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1. INTRODUCAO

De acordo com o Aviso de Audiéncia Publica publicado no Diario Oficial da
Unido n° 220, de 18/11/2010, secao 3, pagina 17, a Diretoria Colegiada desta Agéncia Nacional
de Aviagao Civil (ANAC), conforme deliberado na reunido de diretoria realizada em 16/11/2010,
resolveu submeter a audiéncia publica proposta de resolucdo dispondo sobre a
regulamentacdo do servico de atendimento ao passageiro de transporte aéreo regular, cujo
texto pode ser acessado no sitio desta Agéncia na rede mundial de computadores por meio do

endereco eletrdnico http://www.anac.gov.br/transparencia/audienciaspublicas.asp.

As contribuicbes documentais foram encaminhadas a esta Agéncia, por meio do
endereco eletrénico audiencia.reatar@anac.gov.br e por meio de formulario préprio disponivel
no sitio acima indicado até as 18 horas do dia 18/12/2010.

As audiéncias publicas ocorreram de forma digital, de forma que os participantes
encaminharam suas contribuigdes via e-mail para a Diretoria de Infraestrutura Aeroportuéria, a
relatora do processo:

Conforme disposto no Decreto n® 5.731, de 20/3/2006, a audiéncia publica deve
cumprir os seguintes objetivos:

| - recolher subsidios para o processo decisério da ANAC;

Il - assegurar aos agentes e usuarios dos respectivos servicos o encaminhamento de
seus pleitos e sugestdes;

Il - identificar, da forma mais ampla possivel, os aspectos relevantes da matéria objeto
da audiéncia publica; e

IV - dar publicidade a acéo regulatoria da ANAC.

Os procedimentos formais foram conduzidos na integra e todos os prazos foram
respeitados.

As manifesta¢des quanto ao mérito da proposta, bem como quanto a duvidas e
gquestionamentos, foram devidamente registrados e passam a ser apreciados individualmente
no item 2 do presente Relatério.

No intuito de possibilitar aos participantes o facil acesso a resposta da ANAC
acerca da contribuicdo, o presente relatério foi organizado tendo em vista 0 meio adotado para
formular a manifestacdo; documental, e encaminhado por meio do endereco eletrénico
audiencia.reatar@anac.gov.br e via preenchimento de formulério proprio.



http://www.anac.gov.br/transparencia/audienciaspublicas.asp
mailto:audiencia.reatar@anac.gov.br
mailto:audiencia.reatar@anac.gov.br
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2. ANALISE

2.1. ANALISE DAS CONTRIBUICOES DOCUMENTAIS ENCAMINHADAS POR MEIO
ELETRONICO

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias - SNEA

Telefone de contato: E-mail

MANIFESTAGCAO N° 1

O transporte aéreo se constitui na prestagdo de um servigo publico que se caracteriza pela
velocidade e a presente proposta nao traz mais agilidade, nem aos servicos nem as solucées
de reclamagdes. Assim, a Resolucdo em tela deve ser desconsiderada, principalmente no que
se refere a necessidade de implementacdo de estrutura exclusiva (instalagbes e pessoal) para
o atendimento presencial aos passageiros. Adicionalmente, sugere-se que 0s aspectos
relativos ao processo de registro e queixas e reclamacfes dos passageiros prossigam de
acordo com a estrutura atualmente existente, ou seja, Servigo de Atendimento ao Consumidor
(SAC) de cada empresa e por meio eletronico, considerando que atendem a legislagédo
especifica. Além disso, que os referidos aspectos pertinentes relativos as questdes de
reclamacodes e aos prazos de atendimento sejam incluidos na Resolugdo n° 141, de 9 de margo
de 2010, que trata das Condi¢cbes Gerais de Transporte. Por fim, reiteramos mais uma vez o
entendimento de que a presente proposta ndo deve prosperar.

RESPOSTA DA ANAC

A funcao regulatoria consiste em promover o interesse publico, garantindo de um lado viabilizar
0s investimentos privados e, de outro, o bem-estar dos consumidores por meio da
disponibilidade do servigo, em condi¢cdes adequadas de qualidade e preco. O grande desafio
para as agéncias reguladoras € encontrar o ponto 6timo que concilie as demandas das
operacbes do mercado com a prestacéo do servigo publico que satisfaga aos usuarios.*

Para tanto, a atuagdo das agéncias objetiva, dentre outros, o atendimento da fungéo de
regulacéo social, voltada para assegurar ao cidadao o pleno exercicio de seus direitos, sem
que fiqgue a mercé do poder econémico detido pelas prestadoras dos servigos. Aqui se
reconhece a vulnerabilidade dos consumidores diante do mercado.

A vulnerabilidade do consumidor é o ponto fundamental do Cédigo de Protecédo e Defesa do
Consumidor e, na prética, traduz-se na insuficiéncia e fragilidade de o consumidor manter-se
imune a praticas lesivas sem a intervencao auxiliadora de instrumentos e 6rgéos estatais para
sua protecdo .2 Nesse ponto recai a competéncia da ANAC em regulamentar as lacunas
observadas no setor a fim de realizar o equilibrio entre regulados e usuéarios.

De fato, cabe a Agéncia regular, fiscalizar, reprimir, punir, mas ndo executar as atividades do
setor. Ante o exposto preceitua Maria Sylvia Zanella Di Pietro: “a regulagao constitui-se como o
conjunto de regras de conduta e de controle da atividade econdmica publica e privada e das
atividades sociais ndo exclusivas do Estado, com a finalidade de proteger o interesse publico”.

Nesse intuito, identificou-se a necessidade de normatizar o atendimento oferecido aos
passageiros pelas empresas aéreas a fim de restabelecer para o passageiro canal direto de
manifestacdo com a empresa reclamada conforme determinados padrdes .
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Outrossim, e corroborando entendimento da SRE/ANAC, é valido se pensar em alternativas
menos onerosas para o atendimento presencial.

1 Fonte: Marcos Regulatoérios no Brasil. Lucia Helena Salgado e Ronaldo Seroa da Motta, 2005.
2 Fonte: Manual do Direito do Consumidor. ENDC, 2008.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: TAM Linhas Aéreas SA

Telefone de contato: Email:

MANIFESTAGCAO N° 2

“ATAM Linhas Aéreas SA, entende que a resolugdo em comento ndo merece vigorar, tendo
em vista que a matéria ja estd regulamentada pelas legislagbes constantes no Decreto n°
6523/2008, que regulamenta as atividades de SAC e a Resolugdo n° 141/2010 da ANAC.”

RESPOSTA DA ANAC

A funcgdo regulatoria consiste em promover o interesse publico, garantindo de um lado viabilizar
0os investimentos privados e, de outro, 0 bem-estar dos consumidores por meio da
disponibilidade do servigo, em condi¢cdes adequadas de qualidade e preco. O grande desafio
para as agéncias reguladoras € encontrar o ponto 6timo que concilie as demandas das
operacOes do mercado com a prestacao do servigco publico que satisfaca aos usuarios.!

