhecida pelo Cédigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) no seguinte dispositivo:

Art. 302. A multa sera aplicada pela pratica das seguintes infracdes:
(...)

Il - infracBes imputaveis a concessiondria ou permissionaria de
servigos aéreos:
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()

p) deixar de transportar passageiro com bilhete marcado ou com
reserva confirmada ou, de qualquer forma, descumprir o contrato de
transporte;

Atendo-se ao que preconiza a legislacao especifica do setor, a presente Resolu¢do atua no
sentido de coibir a referida infracdo. Seu objetivo primordial ndo é disciplinar os motivos que
geraram a pretericdo, mas tdo-somente regulamentar os direitos dos passageiros nos
casos de recusa de embarque.

Adicionalmente, a norma em aprego estabelece um sistema de incentivos que estimula a
repactuacgdo do contrato de transporte nos casos em que a empresa se vé confrontada com
circunstancias que, inevitavelmente, ensejaréo a pretericdo de embarque. Nesses casos, a
companhia infratora devera oferecer compensacgfes aos passageiros que se voluntariarem
para desistir do embarque.

MANIFESTACAO N 04.
Nome do manifestante: Ricardo Inglés de Souza
Organizagdo: Demarest & Almeida Advogados

MANIFESTACAO

Sr. Presidente, senhoras e senhores membros da mesa, senhoras e senhores.

Em primeiro lugar gostaria de agradecer a oportunidade e parabenizar a ANAC pelo
formato da audiéncia publica, realmente é a forma mais democratica de poder estruturar e
editar uma norma, nem sempre infelizmente os 6rgdos podem seguir essa sistematica,
entdo quando eles seguem a gente faz questdo de registrar 0s nossos agradecimentos e
parabéns.

Eu falo em nome da IBERIA na verdade, embora esteja registrado como do escritorio, a
gente gostaria de afirmar em nome da IBERIA que entende que a iniciativa € muito
importante, louvavel, qualquer melhoria pra dar mais seguranca juridica pras empresas e
também pros consumidores, € bem vinda pela empresa. A gente acha também que essa é
uma boa oportunidade pra que ndo s6 o 6rgao regulador, mas também as entidades de
defesa do consumidor, sejam as autoridades publicas ou entidades civis, possam conhecer
um pouco mais a industria ou a dindmica do transporte aéreo internacional pra poder
calibrar as suas pretensdes e expectativas. Porque como todos sabem, nem sempre 0s
atrasos e cancelamentos sao feitos por conta ou culpa das companhias, muitas vezes sdo
motivos alheios as vontades das empresas e muitas das vezes o cancelamento se da pra
garantir a seguranca e o bem estar do proprio passageiro / consumidor.

A empresa vai apresentar também manifestacdes através da JURCAIB e eventualmente
manifestacdes... uma manifestacdo individual no momento apropriado e na forma prevista
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pela consulta publica.

Muito obrigado!

4 - POSICAO DA ANAC

1. A ANAC agradece a contribui¢ao.

MANIFESTACAO Ne 05.
Nome do manifestante: Valter Farid Antdnio Junior
Organizagao: Fundagdo PROCON de Séo Paulo

MANIFESTACAO

Boa tarde a todos!

Em nome da Fundacdo PROCON, me apresento a essa audiéncia publica, agradeco a
organizacdo desse evento que tem por objetivo democratizar a discussédo e, sobretudo
legitimar as decisGes administrativas tomadas pela Agéncia Nacional de Aviacao Civil.

Até porque qualquer regulacdo que venha a surgir, ela deve vir atenta ndo sé a realidade,
como também ao contexto juridico e normativo hoje vigente. Pois bem, nesse prisma a
incidéncia do Cdodigo de Defesa do Consumidor na regulagdo dos contratos de transporte
aéreo, nas relacbes contratuais, ela é evidente. Seja pela reiterada jurisprudéncia do
Superior Tribunal de Justi¢ca, do Supremo Tribunal Federal e dos Tribunais Estaduais, como
também pelas importantes decisdes proferidas na acao civil publica movida pelo IDEC, pelo
PROCON de Sao Paulo em face das companhias aéreas, ANAC, Unido e Infraero.

Essas decisfes séo clarissimas no sentido de que essa nova resolu¢do deve ser editada
com base nas premissas fixadas no Codigo de Defesa do Consumidor, com alguns
destaques anotando inclusive a incompatibilidade de normas especiais hoje vigentes, com
o sistema de prote¢cdo como o reembolso até trinta dias, prestagédo de assisténcia material a
partir de 4h, vejam isso aqui € um despacho, uma decisdo proferida nos autos no agravo do
instrumento, o TRF 32 Regido. E por ai vai, uma série de anotac¢des que foram feitas ali no
sentido de que nesta nova regulacdo, o CDC seja observado. E ndo s6 o CDC, como
também o Cddigo Civil que estabelece que o contrato de transporte qualquer que seja,
dentre ele o aéreo, constitui obrigacdo de resultado. Ou seja, o transportador é obrigado a
obedecer o itinerario e o horario contratado no bilhete sob pena de mora ou
inadimplemento. Pois bem, isso foi destacado em decisédo recentemente proferida pelo juiz
de 12 instancia que preside a nossa acao civil publica.

E pra encerrar enfim, a prépria cartilha editada pela ANAC, verado 14 2008 nas suas paginas
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gue vao de 14 a 16, déo destaque a existéncia de relacdo de consumo entre passageiros e
companhias aéreas. Pois bem, fixadas essas premissas de incidéncia do CDC e do Cédigo
Civil, fazemos o0s seguintes apontamentos no que diz respeito ao contetudo da resolugao.
Alguns pontos que entendemos importantes.

Porque nao inserir no predmbulo de forma clara, cristalina, a incidéncia do CDC e do
Cddigo Civil na disciplina da assisténcia material e informativa. Que, alids, surge
independente da causa do atraso, porque isso deriva da violagdo do dever de boa fé, dever
anexo das relacdes de consumo. Havendo atraso ou cancelamento, independente da
razdo, é certo que o dever de assisténcia material e informativa ele surge por parte das
companhias aéreas, todos os participes dessa relagédo contratual.

Outra questdo: ndo compreendemos a razdo pela qual se menciona de forma reiterada na
minuta da resolucéo, o prazo de 4h para, por exemplo, embarque em outro véo, reembolso
ou endosso de passagem. Termo relacionado do artigo 3° e 4° inciso da minuta.

Vejam... O judiciario ja se manifestou sobre a inadequacéo desse prazo de 4h ao sistema
de protecédo e defesa do consumidor, a decisdo expressa nesse sentido, proferida nessa
acao civil publica.

Outra questao, por que o endosso, ainda que mais oneroso ao transportador, € obrigatdrio
apenas nos casos de interrupcdo em escala ou conexdo e/ou cancelamento. Por que néo
no atraso da origem? Algo pra se pensar também.

Reembolso no prazo de sete dias. Veja, o CDC garante por uma questao de reciprocidade
o reembolso imediato, porque se eu posso comprar a passagem no momento do voo, tenho
também o direito de ser reembolsado nesse mesmo momento, uma questdo de
organizacao. Isso tem base ndo s6 no CDC como no proprio CBA que prevé reembolso
imediato nessas hipéteses.

Outra questdo que somos radicalmente contra, regulamentacdo do overbooking. N&o
concordamos com a regulagédo do overbooking via resolugéo, por se tratar de infragdo ndo
s6 administrativa no plano da ANAC, como violagdo ao Cdodigo de Defesa do Consumidor,
pratica comercial abusiva.

Utilizacdo de clausulas abertas, dentre elas eu destaco mais uma vez a questdo da
acomodacao em local adequado. O que vem a ser isso? A sala de embarque é local
adequado? Isso fica a critério de quem, das companhias aéreas? A ANAC vai fiscalizar?
Essa é uma divida importante.

E por fim, quanto a assisténcia material e seu escalonamento no tempo, nos
apresentaremos através de minuta escrita, todos os apontamentos que a fundacao propde
e entende importantes.
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Entdo pra encerrar, aguardamos uma regulacdo, mas uma regulagédo conforme com aquilo
gue o Cdadigo de Defesa do Consumidor dispde e aquilo que foi decidido... vem sendo
decidido na acao civil publica.

Muito obrigado!
(CONTINUACAO DA EXPOSICAO APOS O A REINSCRICAO)

S&o 2 breves pontos que eu acho que, em razdo do curto tempo que tive, talvez ndo tenha
dado o devido destaque que entendo pertinente.

O primeiro deles diz respeito ao dever de assisténcia material e informativa, e o fato
gerador dessa obrigacdo. Foi dito aqui nessa audiéncia publica, que essa assisténcia seria
devida apenas nos casos em que houvesse responsabilidade do transportador.
Excetuando-se aquelas hip6teses de caso fortuito, forca maior, e etc. que sédo colocacdes
gue sao costumeiramente feitas durante esse debate.

S6 que nesse ponto, cabe fazer um paréntese. O dever de assisténcia, ele ndo deriva de
responsabilidade civil, mas sim, da violacdo do dever de boa fé. E o que vem a ser isso?
Assistir um consumidor submetido a uma situacdo de atraso ou cancelamento constitui
obrigacéo do transportador, independente do motivo de atraso. Por qué? Quando se vende
um bilhete, frustra-se a legitima expectativa desse passageiro de viajar no horéario e
itinerario prometidos.

Havendo algum problema quanto a isso, isso independente da sua causa, esse passageiro
tem o direito de ser assistido. E isso tem base aonde? No préprio CDC, o principio da boa
fé. Art. 4, Inciso Segundo do CDC.

Portanto, quando se fala em assisténcia material e informativa, ndo se cogita de
responsabilidade civil e, portanto, da incidéncia das hipéteses excludentes de
responsabilidade, dentre elas, o caso fortuito e forgca maior que foram trazidas aqui por um
dos representantes de companhias aéreas. Pois bem, este € um primeiro ponto que eu
gostaria de ressaltar. E essa € uma distincdo que é muito pouco feita, mas ela tem
embasamento tedrico e embasamento cientifico. E isso deve ser considerado no momento
de uma eventual regulacdo, quando se pensar em eventuais excludentes nessa minuta.
Com a qual n6s nao concordamos, o PROCON e IDEC.

Outro ponto. Quando falei que a origem desse processo regulatério € uma acgéo civil publica
movida pelo PROCON e pelo IDEC, em face de todas as companhias aéreas nacionais, a
ANAC, Unido e INFRAERO. Pois bem. Nesses autos existe uma decisdo que obriga, impbs
o dever a ANAC de elaboracdo dessa nova resolugcdo, com base nos preceitos do Codigo
de Defesa do Consumidor e também com atencdo a disciplina que é dado ao contrato de
transporte pelo codigo civil, pelo codigo de 2002.
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Pois bem. Houve, portanto ja um controle a priori da atividade regulatéria, porque se por um
lado reconhecemos que por forca do principio de separacéo dos poderes, 0 6rgéo regulador
tem autonomia para regular, € certo que ele ndo foge desse controle, que pode se dar a
posteriori ou a priori, que € 0 N0SSo caso, em que a regulagcéo teve por marco inicial uma
provocacéo do Poder Judiciario via Acéo Civil Plablica que nés propusemos.

Portanto nos acreditamos que o resultado do processo de audiéncia e consulta publicas,
gue seria a resolugdo propriamente dita, ela para guardar legitimidade com o contexto
jurisprudencial brasileiro, com o posicionamento da prépria ANAC, vide a cartilha que
menciona o CDC e principalmente com o que vem sendo decidido na Acao Civil Publica,
nés entendemos que essa resolucdo serd considerada legitima, se contemplar de forma
expressa a incidéncia do Cdadigo de Defesa do Consumidor, do Cddigo Civil, que sdo dois
diplomas expressamente contemplados pelos magistrados que atuam nessa Acgdo Civil
Publica, e com ndo s6 mengdo, mas com efetiva reverberagcdo das normas objetivas ali
existentes, no conteudo da resolugdo. Ok?

Entdo essas eram breves consideragfes que eu gostaria de fazer um pouco mais devagar,
ok? Agradeco a oportunidade e mais uma vez parabenizo a iniciativa da agéncia. Muito
obrigado.

5 - POSICAO DA ANAC

1. Predmbulo - A elaboracéo do presente regulamento tem por objetivo promover uma
releitura do Cdadigo Brasileiro de Aeronautica (CBA) a luz do arcabouco principiologico e
normativo inscrito no Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), reconhecendo, assim, a
existéncia de uma relagdo de consumo entre o transportador e o passageiro. Nesse
sentido, por se tratar de legislacdo ordinaria que serve como fonte normativa para a
proposta de resolugdo em andlise, a inser¢cdo de referéncia no preambulo do texto é
pertinente. Por esse motivo, a proposta apresentada sera acatada por esta Agéncia.

2. Prazo de 4 (quatro) horas - Considerando que o ordenamento juridico do setor de
aviagao civil estabelece prazo especifico de 4 (quatro) horas (art. 230 do CBAer), entende-
se que ndo ha que se falar em reduzir esse prazo por via infralegal, visto que feriria o
principio da legalidade, disposto no caput do art. 37 da Constituicdo Federal.

Nessa esteira, faz-se mister registrar que estdo em tramitacdo no Congresso Nacional
projetos de lei que regulamentam novos prazos para 0 atraso, sendo estes, caso
aprovados, os instrumentos adequados para a alteracao legal.

3. Atraso em aeroporto de partida e endosso - Conforme colocado na Exposicdo de
Motivos tornada publica por ocasido dos procedimentos de consulta e audiéncia publica, os
eventos contemplados na presente Resolugdo possuem distintos potenciais lesivos ao
consumidor. Adotou-se, portanto, a logica inscrita originalmente no Cdadigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer), segundo a qual o 6nus imposto ao transportador de prover
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alternativas ao passageiro obedecera a proporcionalidade do dano ao consumidor. Assim,
nao ha que se falar em reacomodacdo em vbo de terceiros para os eventos de atraso em
aeroporto de partida e, por exemplo, interrupcéo do servigco. Indubitavelmente, a situagéo
de vulnerabilidade do consumidor é bastante maior no segundo caso, razdo pela qual nao
faz sentido definir a mesma protecdo para ambos os eventos.

4, Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n° 676/2001, em que pese algumas disposicdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propoésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizagdo dos procedimentos necessarios ao provimento
do reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avangos tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducdo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo, suscitou
a discussdo ndo apenas acerca da adequacdo do prazo para a sua efetivacdo, mas
também quanto a compatibilidade entre a fixacdo de um prazo para o efetivo reembolso e o
carater imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

De fato, a primeira vista, € razoavel supor que a regulamentagao vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior
parte dos casos pelo CBAer. Nao obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de
pagamento a disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a
necessidade de compatibilizar a compreensado do termo “imediato” as especificidades de
cada um desses meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0s meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro é, em esséncia, forma imediata (a
vista) de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso poés-datado, também € uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancaria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, estd sujeito a um procedimento de
compensacao, que condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos

na conta bancaria de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepgao de Albuquerque, “¢ um cartdo plastico,
emitido por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, d&
direito a seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens
em estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se

288




ANAC

a administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisi¢des feitas por ele com o uso do
cartao, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servigos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicfes efetuadas pelo consumidor. Essa relacdo
triangulada, seja no tocante a uma operagdo a vista ou a prazo, se submete a uma
legislacao especifica que estabelece procedimentos préprios para o seu processamento.
Nesse sentido a manifestacdo da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartbes de
Crédito e Servicos (ABECS)[2], de que “o0 prazo de efetivagdo do cancelamento depende de
diversos fatores e procedimentos proprios.”

Assim e, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacao de
aquisicdo de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a
opcdo por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor
relativiza o carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepgao
do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou
por transacao bancéria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que
realize o reembolso nos termos do arranjo firmado.

Ante essas consideracfes, sera acolhida a racionalidade inscrita na presente contribuicao,
com a ressalva de que o prazo para o reembolso estara vinculado ao meio de pagamento
empregado na aquisi¢do do bilhete de passagem, alterando o prazo para 7 dias Uteis para
as compras parceladas, com o estorno das parcelas pagas e o cancelamento das parcelas
vincendas.

5. Pretericdo _de embargque - Sobre a pretericdo de passageiros, destaque-se que a
recusa de embarque em determinado voo pode ocorrer por uma série de contingéncias
operacionais, dentre as quais, a reacomodacao de passageiros de voos anteriores, a troca
de aeronave por motivo de manutencdo ndo programada, a oferta de bilhetes superior a
capacidade da aeronave (overbooking) etc.

Seja qual for a motivacdo, ao preterir um passageiro detentor de bilhete de passagem
confirmado, a companhia aérea incorre em infracao reconhecida pelo Cédigo Brasileiro de

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cartdes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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Aeronautica (CBAer) no seguinte dispositivo:

Art. 302. A multa sera aplicada pela pratica das seguintes infracdes:

(..)

Il - infracdes imputaveis a concessionaria ou permissionaria de
servigos aéreos:

(..)

p) deixar de transportar passageiro com bilhete marcado ou com
reserva confirmada ou, de qualquer forma, descumprir o contrato de
transporte;

Atendo-se ao que preconiza a legislacdo especifica do setor, a presente Resolugéo atua no
sentido de coibir a referida infracdo. Seu objetivo primordial ndo é disciplinar os motivos que
geraram a pretericdo, mas tdo-somente regulamentar os direitos dos passageiros nos
casos de recusa de embarque.

Adicionalmente, a norma em apreco estabelece um sistema de incentivos que estimula a
repactuacéo do contrato de transporte nos casos em que a empresa se vé confrontada com
circunstancias que, inevitavelmente, ensejardo a pretericdo de embarque. Nesses casos, a
companhia infratora devera oferecer compensacfes aos passageiros que se voluntariarem
para desistir do embarque.

6. Assisténcia material e infra-estrutura aeroportuaria - A ANAC reconhece a
necessidade de inserir disposi¢cdes objetivas na proposta de regulamento sob andlise. A
atividade fiscalizadora da Agéncia, essencial a garantia do cumprimento da norma,
depende do estabelecimento de pardmetros claros e objetivos sem 0s quais a eficacia de

sua atuacéo ficard comprometida.