Para tanto, a atuagdo das agéncias objetiva, dentre outros, o atendimento da fungéo de
regulagéo social, voltada para assegurar ao cidaddo o pleno exercicio de seus direitos, sem
que fiqgue a mercé do poder econémico detido pelas prestadoras dos servigos. Aqui se
reconhece a vulnerabilidade dos consumidores diante do mercado.

A vulnerabilidade do consumidor é o ponto fundamental do Cédigo de Protegcédo e Defesa do
Consumidor e, na prética, traduz-se na insuficiéncia e fragilidade de o consumidor manter-se
imune a praticas lesivas sem a intervencao auxiliadora de instrumentos e 6rgdos estatais para
sua protecdo .2 Nesse ponto recai a competéncia da ANAC em regulamentar as lacunas
observadas no setor a fim de realizar o equilibrio entre regulados e usuarios.

De fato, cabe a Agéncia regular, fiscalizar, reprimir, punir, mas ndo executar as atividades do
setor. Ante o exposto preceitua Maria Sylvia Zanella Di Pietro: “a regulagao constitui-se como o
conjunto de regras de conduta e de controle da atividade econémica publica e privada e das
atividades sociais ndo exclusivas do Estado, com a finalidade de proteger o interesse publico”.

Nesse intuito, identificou-se a necessidade de normatizar o atendimento oferecido aos
passageiros pelas empresas aéreas a fim de restabelecer para o passageiro canal direto de
manifestacdo com a empresa reclamada conforme determinados padrdes .

Outrossim, e corroborando entendimento da SRE/ANAC, é valido se pensar em alternativas
menos onerosas para o atendimento presencial.

1 Fonte: Marcos Regulatérios no Brasil. Lucia Helena Salgado e Ronaldo Seroa da Motta, 2005.
2 Fonte: Manual do Direito do Consumidor. ENDC, 2008.
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DADOS DO COLABORADOR
Nome:
Organizagdo: Azul Linhas Aéreas
Telefone de contato: Email:

MANIFESTACAO N° 3

Em que pese o0 excelente trabalho apresentado por esta renomada Agéncia entende ser
inadequada a aprovacdo da Resolucdo nos termos apresentados, vez que cita diversas
guestbes ja previstas por meio de outras legislacfes vigentes, principalmente a Resolugédo n°
141/10 da ANAC, a qual estabelece diversos procedimentos de atendimento de passageiros,
sendo devidamente cumprida pela AZUL.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sua contribuigéo e informa que a fung&o regulatoria consiste em promover
o interesse publico, garantindo de um lado viabilizar os investimentos privados e, de outro, 0
bem-estar dos consumidores por meio da disponibilidade do servico, em condi¢cbes adequadas
de qualidade e preco. O grande desafio para as agéncias reguladoras € encontrar o ponto
otimo que concilie as demandas das operagdes do mercado com a prestacéo do servigo publico
que satisfaca aos usuarios.t

Para tanto, a atuacdo das agéncias objetiva, dentre outros, o atendimento da funcédo de
regulagéo social, voltada para assegurar ao cidaddo o pleno exercicio de seus direitos, sem
que fiqgue a mercé do poder econémico detido pelas prestadoras dos servigos. Aqui se
reconhece a vulnerabilidade dos consumidores diante do mercado.

A vulnerabilidade do consumidor é o ponto fundamental do Cédigo de Protecédo e Defesa do
Consumidor e, na prética, traduz-se na insuficiéncia e fragilidade de o consumidor manter-se
imune a praticas lesivas sem a intervencao auxiliadora de instrumentos e 6rgdos estatais para
sua protecdo .2 Nesse ponto recai a competéncia da ANAC em regulamentar as lacunas
observadas no setor a fim de realizar o equilibrio entre regulados e usuarios.

De fato, cabe a Agéncia regular, fiscalizar, reprimir, punir, mas ndo executar as atividades do
setor. Ante o exposto preceitua Maria Sylvia Zanella Di Pietro: “a regulagao constitui-se como o
conjunto de regras de conduta e de controle da atividade econémica publica e privada e das
atividades sociais ndo exclusivas do Estado, com a finalidade de proteger o interesse publico”.

Nesse intuito, identificou-se a necessidade de normatizar o atendimento oferecido aos
passageiros pelas empresas aéreas a fim de restabelecer para o passageiro canal direto de
manifestacdo com a empresa reclamada conforme determinados padrdes .

Outrossim, e corroborando entendimento da SRE/ANAC, é valido se pensar em alternativas
menos onerosas para o atendimento presencial.

1 Fonte: Marcos Regulatoérios no Brasil. Lucia Helena Salgado e Ronaldo Seroa da Motta, 2005.
2 Fonte: Manual do Direito do Consumidor. ENDC, 2008.
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DADOS DO COLABORADOR
Nome:
Organizacéo: Continental Airlines
Telefone para contato: Email

MANIFESTACAO N° 4

Sugere nova redacdo ao artigo 29:

Art. 22 Aplica-se esta Resolugdo no territério nacional as empresas nacionais e estrangeiras de
transporte aéreo regular de passageiros que operam no Brasil.

RESPOSTA DA ANAC

E valida a argumentacdo de que deve estar explicito no texto da norma que ela se aplica apenas no
territdrio nacional. Sugestdo aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: American Airlines

Telefone de contato: Email:

MANIFESTACAO N° 5

Suprimir o inciso IV do art. 32 da norma. Ndo estd claro na redacgdo do inciso IV a quem caberia julgar
“pertinentes” as queixas e reclamagOes dos passageiros. Além disso, o conceito de “pertinéncia” bem
como de “qualidade do atendimento” sdo totalmente subjetivos.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece pela contribuicdo, e concorda com a reformulagdo do inciso do ponto de vista formal,
de modo a tornar a redacdo objetiva. E fato que o legislador quis primar pela garantia de estrutura fisica
gue assegure a realizacdo do atendimento presencial. Sugestdo acatada.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagao: Azul Linhas Aéreas
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Telefone de contato: Email:

MANIFESTACAO N° 6

Deixar clara a expressao “estrutura adequada para atendimento presencial nos aeroportos”, constante
do art. 39, inciso IV, da proposta de Resolugao.

RESPOSTA DA ANAC

Concorda-se com a reformulacdo do inciso do ponto de vista formal, de modo a tornar a redagdo
objetiva. E fato que o legislador quis primar pela garantia de estrutura fisica que assegure a realiza¢io do
atendimento presencial. Sugestdo aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

Telefone para contato: Email:

MANIFESTACAO Ne° 7

Suprimir os termos “gratuito” e “ininterrupto” constante do inciso Ill do artigo 4. A instalagdo de um
servico telefénico para atendimento, especificamente, na prestacio de informacgdes, duvidas,
reclamacdes e cancelamentos de servicos ndo nos parece nada razodvel, sendo excessivamente oneroso
para as companhias aéreas e desproporcional ao volume de comunica¢des desta natureza entre
passageiros e companhias aéreas.

RESPOSTA DA ANAC

O Decreto n2 6.523/2008 estabelece obrigatoriedade do servico de atendimento ao consumidor (SAC).
Rege o Decreto que o servico de atendimento telefénico das prestadoras de servigos regulados que
tenham como finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre informacao, duvida, reclamacao,
suspensao ou cancelamento de contratos e de servigos operem 24 horas por dia, sete dias por semana,
de forma gratuita e ininterrupta.Desse modo, parece inoportuna e contraria a legislacdo vigente a
inexisténcia do servico telefénico.A proposta ora apresentada visa regulamentar o Decreto sob
comento, adequando o texto as especificidades inerentes ao setor aéreo. Nesse prisma, é oportuna a
discussdo de horario de atendimento diferenciado para as empresas aéreas que operem poucas
frequéncias, tanto em voos domésticos quanto em voos internacionais. Sugestdo aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: Azul Linhas Aéreas

Telefone para contato: Email:
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MANIFESTACAO N° 8

Suprimir o artigo 4°, da proposta de Resolucdo. A Azul entende que ndo merece prosperar o
atendimento pessoal nos aeroportos, ao ndo ser aquele ja existente e devidamente prestado
através das lojas e dos balcbes de check-in. Ademais, a AZUL ja cumpre o Decreto 6.532/08,
gue regulamenta o CDC para fixar normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC, além de disponibilizar através do website www.voeazul.com.br o chat
online e o atendimento através de formulario préprio, atendimentos esses que disponibilizam
umnumero de protocolo para controle e finalizagdo da reclamacdo. Note-se que a tendéncia
mundial € a modernizagdo dos sistemas de contato com o cliente e a redug¢do do tempo de
permanéncia no aeroporto, sendo certo que disponibilizar o atendimento pessoal exclusivo nos
aeroportos seria um retrocesso, bem como ensejaria enormes filas, ineficiéncia no tratamento e
o descontentamento de clientes. Sugestéo rejeitada.

RESPOSTA DA ANAC

Partindo da premissa de que todo consumidor deve dispor de meios e/ ou canais para exercer
o0 seu direito de manifestar-se acerca dos servigos contratados, constatou-se que, muitas
vezes, 0 passageiro ndo conta com uma unidade de atendimento especializado da empresa
aérea no aeroporto com essa finalidade.

Ressalte-se que o atendimento presencial especializado no aeroporto justifica-se pela urgéncia
do passageiro em solucionar questdes como a prestacdo da assisténcia nos casos de atraso e
cancelamento de voos e pretericdo de embarque, o endosso, o extravio de bagagem, dentre
outros. Nessas ocorréncias uma unidade de relacionamento nos aeroportos minimizaria 0s
transtornos causados aos passageiros permitindo atuagdo imediata por parte da empresa
aérea.

Assim, a tempestividade do atendimento proporcionard, também, inUmeros ganhos para a
empresa tais como a fidelizagdo de seus usuérios, a melhoria de sua imagem frente a
sociedade e o aprendizado continuo na busca de solug¢des para a satisfacéo dos clientes.

Além disso, sob o aspecto legal, é dever da empresa a efetiva prevencéo e reparacdo dos
danos patrimoniais e morais ocasionados, além da realizagdo do primeiro atendimento ao
consumidor de transporte aéreo.

Assim, conclui-se que o objetivo primordial da regulamentacdo € garantir o direito do
consumidor nos atendimentos prestados pelas empresas aéreas e ndo simplesmente gerar
mais custos.

E razoéavel, nesse sentido, e ratificando parecer da SRE/ANAC, que se pense em alternativas
menos onerosas para o atendimento presencial, como por exemplo, a realizacdo do servi¢o nas
estruturas atualmente existentes com atendimento dedicado e especializado.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

MANIFESTACAO N° 9

Suprimir o inciso |, do artigo 4°, da proposta de Resolucgéo.

10



http://www.voeazul.com.br/
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RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sua contribuicdo e informa que, partindo da premissa de que todo
consumidor deve dispor de meios e/ ou canais para exercer o seu direito de manifestar-se
acerca dos servigos contratados, constatou-se que, muitas vezes, 0 passageiro ndo conta com
uma unidade de atendimento especializado da empresa aérea no aeroporto com essa
finalidade.

Ressalte-se que o atendimento presencial especializado no aeroporto justifica-se pela urgéncia
do passageiro em solucionar questées como a prestacao da assisténcia nos casos de atraso e
cancelamento de voos e pretericdo de embarque, o endosso, o0 extravio de bagagem, dentre
outros. Nessas ocorréncias uma unidade de relacionamento nos aeroportos minimizaria 0s
transtornos causados aos passageiros permitindo atuacdo imediata por parte da empresa
aérea.

Assim, a tempestividade do atendimento proporcionard, também, inUmeros ganhos para a
empresa tais como a fidelizacdo de seus usuérios, a melhoria de sua imagem frente a
sociedade e o aprendizado continuo na busca de solucdes para a satisfacéo dos clientes.

Além disso, sob o aspecto legal, € dever da empresa a efetiva prevengéo e reparagdo dos
danos patrimoniais € morais ocasionados, além da realizacdo do primeiro atendimento ao
consumidor de transporte aéreo.

Assim, conclui-se que o objetivo primordial da regulamentagcdo é garantir o direito do
consumidor nos atendimentos prestados pelas empresas aéreas e nao simplesmente gerar
mais custos.

E razoavel, nesse sentido, e ratificando parecer da SRE/ANAC, que se pense em alternativas
menos onerosas para o atendimento presencial, como por exemplo, a realizagéo do servi¢o nas
estruturas atualmente existentes com atendimento dedicado e especializado.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: “TAM Linhas Aéreas SA”

Telefone de contato: Email:

MANIFESTAGCAO N° 10

Suprimir o inciso | do art. 42 da norma. Em razdo de as empresas aéreas ja possuirem nos aeroportos
infraestrutura para receber as reclamacGes dos passageiros nos balcGes de check-in, bem como
profissionais com poderes administrativos para resolver os problemas de contingéncia e os casos de
extravio de bagagem, ndo havendo razao, portanto, da instalagdo de atendimento presencial apenas
para este fim. Além disso, os aeroportos brasileiros ndo possuem espaco para destinar a todas as
empresas aéreas instalarem o atendimento presencial, vez que a norma em questdo obriga um local
distinto dos balcdes de check-in e lojas existentes nos aeroportos. Ademais, ndo hd em outros paises
este tipo de atendimento, como exemplo, nos Estados Unidos os passageiros sao encaminhados ao
balcdo das empresas e recebem um informativo contendo as orientagdes como os nomes e enderegos
dos hotéis para hospedagem, dentre outros, evitando, desta maneira o acimulo de passageiros nos
aeroportos e tumulto. Por estes motivos a inclusao do atendimento presencial nos aeroportos por parte
das empresas aéreas vai de encontro ao que acontece em todo o mundo.
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RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sua manifestacdo, porém nao aceita a sugestdo. E informa que, todo
consumidor deve dispor de meios e/ ou canais para exercer o seu direito de manifestar-se
acerca dos servi¢os contratados, constatou-se que, muitas vezes, 0 passageiro ndo conta com
uma unidade de atendimento especializado da empresa aérea no aeroporto com essa
finalidade.