Entretanto, ha de se ter em mente o trade-off existente entre a especificagdo minuciosa das
condigcbes de prestagdo da assisténcia material e a ocorréncia de circunstancias néo
previstas, com reflexos diretos sobre a eficacia da norma. Em um pais com dimensdes
territoriais tdo extensas como o Brasil, onde as diversas atividades ligadas a aviacao civil
desenvolvem-se em ambientes com enormes disparidades entre si, € impossivel abarcar,
no texto normativo, todas as condi¢cfes a que estdo sujeitos os agentes econdmicos.

A insercdo da ressalva de que a assisténcia material devera ser provida conforme a
estrutura do aeroporto em que ocorre a operacao flexibiliza os termos da norma, tornando-a
menos objetiva, dificultando, assim, a atuacéo fiscalizadora desta Agéncia. Por essa razdo,
a proposta nao sera acatada quando da elaboracdo da verséao final do regulamento.

7. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentacao exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatério de Contribuicdes.
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MANIFESTACAO Ne 06.
Nome do manifestante: Ana Lucia Esteves
Organizacgéo: Air France / KLM

MANIFESTACAO

Bom dia!

Eu falo em nome da Air France / KLM. Na verdade eu acho que a gente tem que seguir a
realidade brasileira, tanto do consumidor brasileiro, como as companhias aéreas que atuam
no Brasil.

Eu ja enviei minhas sugestdes, doze ao todo, e gostaria apenas de ressaltar que para
reembolso ndo é simplesmente o reembolso imediato. Se ele paga em cash, ok, até
conforme da pra fazer reembolso imediato. Se é cartdo de crédito, a gente tem que
respeitar as normas da bandeira do cartdo.

Entdo, eu sugeriria até mudanca de expresséo, de solicitacdo de reembolso em até sete
dias. Ai, de qualquer forma eu ja mandei minha sugestdo e também com relacdo a
pretericdo de passageiros, nem sempre € um overbooking mal administrado. Pode ser uma
falha na aeronave, troca de uma aeronave pra uma menor e ai ha a pretericdo de
passageiros.

O resto ja esta enviado e estou a disposigao.

6 - POSICAO DA ANAC

1. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivagdo do reembolso assinalado na
Portaria n° 676/2001, em que pese algumas disposi¢cdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propoésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizagdo dos procedimentos necessarios ao provimento
do reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avangos tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, prop6s-se a reducdo do prazo
anterior para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo,
suscitou a discussdo ndo apenas acerca da adequacdo do prazo para a sua efetivacao,

mas também quanto a compatibilidade entre a fixacdo de um prazo para o efetivo
reembolso e o carater imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

De fato, a primeira vista, é razoavel supor que a regulamentacao vigente e mesmo a ora
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proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior
parte dos casos pelo CBAer. Nao obstante, observa-se, a partir da avaliacdo dos meios de
pagamento a disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a
necessidade de compatibilizar a compreensao do termo “imediato” as especificidades de
cada um desses meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0s meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro €, em esséncia, forma imediata (a
vista) de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

O cheque, em que pese se admitir o seu uso pés-datado, também €& uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancéria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, esta sujeito a um procedimento de
compensacdo, que condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos
na conta bancaria de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepgdao de Albuquerque, “¢ um cartdo plastico,
emitido por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da
direito a seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens
em estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se
a administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisi¢des feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servigos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicfes efetuadas pelo consumidor. Essa relacdo
triangulada, seja no tocante a uma operacdo a vista ou a prazo, se submete a uma
legislacao especifica que estabelece procedimentos préprios para o seu processamento.
Nesse sentido a manifestacdo da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartbes de
Crédito e Servicos (ABECS)[2], de que “o prazo de efetivagao do cancelamento depende de

diversos fatores e procedimentos préprios.”

Assim e, tendo em vista que o meio de pagamento a ser empregado em uma operacao de
aquisicdo de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a
opcdo por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor
relativiza o carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepgao

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cartdes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.

292



ANAC

do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou
por transacdo bancéria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que
realize o reembolso nos termos do arranjo firmado.

2. PretericBo de embarque - Sobre a pretericdo de passageiros, destaque-se que a
recusa de embarque em determinado voo pode ocorrer por uma série de contingéncias
operacionais, dentre as quais, a reacomodacao de passageiros de voos anteriores, a troca
de aeronave por motivo de manutencdo ndo programada, a oferta de bilhetes superior a
capacidade da aeronave (overbooking) etc.

Seja qual for a motivagéo, ao preterir um passageiro detentor de bilhete de passagem
confirmado, a companhia aérea incorre em infracdo reconhecida pelo Cédigo Brasileiro de
Aeronautica (CBAer) no seguinte dispositivo:

Art. 302. A multa sera aplicada pela pratica das seguintes infracdes:

(.)

Il - infracdes imputaveis a concessionaria ou permissionaria de
Servigos aéreos:

(..)

p) deixar de transportar passageiro com bilhete marcado ou com
reserva confirmada ou, de qualquer forma, descumprir o contrato de
transporte;

Atendo-se ao que preconiza a legislacdo especifica do setor, a presente Resolu¢éo atua no
sentido de coibir a referida infracdo. Seu objetivo primordial ndo é disciplinar os motivos que
geraram a pretericdo, mas tdo-somente regulamentar os direitos dos passageiros nos
casos de recusa de embarque.

Adicionalmente, a horma em apreco estabelece um sistema de incentivos que estimula a
repactuacgdo do contrato de transporte nos casos em que a empresa se vé confrontada com
circunstancias que, inevitavelmente, ensejardo a pretericdo de embarque. Nesses casos, a
companhia infratora devera oferecer compensacgfes aos passageiros que se voluntariarem
para desistir do embarque.

MANIFESTACAO Ne 07.
Nome do manifestante: Adalberto Febeliano
Organizacgao: Azul Linhas Aéreas Brasileiras
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MANIFESTACAO

Bom dia a todos!
Eu preparei uma apresentacado, serd que a gente poderia coloca-la?

Em primeiro lugar eu queria... Bom dia a todos! Senhoras e senhores, agradecer a
oportunidade de estar aqui. Bom dia, a mesa!

Queria aproveitar pra dizer que em principio essas normas podem ser atendidas da forma
como estao propostas, podem ser atendidas pela AZUL, mas a AZUL queria além, queria
propor um enrijecimento dessas normas.

Em relacdo a atrasos, cancelamentos e algumas medidas complementares. A gente queria
propor que quando vocé tem um atraso causado... Superior a 15 minutos, causado pelo
controle de trafego aéreo, seja por restricdo de fluxo, seja por falta de capacidade de algum
setor, que as empresas aéreas também possam ser indenizadas por esse custo adicional.

Que o deslocamento de tripulacdo reserva, quando a tripulacdo excede o limite de horas de
vbo por dia, em funcdo desses problemas de trafego aéreo, também seja indenizado.

Que todas essas despesas que nés teremos que suportar com 0s passageiros quando for
causado por problemas de trafego aéreo, que também sejam reembolsadas. E
principalmente que esse reembolso seja imediato.

NoOs temos uma historinha triste ai, tinha trés porquinhos chamados VASP, VARIG e
TRANSBRASIL, que ha vinte e seis anos atras tiveram problema e até hoje ndo receberam
a compensacao pelo problema causado pelo Estado brasileiro. Entdo, essa compensacao
tem que ser imediata.

Em relagdo a cancelamentos, quando ndés temos problemas de acesso a aeroportos,
porgue o patio ficou cheio ou porque nado tem condicdo de parar um novo aviao, porque a
infra-estrutura portuaria assim nao permite, forcando obviamente a um cancelamento de
uma escala, entdo também nds somos consumidores, também queremos ser compensados
por isso.

Depois nGs vamos detalhar essas propostas quando a gente encaminhar por escrito, mas
também que a gente tenha as indeniza¢cBes proporcionais a esses custos.

A gente também propde uma medida complementar e como nés temos nossos avibes
paralisados no solo pela falta de liberacdo de uma peca da alfandega, que a gente também
seja indenizado por isso.

O que parece pra gente é que o Estado brasileiro esta exigindo demais, ndo diria demais, o
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Estado brasileiro exige das empresas aéreas o0 que ele acha adequado. S6 que a
contrapartida ndo existe, as empresas aéreas sao consumidoras obrigatdrias de servicos
prestados pelo Estado e o Estado ndo dé a contrapartida necesséria pra que nds possamos
ser mais eficientes.

Entdo quando se for fazer uma norma dessas, deve ser feita, deve ser protegido o direito
do consumidor. Na realidade, a Azul vai até um pouco além disso. A Azul oferece
compensacdes adicionais aos seus passageiros, mas também tém que se lembrar que as
empresas aéreas precisam ter um ambiente eficiente aonde elas ndo tenham que arcar
sozinhas com esses custos. Muito obrigado.

7 - POSICAO DA ANAC

1. Compensacdes por atraso - No que toca a criacdo de um sistema de compensacao
por atrasos e cancelamentos, trata-se de assunto que foge ao escopo da norma proposta
e, por isso, ndo sera abordado na presente Resolucéo.

MANIFESTACAO Ne 08.
Nome do manifestante: Marcio Silva Souto
Organizacéo: Continental Airlines

MANIFESTACAO

Bom dia a todos, eu falo em nome da Continental Airlines. As contribuicbes que eu trago
sdo de fato em alguns aspectos praticos, serdo encaminhadas oportunamente por escrito,
mas gostaria de destacar algumas delas... Que na visdo das empresas aéreas, a
aplicabilidade delas seria impraticavel, ou em algum momento seria contraria as préprias
normas do CBA ou ao proprio Cédigo Civil.