Ressalte-se que o atendimento presencial especializado no aeroporto justifica-se pela urgéncia
do passageiro em solucionar questées como a prestacao da assisténcia nos casos de atraso e
cancelamento de voos e pretericdo de embarque, o endosso, o0 extravio de bagagem, dentre
outros. Nessas ocorréncias uma unidade de relacionamento nos aeroportos minimizaria 0s
transtornos causados aos passageiros permitindo atuacdo imediata por parte da empresa
aérea.

Assim, a tempestividade do atendimento proporcionara, também, inUmeros ganhos para a
empresa tais como a fidelizagdo de seus usuérios, a melhoria de sua imagem frente a
sociedade e o aprendizado continuo na busca de soluc¢des para a satisfacéo dos clientes.

Além disso, sob o aspecto legal, € dever da empresa a efetiva prevencdo e reparacdo dos
danos patrimoniais e morais ocasionados, além da realizagdo do primeiro atendimento ao
consumidor de transporte aéreo.

Assim, conclui-se que o objetivo primordial da regulamentacdo é garantir o direito do
consumidor nos atendimentos prestados pelas empresas aéreas e nao simplesmente gerar
mais custos.

E razoéavel, nesse sentido, e ratificando parecer da SRE/ANAC, que se pense em alternativas
menos onerosas para o atendimento presencial, como por exemplo, a realizacdo do servi¢o nas
estruturas atualmente existentes com atendimento dedicado e especializado.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgao: Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias - SNEA

Telefone de contato: Email:

MANIFESTACAO N° 11

Suprimir o inciso |, do artigo 4°, da proposta de Resolugéo. “...(...) dependendo da quantidade
de colaboradores e das areas alocadas para este fim, tal proposta acarretara na implantacao
de imensa estrutura (instalacdes e pessoal), gerando ociosidade na maior parte do tempo e em
outros momentos de crise se constituir em locais com longas filas e/ou ajuntamento de
pessoas, sem trazer nenhum beneficio aos passageiros do transporte aéreo nacional e
internacional. ...(...) o registro e gestdo de queixas e reclamacfes de passageiros devem ser
realizados de maneira centralizada, utilizando-se de ferramentas com elevada capacidade de
processamento, tais como centrais telefénicas especializadas e internet”. “A proposta de
Resolucdo em tela se caracteriza também por exigir das empresas aéreas espacos adicionais
nos aeroportos brasileiros para a prestacdo do servico de atendimento presencial com
exclusividade e “estrutura adequada”, em area distinta dos balcdes de check-in e das lojas
destinadas a venda de passagens, o que se configura como quase impossivel devido a atual
escassez de areas nos aeroportos. Neste contexto, caso sejam mantido o referido requisito
regulatorio (atendimento presencial exclusivo), parte das areas ora destinadas ao atendimento
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operacional dos passageiros serdo revertidas para a implementacéo da estrutura requerida pela
Resolucdo em tela, acarretando desdobramentos negativos com queda no nivel de servigo
(conforto) e maior degradacéo dos terminais aeroportuéarios. E importante ainda mencionar que
o foco do passageiro quando presente no aeroporto é a realizacdo de sua viagem. Neste
momento, qualquer imprevisto € melhor solucionado no local onde as empresas possuem a
maioria de seus recursos concentrados, isto €, o balcdo de check-in e as lojas de
comercializacdo. A existéncia de uma estrutura independente e exclusiva para atendimento de
passageiros pressuopde que seus problemas ndo carecem de rapidez e, possivelmente, um

atendimento telefénico especializado seria mais adequado”.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sua manifestacao e informa que informa que o consumidor deve dispor de
meios e/ ou canais para exercer o seu direito de manifestar-se acerca dos servi¢cos contratados,
constatou-se que, muitas vezes, 0 passageiro ndo conta com uma unidade de atendimento
especializado da empresa aérea no aeroporto com essa finalidade.

Ressalte-se que o atendimento presencial especializado no aeroporto justifica-se pela urgéncia
do passageiro em solucionar questdes como a prestacdo da assisténcia nos casos de atraso e
cancelamento de voos e pretericdo de embarque, o endosso, o extravio de bagagem, dentre
outros. Nessas ocorréncias uma unidade de relacionamento nos aeroportos minimizaria 0s
transtornos causados aos passageiros permitindo atuagdo imediata por parte da empresa
aérea.

Assim, a tempestividade do atendimento proporcionara, também, inUmeros ganhos para a
empresa tais como a fidelizagdo de seus usuérios, a melhoria de sua imagem frente a
sociedade e o aprendizado continuo na busca de solucdes para a satisfacéo dos clientes.

Além disso, sob o aspecto legal, € dever da empresa a efetiva prevencéo e reparacdo dos
danos patrimoniais e morais ocasionados, além da realizagdo do primeiro atendimento ao
consumidor de transporte aéreo.

Assim, conclui-se que o objetivo primordial da regulamentacdo é garantir o direito do
consumidor nos atendimentos prestados pelas empresas aéreas e nao simplesmente gerar
mais custos.

E razoavel, nesse sentido, e ratificando parecer da SRE/ANAC, que se pense em alternativas
menos onerosas para o atendimento presencial, como por exemplo, a realizacdo do servi¢co nas
estruturas atualmente existentes com atendimento dedicado e especializado.