A primeira, com relacdo ao reembolso de bilhetes nas hip6teses previstas na norma, ela
fala do reembolso pago pelo bilhete ndo utilizado, e quando na verdade, existe a questao
do reembolso parcial, principalmente nas viagens de ida e volta, a sugestdo seria na
verdade, pago pelo trecho de bilhete ndo utilizado, e ndo pelo bilhete em si integral.

E no prazo de 7 dias, considerando que hoje, acredito que néo a totalidade, mas a grande
maioria dos bilhetes sdo vendidos em cartdo de crédito, isso mundialmente, acredito que o
ideal no texto, seria “a ser comandado no prazo de até 7 dias” e sempre na forma original
de pagamento. J& existe uma previsdo aqui na norma, que ele pode ser indicado um
terceiro pra receber.

E importante lembrar, na verdade, que se for indicado um terceiro no exterior,
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principalmente, o banco central restringe essa transferéncia, por considerar evasédo de
divisas, e também na verdade, um terceiro que ndo seria o beneficiario, ou o préprio
passageiro principalmente, ndo acreditamos que seria a transferéncia ideal no caso de
reembolso.

Também vale lembrar que o pagador pode ser a agencia de viagem, através de fatura, e 0
gue envolve comissionamento, envolve diversos aspectos das normas da IATA, que
acreditamos que nao seriam aplicadas. Entdo, o texto ideal seria “na forma original de
pagamento” e com relacdo ao estorno em parcelas Unicas, também acreditamos que o ideal
seria inserir que o comando do reembolso pro cartdo de crédito ja seria suficiente pra
cancelar a venda independente das parcelas. Por que cada administradora de cartdo trata
de uma forma.

Outro aspecto importante, nas hipéteses de endosso de bilhete, é sempre importante
destacar que foi mediante acordo. Foi suscitado isso, mas eu acredito que seria
interessante inserir, porque a empresa que ndo mantém acordo com aquela que pretende
endossar, pode negar o endosso.

Nas hipéteses de assisténcia, existem duas situagfes. A primeira, ao passageiro pode ser
oferecida uma alternativa, mas no Art. 3°, Inciso |, pode ser em data de conveniéncia do
passageiro, e a extensdo da assisténcia, também na hipétese do texto original, pode se
estender até a disponibilidade do passageiro, e ndo a alternativa oferecida. Se o passageiro
pretende voar daqui a um més, no texto original, o que vai ocorrer é: eu tenho que pagar
hotel e todas as assisténcias aqui suscitadas, dentro desse periodo que for conveniente pro
passageiro.

Com relagdo ao Paragrafo Segundo do Art. 8°, esse parégrafo trata exclusivamente de
atraso, e ndo de cancelamento. Ele fala que o transportador deverd manter o passageiro
informado periodicamente com relacéo a previsdo de saida, mas isso trata exclusivamente
de atraso. Se o vbo ja foi cancelado, eu ndo tenho como efetivamente informar.

Com relacdo ao cancelamento de vbo, essa vai ser a mais importante contribuicdo eu
acredito, ela s6 é contraria ao CBA e ao cédigo civil, porque prevé a hipétese de qualquer
tipo de cancelamento, independente da vontade do transportador.

(CONTINUACAO DA EXPOSICAO APOS A REINSCRICAO)

Obrigado. Sé dando continuidade... Com relagé@o ao Art. 3°, 13° e se eu ndo me engano tem
mais um que fala com bilhete confirmado... Alids, fala com reserva confirmada, é importante
lembrar que reserva ndo estabelece contrato de transporte, mas somente a emissdo do
bilhete. Entdo uma das sugestbes também seria alterar em todos esses artigos que consta
reserva confirmada pra bilhete confirmado. Ou o0 que somente o bilhete que estabelece a
relacéo.
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Também com relacdo ao Art. 3°, 0 meu entendimento na verdade, com relagdo ao
reembolso, € de que sim, é vdlida a questdo do reembolso na hipétese de atraso, mas
como ja mencionado aqui nas hip6teses de forgca maior, eu acredito que no minimo deveria
ser mantido as condi¢gdes originais do contrato, ou seja, eventualmente as restricbes
aplicadas seriam mantidas na hip6tese de forgca maior, e hdo o reembolso integral.

E com relacdo ao Art. 10° eu entendo que houve uma confusdo de interpretacdo entre o
CBA, e o Cadigo Civil, ao que me parece foi feito uma juncdo dos 2 artigos, mas o CBA, ele
prevé, se o transportador vier cancelar a viagem, ele vai cair nas 3 hip6teses nao €, de
reembolso, acomodacao e assisténcia. O Codigo Civil, ele mais parece com o Caput do Art.
10° atual, que fala em caso de cancelamento de v6o, independente da razdo. S6 que o
CBA, alias, o Cadigo Civil, ndo prevé a situacao do reembolso. Ele prevé s6 da assisténcia
e da acomodacdo, o que eu concordo. E a diferenga na verdade, que é implicita, é a
excludente. Ou seja, a sugestao viria como se o transportador vier a cancelar a viagem,
como consta hoje no texto original do Art. 229 do CBA, continuariam as hipoteses ja
previstas aqui com rela¢éo ao reembolso e acomodacéao.

E os dois outros artigos, alids, os dois incisos, o primeiro e o segundo se relacionam as
hipoteses previstas no Cédigo Civil, no capitulo de transporte, Art. 741, também seriam
mantidas, caso o Caput do artigo viesse a ser... “Se o transportador vier a cancelar a
viagem”, que as demais hipoteses seriam justificadas ja pelo cédigo civil.

Volto a destacar no caso de assisténcia também, em todas as questbes relacionadas a
assisténcia, que seria limitado a alternativa oferecida pela empresa, e ndo destacando que
caso seja a conveniéncia do passageiro, isso poderia se estender por meses, a questdo da
assisténcia, e acredito que ndo seria a medida que onde a ANAC gostaria de chegar, tdo
pouco as empresas, e no Art. 15° ele comecga falando “ressalvados os casos em que o
passageiro opte pelo reembolso no valor de bilhete”, mas ele néo fala especificamente.
Seria s6 um esclarecimento efetivo de quais hip6teses. Parece redundante, mas eu
acredito que seria interessante colocar nas hipoteses de atraso, cancelamento e pretericao.
Considerando que a norma regula... Seria uma modificacdo na 676, e essa opgéo do artigo
da assisténcia, na verdade do capitulo, poderia se estender para todas as demais hipéteses
da 676. Seria s6 um esclarecimento.

Fora isso, os outros detalhes eu... Sdo assuntos, acredito que ndo menos importantes, mas
mais especificos e eu traria também oportunamente as manifestacbes por escrito.
Obrigado.

8 - POSICAO DA ANAC

1. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivagdo do reembolso assinalado na
Portaria n° 676/2001, em que pese algumas disposi¢cdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propédsito de conferir as
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empresas aéreas prazo para a realizagdo dos procedimentos necessarios ao provimento
do reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacéo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avancos tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducédo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteragdo no prazo para a realizagdo do reembolso, contudo, suscitou
a discussdo ndo apenas acerca da adequagdo do prazo para a sua efetivacdo, mas
também quanto a compatibilidade entre a fixagcdo de um prazo para o efetivo reembolso e o
carater imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

De fato, a primeira vista, € razoavel supor que a regulamentacao vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior
parte dos casos pelo CBAer. Ndo obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de
pagamento a disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a
necessidade de compatibilizar a compreensao do termo “imediato” as especificidades de

cada um desses meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0s meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro €, em esséncia, forma imediata (a
vista) de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso pdés-datado, também é uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancéria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, estd sujeito a um procedimento de
compensacédo, que condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos
na conta bancaria de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepcdo de Albuquerque, “é um cartdo plastico,
emitido por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da
direito a seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens
em estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se
a administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisi¢des feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servicos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicdes efetuadas pelo consumidor. Essa relacéo

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de CartSes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.
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triangulada, seja no tocante a uma operacdo a vista ou a prazo, se submete a uma
legislacdo especifica que estabelece procedimentos proprios para 0 seu processamento.
Nesse sentido a manifestacdo da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartbes de
Crédito e Servigos (ABECS)[2], de que “o prazo de efetivagdo do cancelamento depende de
diversos fatores e procedimentos préprios.”

Assim e, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacao de
aquisicdo de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a
opcao por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor
relativiza o carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepgao
do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou
por transacdo bancéria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que
realize o reembolso nos termos do arranjo firmado.

2. Endosso - O ato de endossar é originalmente previsto no art. 231 do CBAer, que
estabelece:

Art. 231 Quando o transporte sofre interrupcdo ou atraso em
aeroporto de escala por periodo superior a quatro horas, qualquer que
seja 0 motivo, o passageiro podera optar pelo endosso do bilhete de
passagem ou pela imediata devolucdo do preco.

Dentre as acepcdes previstas no Dicionéario Eletrénico da Lingua Portuguesa Michaelis, o
endosso, previsto no referido dispositivo legal, possui a denotacdo de transferir a outrem
um encargo. No sentido da norma, esse encargo € compreendido como a transferéncia da
execucdo do servico de transporte aéreo do transportador originalmente contratado para
outro transportador.