Sugestao nao aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: Continental Airlines

Telefone de contato Email

MANIFESTACAO N° 12

Suprimir o inciso |, juntamente com o § 1° do art. 4°. “Em que pese a justificativa da ANAC com
relacdo a implementacdo do atendimento presencial nos aeroportos, j estd comprovado que o
servico € ineficiente, conforme declaragdo da prépria ANAC na oportunidade do fechamento
dos postos de atendimento ao passageiro em 7 dos 10 aeroportos nos quais a ANAC
disponibilizava o servico. Com a criacdo do Servico de Atendimento ao Cliente (Lei do SAC) e a
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obrigatoriedade da Resolucdo 141, qualquer queixa nado relativa a referida resolucdo sera
encaminhada para andlise, j& que deixa de ser emergencial e o passageiro tera 0 mesmo
atendimento que o oferecido no SAC por telefone, razdo pela qual a proposta é ineficiente.
Portanto, se a propria ANAC entendeu ser ineficiente o atendimento presencial no aeroporto,
ndo é razoavel e justificavel exigir que a empresa aérea tenha necessidade diferenciada, até
mesmo em razdo dos problemas emergenciais que podem ser resolvidos no balcdo do Check-
in ou na loja do aeroporto, com base na Resolucdo 141, enquanto as demais reclamacdes
seriam encaminhadas para andlise. Ademais, havendo garantia do atendimento através do
SAC por telefone gratuito, ndo existe vantagem para 0 passageiro de procurar um
representante da empresa no aeroporto. Com relacdo ao § 1°, na remota hipétese da ANAC
entender pela necessidade do atendimento presencial, do qual a propria Agéncia o considerou
ineficaz, ndo é razoavel manter uma operacado 24h, 7 dias por semana, seja pela ineficiéncia do
servico ou em razao dos servigcos emergenciais estarem garantidos pela Resolugcédo 141. Desta
forma a sugestao é a excluséo do referido artigo ou, no minimo, a substituicdo para o horario de
atendimento ao voo de cada empresa aérea. Importante ressaltar que diversas empresas
operam apenas em horario especifico e muitas vezes ndo operam em determinados dias da
semana, o0 que torna o atendimento presencial com base no horario do aeroporto incompativel
com a finalidade, devendo ser no maximo no horario de operacéo dos seus respectivos voos.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sua contribuicdo e informa que a sugestéo foi acatada parcialmente, sendo
Contraria a proposicao de supressdo do inciso |, do art. 42, mas, a favor da adequacdo do § 12. No que
concerne ao fechamento dos Postos de Atendimento da ANAC registra-se que grande parte das
demandas provenientes da relacdo de consumo firmada entre as empresas aéreas e os passageiros é
desviada para os agentes reguladores, 6rgaos de defesa do consumidor e Poder Judicidrio, o que
comumente é chamado de terceirizacdo da responsabilidade. Dessa forma, orgdos de natureza
eminentemente recursal vém atuando em primeira instancia. No caso especifico, esse atendimento era
realizado nos 8 (oito) postos de atendimento cujas atividades foram encerradas, passando a ANAC a
receber manifestacdes de passageiros, preferencialmente em 22 instancia (apds contato do passageiro
junto a empresa aérea), via call center e internet; Nesse mister, compete a empresa aérea e ndo a ANAC
atender o passageiro, a fim de que as garantias previstas na Resolug¢do n2 141 sejam resguardadas. Note-
se, a guisa de exemplo, que uma reacomodardo por atraso de voo pode e deve ser saneada no préprio
aeroporto, por agente apto a promover o reequilibrio contratual entre empresa aérea e passageiro.
Obsta a essa a¢do, a auséncia atual de funcionarios e de espaco fisico dedicado a tal finalidade, uma vez
gue os balcdes de check-in encontram-se saturados. Noutro viés, quanto ao horario de atendimento, é
factivel a adoc¢do de atendimento presencial coincidente com a operacdo de cada empresa, estando
disponivel, no minimo, 2 horas antes e 2 horas depois do embarque ou desembarque.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacao: Air France e KLM

MANIFESTACAO N° 13
ITEM: Art. 49, |

Sugiro a retirada do artigo 4°, inciso |. Todas as cias aéreas tem pessoal em seu check-in para
resolver os problemas imediatos, além, de pontos de vendas e atendimento nos aeroportos,
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além 0800 SAC, e internet para reclamacgdes para os casos imediatos. Ndo ha condicdes de se
disponibilizar uma pessoa 24 horas para atender passageiros que querem reclamar.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sua contribuicdo e informa que todo consumidor deve dispor de meios e/
Oou canais para exercer 0 seu direito de manifestar-se acerca dos servicos contratados,
constatou-se que, muitas vezes, 0 passageiro ndo conta com uma unidade de atendimento
especializado da empresa aérea no aeroporto com essa finalidade.

Ressalte-se que o atendimento presencial especializado no aeroporto justifica-se pela urgéncia
do passageiro em solucionar questées como a prestacao da assisténcia nos casos de atraso e
cancelamento de voos e pretericdo de embarque, o endosso, o0 extravio de bagagem, dentre
outros. Nessas ocorréncias uma unidade de relacionamento nos aeroportos minimizaria 0s
transtornos causados aos passageiros permitindo atuacdo imediata por parte da empresa
aérea.

Assim, a tempestividade do atendimento proporcionara, também, inUmeros ganhos para a
empresa tais como a fidelizagdo de seus usuérios, a melhoria de sua imagem frente a
sociedade e o aprendizado continuo na busca de solucdes para a satisfacéo dos clientes.

Além disso, sob o aspecto legal, € dever da empresa a efetiva prevencdo e reparacdo dos
danos patrimoniais e morais ocasionados, além da realizacdo do primeiro atendimento ao
consumidor de transporte aéreo.

Assim, conclui-se que o objetivo primordial da regulamentacdo é garantir o direito do
consumidor nos atendimentos prestados pelas empresas aéreas e nao simplesmente gerar
mais custos.

E razoavel, nesse sentido, e ratificando parecer da SRE/ANAC, que se pense em alternativas
menos onerosas para o atendimento presencial, como por exemplo, a realizacdo do servi¢o nas
estruturas atualmente existentes com atendimento dedicado e especializado.

Por esta razao, a sua sugestao ndo sera acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgéo: Felsberg e Associados

MANIFESTACAO Ne 14
ITEM: ARTIGO 4, paragrafo 1

Sugere-se nova redacéo para o artigo 4:

“O horario de funcionamento do atendimento presencial devera, no minimo, coincidir com os
horarios em que a companhia operar voos naquele aeroporto.”

Nao ha qualquer razdo para se manter um funcionario atendendo em horarios em que a
companhia ndo tenha operac¢des naquele aeroporto. Se for exigido atendimento presencial, que
seja nos horarios dos voos daquela companhia, quando passageiros e funcionarios estardo no
aeroporto”.

RESPOSTA DA ANAC
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E factivel a adocéo de atendimento presencial coincidente com a operacdo de cada empresa,
estando disponivel, no minimo, 2 horas antes e 2 horas depois. A ANAC agradece a sua
manifestacao e a mesma sera acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgéo:

MANIFESTACAO N° 15
ITEM: artigo 4°, paragrafo 1°

Sugere nova redacdo ao paragrafo 1° do artigo 4°:

“ 8 1° O horério de funcionamento do atendimento presencial devera coincidir com o horério das
operacdes de cada empresa, salvo autorizacdo expressa da ANAC.”

Existem determinadas bases, onde voamos apenas nos finais de semana, ndo ha viabilidade
econdmica para manter toda esta estrutura se nao ha operacao.