A esse respeito, a Portaria n°. 676/GC-5/2000 preceitua:

Art. 6° O bilhete de passagem podera ser endossado por empresa de
transporte aéreo para ser utilizado em congéneres, e por estas aceito,
de acordo com os convénios que celebrarem.

A proposito, o disposto no referido artigo, ao contemplar a discricionariedade da empresa

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a andlise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.

299



ANAC

em firmar acordos com suas congéneres, possibilita que o direito ao endosso, nos casos
previstos na Portaria supracitada e no CBA, torne-se in6cuo caso ndo seja firmado o
convénio.

No entanto, entender que o CBAer, em seu art. 231, quis limitar a possibilidade de
reacomodacdo do passageiro apenas aos casos em que houver convénio entre o0s
transportadores, de certo, ndo é a interpretacdo mais adequada. Veja-se:

Retomando o conceito de potencial lesivo das hipoteses tratadas na presente resolugéo e
apresentado no texto da justificativa que subsidiou a minuta de resolugdo em discusséo, as
situacdes previstas no art. 231 sdo, na perspectiva do passageiro, as mais vulneraveis.

A interrupgdo do servico e o0 atraso no aeroporto de escala/conexdo pressupdem que o
servico contratado ja foi iniciado, mas que teve a sua conclusdo afetada por um evento
gualquer. Logo, o passageiro permanece no aguardo da retomada da prestacéo do servigo
em local diverso de sua origem e de seu destino, circunstancia que impde a plena tutela do
transportador.

No intuito de se atingir o fim colimado pela norma, a interpretacdo que melhor se coaduna
com o objetivo desta, fazendo com que se mostre efetiva ao seu propédsito de protecdo do
passageiro em casos de vicios no contrato de transporte, é a de que o endosso a que se
refere o CBAer seja entendido como a obrigacdo do transportador de prover alternativa de
transporte ao passageiro que, apoés iniciada a execucao contratual, tenha sido o servigo de
transporte interrompido ou em atraso por um periodo superior a 4 (quatro) horas. Essa
finalidade da norma foi recentemente ratificada, com o advento do novo Cdédigo Civil (CC)
gue, em seu art. 741, dispde:

Art. 741. Interrompendo-se a viagem por qualquer motivo alheio a
vontade do transportador, ainda que em consequéncia 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 alimentacdo do usuério, durante a

espera de novo transporte.

No que diz respeito & obrigatoriedade do endosso apenas para 0s voos de escala/conexao,
este decorre de distingdo estabelecida no CBAer, que considera o atraso ou interrupcao do
voo em aeroporto de escala com potencial de lesividade superior aos incidentes ocorridos
em aeroporto de origem. Quanto a referida situacdo nos casos de aeroporto de partida,
nada impede que o transportador faculte ao passageiro a possibilidade de reacomodacao
em voo de congénere.

3. ‘Data_de conveniéncia do passageiro” - Conforme colocado na contribuicdo, a
imposicdo do 6nus da assisténcia material ao transportador nos casos em que, tendo
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havido algum vicio de qualidade no servico contratado, 0 passageiro opte pela
reacomodacdo em data de sua conveniéncia, prejudica o equilibrio da relacdo contratual
estabelecida entre as partes.

O objetivo precipuo da assisténcia material, em um cenario de reconhecida vulnerabilidade
do consumidor, é o de prevenir a ocorréncia ou 0 agravamento de danos decorrentes do
descumprimento do contrato celebrado. Todavia, ao optar pela reacomodagédo em data de
sua conveniéncia, 0 passageiro promove uma repactuacdo do contrato de transporte,
retirando-se, voluntariamente, da tutela do transportador até que se atinja a nova data
acordada para a execucdo do contrato. Diferentemente, ao optar pela reacomodacdo em
primeira oportunidade, o passageiro mantém a expectativa de que o contrato seja
executado, justificando, assim, seu direito a ser assistido.

Pelo motivo exposto, a sugestdo serd acatada e o dever de provimento da assisténcia
material recaira sobre o transportador apenas nas situagfes em que o passageiro decidir
pela reacomodacédo em primeira oportunidade.

4, Art. 8°, 8 2° - O dispositivo sera retirado do texto final da norma.

5. Reserva confirmada — A utilizagdo da expressao “reserva confirmada” justifica-se em
funcdo da terminologia consagrada no Codigo Brasileiro de Aeronautica (CBAer).

6. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentagéo exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatorio de Contribuicdes.

MANIFESTACAO Ne 09.
Nome do manifestante: Janor Alfredo Basilio Dias
Organizacado: TAM Linhas Aéreas S.A.

MANIFESTACAO

Bom... Primeiramente, bom dia aos senhores componentes da mesa! Bom dia a todos os
participantes aqui... Vou me apresentar rapidamente. Janor Basilio, eu sou da parte de
geréncia de assuntos regulatorios da TAM Linhas Aéreas.

Bom. Inicialmente a TAM Linhas Aéreas, vem manifestar o seu apoio a iniciativa da ANAC
em editar uma proposta de resolucéo, dispondo sobre as condi¢cdes gerais de transporte,
no tocante aos atrasos e cancelamentos de v0o0s, a pretericdo de embarque de passageiros
e a assisténcia material.
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Tal iniciativa € louvavel na medida em que o objetivo é harmonizar s relacdo entre
transportador e passageiro. Objetivo este que a TAM reconhece como sendo de suma e
extrema importancia. Contundo, a TAM Linhas Aéreas ndo pode concordar integralmente
com a proposta de resolucdo em comento. Posto que, seu teor deixou de prever algumas
disposicdes imprescindiveis, de regular o desenvolvimento da atividade, inclusive em razao
da natureza extremamente peculiar que € a aviagao.

Bem como trouxe algumas outras disposi¢cdes operacionalmente impossiveis ou inviaveis
para as companhias aéreas. Desta forma, visando manter o equilibrio entre ambas as
partes para assegurar a eficiéncia da prestacdo do servico aéreo, sem, contudo,
comprometer a sua viabilidade, a TAM passa a tecer as suas consideracoes.

A primeira delas, é o fato de que a presente proposta de resolu¢cdo, em momento algum
contempla as causas excludentes de responsabilidades previstas em lei, como por
exemplo: forga maior, caso fortuito, fato da administracdo e responsabilidade exclusiva de
terceiros.

Nesse contexto, é importante destacar que muitas vezes, as companhias aéreas se
encontram ao lado dos passageiros na posicdo de hipo suficientes, carecedoras de
informac0des basilares ou impossibilitadas de operar; seja por forca das determinagfes das
autoridades aeronauticas, ou por fatores da natureza, mas por razbes absolutamente
alheios ao seu controle. Para exemplificar, podemos citar que nos ultimos 6 meses, grande
guantidade dos trechos operados pela TAM, sofreram atrasos ou até cancelamentos nao
gerenciaveis, 0s quais tiveram como causa o trafego aéreo, restricdes de fluxo, problemas
de imigracdo ou alfandega, falta de fingers, falta de portdo para embarque, restricbes nos
aeroportos, problemas meteorolégicos, vigilancia sanitaria entre outros que a gente poderia
estar citando aqui.

Desta forma, resta evidente que tais excludentes devem ser expressamente previstas na
proposta da resolugcdo, uma vez que caso ndo seja considerada, a TAM, assim como todas
as demais companhias aéreas, serao injustamente e injustificadamente, prejudicadas por
ocorréncias, as quais nao deram causa e ndo poderiam controlar.

Por outro lado, cabe apontar também, que de forma como constaram na presente proposta
de resolucdo, algumas disposi¢fes tornaram-se operacionalmente impossiveis de serem
cumpridas, conforme breves apontamentos a seguir. Em todos os artigos de que tratam as
alternativas a disposicdo dos passageiros, consta que a acomodacao podera ou devera ser
feita em data da conveniéncia do passageiro.

Contudo é necessario impor um limite a expressao “data de conveniéncia do passageiro”
mesmo que seja até a validade do bilhete, uma vez que findo este periodo, o bilhete perde
sua validade nos termos da legislagdo em vigor. E automaticamente serd bloqueado pelo
sistema. E imperiosa a fixac&o dos controles de objetivos que auxiliem a interpretacdo e a

302




ANAC

aplicacdo da norma para evitar eventuais abusos por parte dos passageiros, e garantir o
equilibrio da relacéo juridica entre as partes.

A diminuicdo do prazo de 30 para 7 dias para reembolso do valor integral do bilhete,
também €& operacionalmente inviavel para ser cumprido, e nesse ponto, € de suma
importancia destacar que muitas compras envolvem agéncias de viagens e administradoras
de cartdo de crédito. Empresas terceiras que obrigatoriamente estdo envolvidas na relacao.

Nos casos de bilhetes adquiridos com cartdo de crédito o assunto € ainda mais delicado,
pois as companhias aéreas compete somente efetuar a operagdo reembolso / estorno,
sendo que a operacionalizagdo e a efetivacdo da solicitacdo sdo de responsabilidade
exclusiva das empresas administradoras de cardes de crédito.

Esse prazo diminuto serd impossivel de ser cumprido, tendo em vista todos os
procedimentos a serem seguidos pelas partes envolvidas.