RESPOSTA DA ANAC

E factivel a adocéo de atendimento presencial coincidente com a operacdo de cada empresa,
estando disponivel, no minimo, 2 horas antes e 2 horas depois do embarque ou desembarque.
A ANAC agradece a sua manifestacao e informa que a mesma sera acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: American Airlines

MANIFESTACAO N° 16 ITEM: Art. 4°, |

Sugere suprimir o inciso Il do artigo 4° da norma.

“A instalacdo de um servico telefénico para a tendimento especificamente, na prestacao de
informacfes, duvidas, reclamacdes e cancelamentos de servicos ndo nos parece nada
razoavel, sendo excessivamente oneroso para as companhias aéreas e desproporcional ao
volume de comunicag¢des desta natureza entre passageiros e companhias aéreas.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sua contribuicdo e informa que o Decreto n°® 6.523/2008 estabelece
obrigatoriedade do servi¢co de atendimento ao consumidor (SAC). Rege o Decreto que 0 servigo
de atendimento telefénico das prestadoras de servi¢os regulados que tenham como finalidade
resolver as demandas dos consumidores sobre informacao, davida, reclamagéo, suspenséo ou
cancelamento de contratos e de servicos operem 24 horas por dia, sete dias por
semana. Desse modo, parece inoportuna e contraria a legislacdo vigente a inexisténcia do
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servico telefébnico. A proposta ora apresentada visa regulamentar o Decreto sob comento,
adequando o texto as especificidades inerentes ao setor aéreo. Nesse prisma, € oportuna a
discussdo de horario de atendimento diferenciado para as empresas aéreas que operem
poucas frequéncias, tanto em voos domeésticos quanto em voos internacionais. Partindo da
premissa de que todo consumidor deve dispor de meios e/ ou canais para exercer o seu direito
de manifestar-se acerca dos servicos contratados, constatou-se que, muitas vezes, 0
passageiro ndo conta com uma unidade de atendimento especializado da empresa aérea no
aeroporto com essa finalidade. Portanto, sua manifestagéo nédo seréa acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTACAO N° 17
ITEM: Paragrafo 3° do artigo 4°

Suprimir o paragrafo 3° do artigo 4°. “Nao nos parece fazer sentido ter uma area distinta para
atendimento presencial (caso tal venha a prevalecer). Em todos os principais aeroportos
brasileiros existe absoluta escassez de areas aeroportuarias. Areas disponiveis, caso venham a
existir, dificilmente seriam contiguas as areas ja ocupadas por cada companhia aérea. Além
disso, alugar areas em aeroportos tem um alto custo. Por fim, a finalidade primordial de um
aeroporto é transportar passageiros.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a contribui¢cdo e esclarece que corroborando a tese de que a escassez de
areas aeroportuarias para implantacao de atendimento presencial exclusivo para reclamacdes é
fator relevante, destaca-se que a regulamentacdo apresentada tem a finalidade de assegurar
gue as empresas de transporte aéreo regular cumpram integralmente as clausulas contratuais
pactuadas com o consumidor.

Para a consecucao dessa finalidade, o atendimento ao consumidor de transporte aéreo devera
ser realizado pelas empresas aéreas, independentemente do espaco fisico destinado a tal
atividade, desde que observadas as seguintes premissas:

a. foco no passageiro usuario dos servicos;

b. definicdo de padrées de qualidade do atendimento;

c. sistematizacdo do processo de avaliagcdo continuada da satisfacdo do passageiro usuario;
d. criacdo de mecanismos de transparéncia;

e. adocado de sistematica de monitoramento e afericdo do desempenho dos funcionarios que
prestam atendimento diretamente ao passageiro usuario.

Sua sugestao sera acolhida.
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DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacao: |béria

E-mail:

MANIFESTAGAO N° 18
ITEM:

Suprimir o paragrafo 3° do artigo 4° da norma.

“A estrutura a que se refere o inciso | devera ser montada em area distinta dos balcdes de
check-in e das lojas destinadas a venda de passagens, atendidas as disponibilidades do
operador aeroportudrio, nos termos da Resolu¢do 113/2009. Em caso de indisponibilidade de
local, poderdo as companhias aéreas realizar dito atendimento em &rea reservada para tal em
seus locais de venda de passagens.”

As acdes de uso de areas nos aeroportos ndo podem desprezar a regulamentagdo dos
aeroportos e o trabalho do operador aeroportuario disponibilizar espaco para que as
companhias cumpram com as regras desta Resolugéo, ndo podem elas ser apenadas por isso.
Considerando que a normativa da ANAC tem o intuito de regular o setor, deve, entdo, prever
uma solucdo pronta para o problema, eis que impde prazo para implementacdo das novas
regras.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e esclarece que a mesma corrobora a tese sustentada por
esta Agéncia de que a escassez de areas aeroportuarias para implantagdo de atendimento
presencial exclusivo para reclamacfes € fator relevante, destaca-se que a regulamentacao
apresentada tem a finalidade de assegurar que as empresas de transporte aéreo regular
cumpram integralmente as clausulas contratuais pactuadas com o consumidor.

Para a consecucédo dessa finalidade, o atendimento ao consumidor de transporte aéreo devera
ser realizado pelas empresas aéreas, independentemente do espaco fisico destinado a tal
atividade, desde que observadas as seguintes premissas:

a. foco no passageiro usuario dos servicos;

b. definicdo de padrées de qualidade do atendimento;

c. sistematizacdo do processo de avaliagcdo continuada da satisfacdo do passageiro usuario;
d. criacdo de mecanismos de transparéncia;

e. adocdo de sistematica de monitoramento e afericdo do desempenho dos funcionarios que
prestam atendimento diretamente ao passageiro usuario.

Sugestao aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: Webjet
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E-mail:

MANIFESTACAO N° 19
ITEM:

Suprimir o paragrafo 3° do artigo 4° da norma.

“A estrutura a que se refere o inciso | devera ser montada em area distinta dos balcbes de
check-in e das lojas destinadas a venda de passagens, atendidas as disponibilidades do
operador aeroportudrio, nos termos da Resolucdo 113/2009. Em caso de indisponibilidade de
local, poderdo as companhias aéreas realizar dito atendimento em &rea reservada para tal em
seus locais de venda de passagens.”

As acdes de uso de areas nos aeroportos ndo podem desprezar a regulamentacdo dos
aeroportos e o trabalho do operador aeroportuario disponibilizar espaco para que as
companhias cumpram com as regras desta Resolugcéo, ndo podem elas ser apenadas por isso.
Considerando que a normativa da ANAC tem o intuito de regular o setor, deve, entdo, prever
uma solucdo pronta para o problema, eis que impde prazo para implementacdo das novas
regras.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece pela manifestacdo e esclarece que a mesma corrobora a tese sustentada
por esta Agéncia de que a escassez de areas aeroportuarias para implantagdo de atendimento
presencial exclusivo para reclamacgfes € fator relevante, destaca-se que a regulamentacao
apresentada tem a finalidade de assegurar que as empresas de transporte aéreo regular
cumpram integralmente as clausulas contratuais pactuadas com o consumidor.