Eu ja vi o tempo, e eu ndo sei se eu continuo agora, porgue nds temos o outro...
Obrigado.

Bom senhores, dando continuidade ao que nds estavamos explanando, da mesma forma
nao podemos concordar com a determinacdo de que este deve ser efetuado em favor do
adquirente do bilhete, ou a quem ele indicar. Operacionalmente sé € possivel realizar o
reembolso de forma original de aquisicdo do bilhete, e na pessoa do adquirente pagante,
inclusive para garantir a seguranca juridica das relacdes firmadas e evitar fraudes contra os
consumidores e contra as empresas aéreas.

Indo além, na hipotese de bilhetes adquiridos por cartdo de crédito, as administradoras
processam a devolucao, estorno e cancelamento, no préprio cartdo de crédito utilizado para
a compra, ndo havendo a possibilidade de poder indicar uma terceira pessoa.

Quanto ao aviso aos passageiros acerca do cancelamento de vbo com antecedéncia
minima de 72 horas, cabe ressaltar novamente, que muitas reservas séo realizadas atraves
de agencias de viagens, assim como O contato com o0 passageiro é efetuado
exclusivamente por estas, quando do conhecimento do cancelamento de vbo, as
companhias aéreas realizam a comunicagdo para as agéncias, e esta avisam aos
passageiros. Desta forma resta evidenciada a possibilidade de se imputar a
responsabilidade pela comunicagdo direta aos passageiros as companhias aéreas, uma
vez que a relagdo juridica inicial foi estabelecida entra a agencia e o passageiro, sendo que
muitas vezes as companhias aéreas sequer tém dados de contato dos passageiros, ou
seja, tratar-se-ia de obrigacdo impossivel de ser cumprida pelas companhias.

Y

No tocante a assisténcia, cabe destacar que as disposi¢cdes contidas na proposta de
resolucéo ndo levaram em consideracao a estrutura e restricbes a cada um dos aeroportos.
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Fator este que simplesmente ndo pode ser ignorado. Isto porque a proposta determina que
as companhias aéreas oferecam alimentacdo compativel apés duas horas de atraso.
Entretanto, ndo menciona sobre o fato de existirem diversos aeroportos em todo o territério
nacional que ndo possuem restaurantes ou até mesmo que nos aeroportos internacionais
as companhias aéreas nao tém permissao para...

Bom, dando seguimento, além disso, a determinagdo que a partir da primeira hora apés o
horario inicial do v6o, as companhias aéreas ja devem oferecer facilidade de comunicacéo,
como por exemplo, ligacéo telefénica, acesso a internet e outros.

Mesmo que 0s passageiros ja estejam a bordo da aeronave em solo e sem acesso ao
terminal, sem restringir a capacidade operacional da companhia, ou a infra-estrutura de
cada aeroporto, agrega as companhias aéreas um Onus excessivo e indevido,
desequilibrando a relagdo entre as partes. Nesse mesmo sentido, € necessario também
esclarecer que a assisténcia prevista em qualquer das modalidades, sé deve ser oferecida
nas hipoteses em que as companhias aéreas tenham conhecimento de que tal assisténcia
ndo causara impactos negativos na regular operacdo do vbo, ou seja, ndo acarretara a
perda de vdo ou demora ainda maior na re-acomodacao dos passageiros, visando garantir
gue o objetivo findo do contrato de transporte aéreo seja alcancado.

Finalizando, a TAM linhas Aéreas, reitera e reconhece a importancia de uma relagéo
harmoniosa entre transportador e passageiro, mas acredita que esta relacdo deve se pautar
em normas que atentem para a peculiaridade da natureza da atividade desenvolvida, sendo
gue as consideracbes ora apresentadas, ndo pretendem absolutamente, impugnar
completamente as propostas de resolucdo em discussao. Ao contrario, busca apenas
apontar relevantes questdes técnicas operacionais, regulatérias que caso ndo sejam
observadas, podem acarretar para as companhias aéreas, imposi¢cdes operacionalmente
invidveis, culminando com a perda do equilibrio na relagéo.

Com isso visa também a propria protecdo dos passageiros, ao ponto que eventuais 6nus
excessivos impostos as companhias, certamente teriam reflexo nos precos das passagens
aéreas. O que nédo seria favoravel para nenhum dos envolvidos nas operagfes do seu
setor.

Senhores, muito obrigado. Era o que nés tinhamos pra comentar, e mandaremos o resto de
nossa manifestacdo por escrito. Obrigado.

9 - POSICAO DA ANAC

1. Da suspensdo do dever de assisténcia — No que toca ao posicionamento desta
Agéncia relativo as circunstancias extraordinarias que afastam o dever do transportador de
prover assisténcia material, remeto a argumentacao exposta no item 2.5.4. da Nota Técnica
N° 01/2010 que acompanha o presente Relatério de Contribuicdes.
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2. “‘Data de conveniéncia” - Conforme colocado na contribuicdo, a imposicdo do 6nus
da assisténcia material ao transportador nos casos em que, tendo havido algum vicio de
gualidade no servigo contratado, o passageiro opte pela reacomodacdo em data de sua
conveniéncia, prejudica o equilibrio da relacdo contratual estabelecida entre as partes.

O objetivo precipuo da assisténcia material, em um cenario de reconhecida vulnerabilidade
do consumidor, € o de prevenir a ocorréncia ou o agravamento de danos decorrentes do
descumprimento do contrato celebrado. Todavia, ao optar pela reacomodacgédo em data de
sua conveniéncia, 0 passageiro promove uma repactuacdo do contrato de transporte,
retirando-se, voluntariamente, da tutela do transportador até que se atinja a nova data
acordada para a execugdo do contrato. Diferentemente, ao optar pela reacomodacéo em
primeira oportunidade, o passageiro mantém a expectativa de que o contrato seja
executado, justificando, assim, seu direito a ser assistido.

Pelo motivo exposto, a sugestdo sera acatada e o dever de provimento da assisténcia
material recaira sobre o transportador apenas nas situagdes em que o passageiro decidir
pela reacomodacao em primeira oportunidade.

3. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n° 676/2001, em que pese algumas disposi¢cdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propoésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizagdo dos procedimentos necessarios ao provimento
do reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avanc¢os tecnol6gicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propds a reducdo do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo, suscitou
a discussdo ndo apenas acerca da adequacdo do prazo para a sua efetivacdo, mas
também quanto a compatibilidade entre a fixagcdo de um prazo para o efetivo reembolso e o
carater imediato imposto, conforme o caso, pelo préprio CBAer.

De fato, a primeira vista, é razoavel supor que a regulamentacdo vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior
parte dos casos pelo CBAer. Ndo obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de
pagamento a disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a
necessidade de compatibilizar a compreensao do termo “imediato” as especificidades de
cada um desses meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0os meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro €, em esséncia, forma imediata (a
vista) de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacdo da divida.
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O cheque, em que pese se admitir o seu uso pés-datado, também €& uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicdo bancéaria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitdo como ordem de pagamento a vista, estd sujeito a um procedimento de
compensacao, que condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos
na conta bancaria de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepgéo de Albuquerque, “é um cartdo plastico,
emitido por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da
direito a seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens
em estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se
a administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisi¢des feitas por ele com o uso do
cartao, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servicos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicfes efetuadas pelo consumidor. Essa relagao
triangulada, seja no tocante a uma operacdo a vista ou a prazo, se submete a uma
legislacdo especifica que estabelece procedimentos préprios para o seu processamento.
Nesse sentido a manifestacdo da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartbes de
Crédito e Servicos (ABECS)[2], de que “o0 prazo de efetivagdo do cancelamento depende de
diversos fatores e procedimentos préprios.”

Assim e, tendo em vista que 0 meio de pagamento a ser empregado em uma operacao de
aquisicdo de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a
op¢do por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor
relativiza o carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepgao
do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou
por transacao bancéria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que
realize o reembolso nos termos do arranjo firmado.

4, Direito a informacéo - A presente Resolucdo firma o entendimento segundo o qual
cabe a empresa aérea munir o passageiro de informacdes atualizadas acerca de quaisquer
eventualidades na execucdo do contrato de transporte aéreo, independentemente do

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de Cartdes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a andlise de contribuigdes, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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formato utilizado para a aquisicdo do bilhete de passagem. Para tanto, recai sobre o
transportador aéreo o dnus de se articular com seus prepostos, inclusive as agéncias de
viagem, de modo a agilizar a transmisséo de dados para contato junto aos passageiros.

5. Assisténcia_material - A ANAC reconhece a necessidade de inserir disposicfes
objetivas na proposta de regulamento sob andlise. A atividade fiscalizadora da Agéncia,
essencial a garantia do cumprimento da norma, depende do estabelecimento de
parametros claros e objetivos sem os quais a eficacia de sua atuagéo ficara comprometida.

Entretanto, ha de se ter em mente o trade-off existente entre a especificagdo minuciosa das
condigcbes de prestagdo da assisténcia material e a ocorréncia de circunstancias nao
previstas, com reflexos diretos sobre a eficacia da norma. Em um pais com dimensfes
territoriais tdo extensas como o Brasil, onde as diversas atividades ligadas a aviacao civil
desenvolvem-se em ambientes com enormes disparidades entre si, € impossivel abarcar,
no texto normativo, todas as condi¢cfes a que estdo sujeitos 0s agentes econdmicos.

MANIFESTACAO N 10.
Nome do manifestante: Dadino de Oliveira Filho
Organizagao: Confederagéo Nacional dos Usuarios de Transporte — CONUT.

MANIFESTACAO

Senhores, muito bom dia... Dadino de Oliveira Filho, representante da CONUT. Nosso
presidente Felinto, lamentavelmente ndo pode estar presente, pois eles estdo reunidos
também |la em Curitiba tratando de assuntos inerentes. N0s optamos também em fazer a
nossa manifestacao por escrito. Entdo gostaria de agradecer a todos e muito obrigado.

10 - POSICAO DA ANAC

1. A Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) agradece a contribuicéo.

MANIFESTACAO N° 11.
Nome do manifestante: Maria Zuleide Ferreira
Organizacgao: Confederagdo Nacional dos Usuarios de Transporte — CONUT.

MANIFESTACAO

Bom dia a todos. Nés estamos aqui representando a classe que mantém o setor, que
sSOmos 0s usuarios, entdo ndés somos aqui os representantes deles e a maioria dos nossos
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presidentes ndo puderam estar presentes, alids, todos que estdo na lista ndo puderam
estar presente em virtude da reunido com o0 nosso presidente... Reunido de diretoria em
Curitiba, e preferimos, devido ao tempo, nos manifestar por escrito, até porque € um
assunto muito abrangente, e pra defendermos o nosso lado, que somos a classe que mais
precisa, que mais mantemos o setor, entdo vamos nos manifestar por escrito. Obrigada.

11 - POSICAO DA ANAC

1. A Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) agradece a contribuicéo.

MANIFESTACAO N° 12.
Nome do manifestante: Simone Ender
Organizacado: Ocean Air Linhas Aéreas

MANIFESTACAO

Bom... Bom dia a todos! A companhia Ocean Air também se reserva ao direito de
manifestar-se por escrito, e eu cedo a minha palavra a mais algum interessado que tenha
se inscrito agora nesse momento.

12 - POSICAO DA ANAC

1. A Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) agradece a contribuicéo.

MANIFESTACAO N° 13.
Nome do manifestante: Jaciel da Silva Melo
Organizacéo: Ordem dos Advogados do Brasil — SP.

MANIFESTACAO

Muito bom dia a todos. Meu nome é Jaciel da Silva Melo, sou advogado, representando a
comissao de defesa do consumidor da Ordem dos Advogados da seccéo de Séo Paulo, e
em nome do doutor Luiz Flavio Borges Durso, presidente da subsecdo de Sao Paulo, e em
nome do doutro José Eduardo Tavolieri de Oliveira, presidente da comissdo de defesa do
consumidor da OAB de Séo Paulo.

Quero agradecer a oportunidade de estarmos aqui falando a respeito da defesa dos direitos
dos consumidores, notadamente em raz&do desta acdo que foi proposta, e que por conta
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disto foi feito de maneira bastante salutar a proposta de resolu¢do da ANAC... Momento em
gue eu agradeco também a receptividade do doutor Marcelo Guaranys, em que eu
entreguei em maos um oficio publicado pelo Durso e pelo doutor Tavolieri, mas em sintese
até para em também em razdo do adiantado da hora, tenho a ressaltar que a comissao de
defesa do consumidor da OAB de Séo Paulo, a Ordem dos Advogados do Brasil em Sao
Paulo, fara também oportunamente, as suas manifestagées por escrito, em prazo legal,
alids, do prazo concedido pela ANAC, reiterando que, inclusive fazendo coro... Alias,
comungando com a exposi¢cdo feita pela douta representante do IDEC, ao douto
representante do PROCON Séao Paulo, afinal de contas, somos todos si integrantes do polo
ativo, o qual a OAB de Sao Paulo esta como litisconsorte ativo, facultativo...

Temos aqui, a reiterar, portanto, a nossa critica, apesar de todos os esforcos feitos no
sentido de melhorar o atendimento do consumidor, usuario do transporte aéreo, nos
criticamos sim algumas expressdes que sdo evidenciadas de maneira vaga, no texto da
resolucdo proposta, o que sera feito por escrito pontualmente... As criticas dessas
expressoes, isso a que me refiro neste momento...

Fazemos uma severa critica também no que diz respeito ao direito de reembolso, ora...
Comungando — eu repito — com o que disse o douto colega do PROCON, do IDEC também,
e demais representantes do pélo ativo da lide, nés ndo concordamos com a forma que a
resolucdo propde ou que a ANAC propde o reembolso daquele passageiro, ou melhor,
consumidor, que venha a ser lesado diante de eventual cancelamento, ou atraso nos voos.

Nao concordamos também com a forma em que a resolu¢cdo propde que sejam
acomodados os consumidores que se sentirem lesados e que ndo tenham a oportunidade,
em razao das expressdes vagas do texto, ndo terdo a oportunidade de fazer uso imediato
dos direitos que — como disse um colega — deveria estar constando do texto expressa
menc¢ao ao codigo de defesa do consumidor, e bem como também ao novo codigo civil. E
sendo assim, agrade¢co muito a atencdo dos senhores, e esperamos que, portanto essa
audiéncia publica resulte naquilo que esperamos, seja mais adequado ao consumidor, que
€ 0 que? Que ele possa ter tranquilidade de que, no momento em que ele va fazer uma
contratacdo de transporte aéreo, ele tera certeza, ou quase certeza, de que vai chegar ao
seu destino, sem nenhum tipo de percalgo.

Era s6 isso que eu tenho a fala. Muito obrigado!

13 - POSICAO DA ANAC

1. Reembolso - O prazo de 30 (trinta) dias para efetivacdo do reembolso assinalado na
Portaria n° 676/2001, em que pese algumas disposi¢cdes do CBAer, as quais prevéem o
reembolso imediato, s.m.j., foi originalmente concebido com o propoésito de conferir as
empresas aéreas prazo para a realizacdo dos procedimentos necessarios ao provimento
do reembolso ao passageiro, tendo em vista as mais variadas formas de pagamento
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rotineiramente admitidas.

Na esteira desse entendimento, a proposta de regulamentacdo em discussdo manteve essa
orientacdo. Todavia, considerando em especial os avan¢os tecnoldgicos observados no
processamento dos meios de pagamentos mais usuais, propos a reducéao do prazo anterior
para 7 (sete) dias. A alteracdo no prazo para a realizacdo do reembolso, contudo, suscitou
a discussdo ndo apenas acerca da adequacdo do prazo para a sua efetivagcdo, mas
também quanto a compatibilidade entre a fixagdo de um prazo para o efetivo reembolso e o
carater imediato imposto, conforme o caso, pelo proprio CBAer.

De fato, a primeira vista, € razoavel supor que a regulamentacdo vigente e mesmo a ora
proposta ndo conferem ao reembolso o carater imediato estrito senso imposto na maior
parte dos casos pelo CBAer. Nao obstante, observa-se, a partir da avaliagdo dos meios de
pagamento a disposicdo dos passageiros e admitidos pelas empresas aéreas, a
necessidade de compatibilizar a compreensao do termo “imediato” as especificidades de
cada um desses meios de pagamento.

Tome-se por exemplo apenas 0s meios de pagamento mais empregados, quais sejam: i)
dinheiro; ii) cheque, e iii) cartdo de crédito. O dinheiro é, em esséncia, forma imediata (a
vista) de solver débitos, com aceitabilidade geral e disponibilidade imediata e, desse modo,
dispensa qualquer tipo de procedimento prévio a quitacao da divida.

O cheque, em que pese se admitir 0 seu uso pés-datado, também é uma ordem de
pagamento a vista, expedida contra uma instituicido bancéria sobre fundos depositados na
conta do emitente, para pagamento ao beneficiario do cheque. No entanto, mesmo quando
emitido como ordem de pagamento a vista, esta sujeito a um procedimento de
compensacédo, que condiciona a efetiva solvéncia da divida a disponibilidade de recursos
na conta bancaria de quem comanda a ordem de pagamento.

O cartdo de crédito, por sua vez, na acepgao de Albuquerque, “¢ um cartdo plastico,
emitido por uma administradora de cartdes de crédito, que mediante contratacdo de uso, da
direito a seu associado, fazer por meio dele, pagamentos de servicos e compras de bens
em estabelecimentos comerciais, na praca de uma ou varias cidades, responsabilizando-se
a administradora pela solvéncia de seu associado.”[1].

A administradora do cartdo, de acordo com o contrato celebrado com o consumidor e em
linhas gerais, fica responsavel pelo pagamento das aquisi¢Ges feitas por ele com o uso do
cartdo, até o valor limite combinado e, também de acordo com o contrato firmado com o
fornecedor de bens e servicos, responsavel, diretamente ou por meio de empresa
especializada, pelo pagamento das aquisicbes efetuadas pelo consumidor. Essa relacdo

triangulada, seja no tocante a uma operacdo a vista ou a prazo, se submete a uma
legislacao especifica que estabelece procedimentos préprios para o seu processamento.

[1] J.B. Torres de Albuquerque, "Abusos das Administradoras de CartSes de Crédito, Editora AEA, pagina 01.
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Nesse sentido a manifestacdo da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartbes de
Crédito e Servicos (ABECS)[2], de que “o prazo de efetivagao do cancelamento depende de
diversos fatores e procedimentos préprios.”