Para a consecucgédo dessa finalidade, o atendimento ao consumidor de transporte aéreo devera
ser realizado pelas empresas aéreas, independentemente do espaco fisico destinado a tal
atividade, desde que observadas as seguintes premissas:

a. foco no passageiro usuario dos servicos;

b. definicdo de padrdes de qualidade do atendimento;

c. sistematizacdo do processo de avaliagao continuada da satisfacao do passageiro usuario;
d. criacdo de mecanismos de transparéncia;

e. adocdo de sistematica de monitoramento e afericdo do desempenho dos funcionarios que
prestam atendimento diretamente ao passageiro usuario.

A sugestao sera acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: JURCAIB

E-mail:
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MANIFESTACAO N° 20
ITEM: Paragrafo 3° do artigo 4.

Suprimir o Art. 4°, §3°

“A estrutura a que se refere o inciso | devera ser montada em area distinta dos balcdes de
check-in e das lojas destinadas a venda de passagens, atendidas as disponibilidades do
operador aeroportudrio, nos termos da Resolucdo 113/2009. Em caso de indisponibilidade de
local, poderdo as companhias aéreas realizar tal atendimento em &rea reservada para este fim
em seus locais de venda de passagens.”

A disponibilizacdo de areas aeroportuarias as empresas de transporte aéreo regular de
passageiros esta contida na Resolugcédo 113. A Minuta ora proposta determina que as empresas
deverdo propiciar o atendimento aos seus passageiros em estruturas a serem montadas
distintas dos balcdes de check-in e das lojas destinadas a venda de passagens. Acreditamos
gue tal poderia vir a ser cumprido por empresas que dispdem de grandes areas para
atendimento a seus passageiros, 0 que nao caracteriza a maioria das transportadoras
internacionais, portanto, ha que se permitir 0 atendimento a estes passageiros nos mesmos
locais de suas lojas caso nao exista area suficiente liberada pelo administrador do aeroporto
ara este fim.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sugestdo e informa que a mesma corrobora a tese sustentada por esta
Agéncia de que a escassez de areas aeroportuarias para implantacdo de atendimento
presencial exclusivo para reclamacgfes € fator relevante, destaca-se que a regulamentacao
apresentada tem a finalidade de assegurar que as empresas de transporte aéreo regular
cumpram integralmente as clausulas contratuais pactuadas com o consumidor.

Para a consecucgédo dessa finalidade, o atendimento ao consumidor de transporte aéreo devera
ser realizado pelas empresas aéreas, independentemente do espaco fisico destinado a tal
atividade, desde que observadas as seguintes premissas:

a. foco no passageiro usuario dos servicos;

b. definicdo de padrdes de qualidade do atendimento;

c. sistematizacdo do processo de avaliagao continuada da satisfacdo do passageiro usuario;
d. criacdo de mecanismos de transparéncia;

e. adocdo de sistematica de monitoramento e afericdo do desempenho dos funcionarios que
prestam atendimento diretamente ao passageiro usuario.

Manifestacdo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacao: Felsberg e Associados
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E-mail:

MANIFESTACAO Ne 21

ITEM: Paragrafo 3° do artigo 4.

Suprimir o Art. 4°, §3°

“Os aeroportos brasileiros ja sofrem, principalmente os de Sdo Paulo, crénico problema de falta
de espaco. Criar a necessidade de que cada companhia tenha um espaco a mais, além das
lojas e balcdes de check-in é, ndo s6 desnecessario, mas praticamente inviavel.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sugestdo e informa que a mesma corrobora a tese sustentada por esta
Agéncia de que a escassez de éareas aeroportuarias para implantacdo de atendimento
presencial exclusivo para reclamacfes € fator relevante, destaca-se que a regulamentacao
apresentada tem a finalidade de assegurar que as empresas de transporte aéreo regular
cumpram integralmente as clausulas contratuais pactuadas com o consumidor.

Para a consecucao dessa finalidade, o atendimento ao consumidor de transporte aéreo devera
ser realizado pelas empresas aéreas, independentemente do espaco fisico destinado a tal
atividade, desde que observadas as seguintes premissas:

a. foco no passageiro usuario dos servicos;

b. definicdo de padrées de qualidade do atendimento;

c. sistematizacdo do processo de avaliagao continuada da satisfacdo do passageiro usuario;
d. criacdo de mecanismos de transparéncia;

e. adocdo de sistematica de monitoramento e afericdo do desempenho dos funcionarios que
prestam atendimento diretamente ao passageiro usuario.

Manifestacéo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagéo: Air France

E-mail:

MANIFESTACAO N° 22
ITEM: Art. 4° Paragrafo 3°

Sugere a supressao do paragrafo 3° do art. 4°.

“ Nao ha espago nos aeroportos, ndo ha estrutura aeroportuaria — iSso acarretara custos
adicionais de aluguel de espago”.

RESPOSTA DA ANAC
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A ANAC agradece a sugestdo e esclarece que a mesma corrobora a tese sustentada por esta
Agéncia de que a escassez de &reas aeroportudrias para implantacdo de atendimento
presencial exclusivo para reclamacdes é fator relevante, destaca-se que a regulamentacéo
apresentada tem a finalidade de assegurar que as empresas de transporte aéreo regular
cumpram integralmente as clausulas contratuais pactuadas com o consumidor.

Para a consecucao dessa finalidade, o atendimento ao consumidor de transporte aéreo devera
ser realizado pelas empresas aéreas, independentemente do espaco fisico destinado a tal
atividade, desde que observadas as seguintes premissas:

a. foco no passageiro usuario dos servicos;

b. definicdo de padrées de qualidade do atendimento;

c. sistematizacdo do processo de avaliagao continuada da satisfacdo do passageiro usuario;
d. criacdo de mecanismos de transparéncia;

e. adocao de sistematica de monitoramento e afericdo do desempenho dos funcionarios que
prestam atendimento diretamente ao passageiro usuario.

Contribuigcéo aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: Azul Linhas Aéreas

E-mail:

MANIFESTAGCAO N° 23
ITEM: Art. 4°,81°e 8 3°

Sugere nova redacéo aos 88 1° e 3°;

“8 1° O horério de funcionamento do atendimento presencial devera coincidir com o horario de
atendimento dos voos da empresa aérea, salvo autorizagdo expressa da ANAC.

§ 3° A estrutura a que se refere o inciso | podera ser montada em area distinta dos balcées de
check-in e das lojas destinadas a venda de passagens, desde que previamente autorizado pelo
6rgao de infra-estrutura aeroportuéaria.”