Assim e, tendo em vista que o meio de pagamento a ser empregado em uma operacao de
aquisicao de bilhete de passagem aérea é selecionado pelo consumidor, ao exercer a
opcao por uma alternativa que pressupde uma fase de processamento, o consumidor
relativiza o carater imediato do reembolso e sujeita-se aos prazos para a efetiva percepgao
do reembolso.

Da perspectiva do transportador aéreo, considerando que este se sujeita ao meio de
pagamento eleito pelo consumidor, o carater imediato do reembolso deve incidir sobre a
providéncia que estiver ao seu alcance, de modo que, se efetuado sem intermediario, como
no caso do pagamento em dinheiro, proceda a efetiva restituicdo também em dinheiro ou
por transacao bancéria, e, se por meio terceiros, expeca o comando ao terceiro para que
realize o reembolso nos termos do arranjo firmado.

MANIFESTACAO N 14,
Nome do manifestante: Mario Roberto Gusméao
Organizagado: Mério Roberto Gusméo Advogados

MANIFESTACAO

Obrigado. Senhor superintendente, doutora da lide, Daniele, gostaria de chamar vocé pra
uma reflexdo em cima da sua apresentacao.

Primeiramente, parabenizo vocé, porque tratar esse tema dentro do contexto da 676, é
extremamente complexo e a idéia de se agregé-lo acho que é a coisa mais certa a fazer.
Em que pese a necessidade de eventualmente vocé estar trabalhando esse tema, com
outros correlatos dentro da propria 676.

De qualquer maneira, imaginar tratar desse assunto de forma isolada pode gerar uma
distorcao, e ai eu chamo a atencado para o seguinte aspecto:

O artigo da resolucéo, ele remete a possibilidade de responsabilidade da empresa aérea,
de tudo o que esta posto ali, sem devidamente estar tipificado. E essa relacdo sem a devida
situacao tipificada, € que fica sui generis dentro da proposta aqui apresentada.

[2] Instada por esta Agéncia a se manifestar apds o termino do prazo da consulta publica, no intuito de contribuir para a analise de contribui¢des, por meio do

Oficio n 067/2009/DIR/MPG.
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Entdo, me chama a atengdo também nao constar aqui nenhum representante da secretaria
de direito econbmico, ndo sei se aqui esta presente... E quando a relacdo posta em relacdo
ao contrato de transporte aéreo... O passageiro quando celebra esse contrato, ele celebra
ndo s6 com o transportador, mas celebra também com a Infraero, com o operador
aeroportuario, mas também celebra com o operador do controle do espaco aéreo. E essa
relacdo é disciplinada através de uma tarifa ndo é? Essa tarifa, ela € paga, dai surge uma
relacdo juridica, e essa relagdo juridica, ela deve ser sim identificada, pelos 6rgaos de
defesa do consumidor e imputar a quem de direito, as suas perspectivas responsabilidades.

Entdo, acredito que nao trabalhar a possibilidade de exclusividade dessas situacfes €&
correr um risco muito grande de essa norma sofrer questionamento no futuro. Entdo,
imaginem vocés um problema gerado pelo controle de espacgo aéreo, seqienciamento, um
problema gerado por um cachorro que entra ha pista, um problema gerado por uma esteira,
gue deixou de estar operando. Tudo isso sdo motivos que geram atraso, mas que ndo sao
de responsabilidade da empresa aérea. Portanto, penso que essa norma poderia levar em
consideragao isso.

Eu falei da Secretaria de Direitos Econdmicos, e aqui os érgaos de defesa do consumidor,
por qué? Porque é importante identificar isso, até porque a agéncia, tudo indica, vai
avancar no processo de regulagdo, no ambito dessa relacdo entre o operador
aeroportuario, através de uma concessdo, ou de uma permissdo, e dai surge uma

obrigacdo de prestar um servigco com qualidade e com eficiéncia.

Quanto a norma em si, eu acho que ela esta pertinente e ndo cabe a discussao, pelo
menos de minha parte. Em relacdo a aplicabilidade e hierarquia das normas, se vai ser, se
cabe aqui CBAer em relacdo ao direito de defesa do consumidor, mas queria chamar a
atencdao pra essas situagdes de exclusividade, que eu acho pertinente.

14 - POSICAO DA ANAC

1. A Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) agradece a contribuicao.

MANIFESTACAO Ne 15.
Nome do manifestante: Guilherme Amaral
Organizagao: Felsberg & Associados

MANIFESTACAO

Bom dia a todos... Eu s6 me inscrevi pra fazer duas breves observacfes. Apesar dessa
resolucdo ser talvez motivada por uma Acdo Civil Publica promovida pra protecdo do
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consumidor, é importante que nao se deixe que essa resolucao seja apenas pra favorecer
absurdamente o consumidor, porque eu acho que o papel da ANAC, por meio de uma
resolucao como esta, é harmonizar o setor.

Entdo, sé uma primeira observacao, corrigir o overbooking como foi dito aqui anteriormente,
seria uma pratica ilegal. Nao € uma pratica ilegal, ndo existe uma lei que o proiba, e assim
como nado € ilegal hoje que o passageiro compre uma passagem, nao apareca e a
companhia voe com aquele assento vazio. Entdo as duas praticas hoje ndo séo
consideradas ilegais.

\

E quanto a questdo das excludéncias de responsabilidade, até a Daniele levantou a
guestao de isso vir do CBA. S6 seria importante a gente néo deixar ai que essa paixao pela
defesa do consumidor, levasse a um quadro um pouco estranho, em que 0 transporte
aéreo, que é extremamente complexo, desse ao consumidor, ou a pessoa, uma protecdo
muito maior do que ela tem em qualquer outra, entdo, uma pessoa que pega 0 Seu carro e
dirige até a praia, ela esta sujeita a intempéries, a neblina fechar a estrada, acontecer
transito, acidentes, entre outras coisas que a levem ha algum problema. Um percalgo &
comum na vida de qualquer um.

Pela proposta que esta se colocando aqui, uma pessoa que vai pro aeroporto, ela ndo pode
esperar meia hora, ela ndo pode sofrer nenhum problema. N&do pode haver neblina, ndo
pode haver neve, ndo pode haver chuva... E se acontecer qualquer coisa, a companhia
aérea tem que assumir um papel de proteger aquele hiposuficiente num carater absurdo de
protecdo que ele ndo tem na vida real. Entdo a gente chegaria a um ponto em que é muito
mais seguro e eu vou estar muito mais protegido viajando de avido, porque vdo me dar
comida, vao me dar hotel, vdo me dar telefone, vdo me dar tudo, se eu atrasar meia hora,
do que eu pegar meu carro e ir até a praia e dirigir duas horas, eventualmente a estrada
esta fechada pela neblina ou sofrer um acidente de transito...

Entdo existem, sim, situacdes que a assisténcia é devida, acho que a gente consegue
imaginar varias delas, mas existem situacdes que precisam se pensar. Ha razoabilidade em
pensar que a companhia arque com todos os riscos, ndo do seu negdcio, mas do mundo,
da vida desse passageiro, ou a gente esta indo um pouquinho além.

Entdo, se dizer que a companhia é responséavel por tudo, que h4 uma quebra de boa fé
contratual, quando h& neve fechando um aeroporto, acho que a gente estd indo um pouco
além daquela protecdo que o consumidor ja tem. O abuso deve sim ser punido, deve sim
ser vigiado, deve sim haver uma protecdo ao consumidor, mas a gente pensar em falar em
guebra de boa fé contratual, quando o avidao ndo decola, o aeroporto esta fechado por
neblina, eu acho que é um pouco fora de propdsito.

SO deixar entdo uma sugestéo, ja que a resolugdo vai tratar de atrasos, cancelamentos, e
situacbes como esta, ja que se falou aqui de Codigo de Defesa do Consumidor e 6nus da
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prova, que se coloque nessa resolugdo, que a INFRAERO, ou a administradora do
aeroporto no caso, seja obrigada a dar para as companhias, relatérios informativos, de que
ndo havia finger disponivel, que o trafico aéreo ndo permitiu o pouso, que aquele aeroporto
estava fechado naquele horério... Porque muitas vezes a gente se vé em situacao de alegar
na defesa de uma companhia aérea, que o aeroporto ndo podia receber o vdo por que
havia neblina, porque estava fechado, e pra provar isso, na melhor das hipéteses, a gente
consegue uma manchete de jornal. Entdo seria interessante haver um meio oficial de se
dizer: a companhia aérea ndo causou esse atraso, ndo causou esse cancelamento, esta
aqui um jeito de provar isso, quem € responsavel pela administracdo do aeroporto, pode
dar uma prova oficial de que ndo houve quebra de boa fé contratual, mas sim a simples
atencao a seguranca do passageiro ou uma outra condicdo a que a companhia nado teve
controle. Obrigado.

15 - POSICAO DA ANAC

1. A presente Resolucdo tem por objetivo estabelecer os parametros da relagédo entre
o transportador aéreo e o consumidor de servicos de transporte aéreo no tocante a
prestacdo de assisténcia material nos casos de atraso e cancelamento de v6o, bem como
pretericdo de embarque. Dessa forma, escapa ao propoésito do ato a disciplina da conduta
a ser observada pelo operador aeroportudrio na eventualidade das hipoteses mencionadas,
independentemente de suas causas.
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