“Insta também ressaltar a pouca ou quase nenhuma estrutura aeroportuaria, sendo fato notério
que a maioria dos aeroportos nao dispde de aérea livre, tampouco de “estrutura adequada” em
aérea distinta dos balcbes de check-in e das lojas, podendo atrapalhar até mesmo as
operacbes béasicas das empresas aéreas. Note-se que os balcdes de check-in e lojas s&o
dependéncias ideais para o adequado atendimento do consumidor com eficiéncia, pois ha
acesso ao sistema da empresa e funcionarios com autonomia e poderes gerenciais para
resolver a situacdo do cliente. Disponibilizar outro funcionario para atendimento presencial
exclusivo ensejaria custos e questdes trabalhistas, dificultando a subordinagcdo aos gerentes
dos aeroportos. Caso assim nao entendam, ha que se revisar também a questédo do horario de
trabalho de tais funcionarios, que deve coincidir com o horario do atendimento dos voos e néo
do aeroporto.”

RESPOSTA DA ANAC

Quanto ao horério de atendimento, é factivel a ado¢éo de atendimento presencial coincidente
com a operacdo de cada empresa, estando disponivel, no minimo, 2 horas antes e 2 horas
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depois do embarque ou desembarque.

A ANAC reconhece que, a escassez de areas aeroportuarias para implantacao de atendimento
presencial exclusivo para reclamacdes é fator relevante, destaca-se que a regulamentacéo
apresentada tem a finalidade de assegurar que as empresas de transporte aéreo regular
cumpram integralmente as clausulas contratuais pactuadas com o consumidor.

Para a consecucao dessa finalidade, o atendimento ao consumidor de transporte aéreo devera
ser realizado pelas empresas aéreas, independentemente do espaco fisico destinado a tal
atividade, desde que observadas as seguintes premissas:

a. foco no passageiro usuario dos servicos;

b. definicdo de padrées de qualidade do atendimento;

c. sistematizacdo do processo de avaliagao continuada da satisfacdo do passageiro usuario;
d. criacdo de mecanismos de transparéncia;

e. adocao de sistematica de monitoramento e afericdo do desempenho dos funcionarios que
prestam atendimento diretamente ao passageiro usuario.

Contribuicéo aceita. A ANAC agradece a participagéo.

DADOS DO COLABORADOR

Nome: Murilo Bohet

Organizacgéo: néo identificada

E-mail:

MANIFESTACAO N° 24
ITEM: Art. 4°, § 2°

Sugere

A quantidade de passageiros movimentados anualmente em cada aeroporto a que se refere o
inciso | sera calculada pela soma dos embarques, desembarques e conexdes verificados no
ano imediatamente anterior, e sera disponibilizada no sitio eletrénico da ANAC na internet.

“A publicacdo da lista de aeroportos nos quais cada empresa tera de manter estrutura de
atendimento presencial fard com que: 1) os usuarios saibam onde terdo o direito de encontrar
atendimento presencial por parte das empresas; 2) ao tomar conhecimento do direito e nédo
encontrar meios de exercé-lo (posto inexistente, sem funcionarios, etc.), os usuarios poderdo
fazer a devida reclamacgéo a ANAC.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e a aceita em virtude de a mesma aperfeicoar a disposicao da
proposta de Resolucéo.

DADOS DO COLABORADOR
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Nome:

Organizacado: Felsberg e Associados

E-mail:

MANIFESTACAO N° 25
ITEM: artigo 5°

Sugere suprimir o artigo 5°.

“Se o atendimento sera presencial durante as operagdes, o passageiro localizara com muito
mais facilidade um agente no aeroporto do que localizaria algum responsavel especifico através
de qualquer telefone.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e concorda que a identificacdo do agente de atendimento n&do
seré decisiva para a eficacia do servico.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: TAM Linhas Aéreas SA

E-mail:

MANIFESTAGAO N° 26

Sugere suprimir o artigo 5°:

“Art. 5° As empresas de transporte aéreo regular de passageiros deverdo dar ampla divulgacéo,
na midia e nos aeroportos onde operarem, da existéncia de seus canais de atendimento, com
informacdes completas acerca de suas finalidade e forma de utilizacéo.”

Esta alteracdo é requerida para incentivar e aprimorar os canais de atendimento existentes e
reforcar que o atendimento presencial seria um retrocesso no procedimento.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sua manifestacdo e reconsidera o fato de que a identificacdo do agente de
atendimento ndo seré decisiva para a eficacia do servigco. Contribui¢cdo aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome: Murilo Bohet

Organizacdo: néo identificada

E-mail:

MANIFESTACAO Ne 27
ITEM: Art. 4°, § 2°.

Sugere nova redacéo:

“A gquantidade de passageiros movimentados anualmente em cada aeroporto a que se refere o
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inciso | sera calculada pela soma dos embarques, desembarques e conexdes verificados no
ano imediatamente anterior, e sera disponibilizada no sitio eletrdnico da ANAC na internet.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sua contribuicdo e informa que a mesma complementar ao objetivo do
dispositivo normativo, portanto, a sugestao € aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacéo: Felsberg

E-mail:

MANIFESTACAO N° 28 ITEM:

Suprimir o art. 5°, da proposta.

“Se o atendimento sera presencial durante as operagdes, o passageiro localizara com muito
mais facilidade um agente no aeroporto do que localizaria algum responséavel especifico através
de qualquer telefone.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a sua contribuicdo e informa que a identificacdo do agente de atendimento
ndo sera decisiva para a eficacia do servico. Aceita a contribuicao.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: TAM Linhas Aéreas SA

E-mail:

MANIFESTACAO N° 29 ITEM:

Suprimir o artigo 5°:

“Art. 5° As empresas de transporte aéreo regular de passageiros deverdo dar ampla divulgacéo,
na midia e nos aeroportos onde operarem, da existéncia de seus canais de atendimento, com
informagfes completas acerca de suas finalidade e forma de utilizacdo.”

Esta alteracd@o € requerida para incentivar e aprimorar os canais de atendimento existentes e
reforcar que o atendimento presencial seria um retrocesso no procedimento.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e informa que a identificacdo do agente de atendimento
ndo sera decisiva para a eficacia do servi¢co. Sugestdo acolhida.
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DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: Air France e KLM

E-mail:

MANIFESTACAO N° 30

Suprimir o artigo 5°.

“Desnecessario tal exigéncia, visto que a ANAC possui todos os dados das empresas
operadoras no Brasil. Cada aeroporto possui um responsavel pelas operacfes. Além de toda
equipe que atendem nos check ins e lojas nos aeroportos, resolvendo todo tipo de necessidade
imediata dos passageiros. Para reclamagdes, as Cias possuem o 0800 SAC e os sites.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e informa que a proposta seréa acolhida, tendo em vista
que a identificacdo do agente de atendimento ndo serd decisiva para a eficacia do servigo.
Contribuicédo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTACAO N° 31
ITEM: Art. 6°

Sugere suprimir o termo “acessibilidade” constante do artigo 6°.

“A adaptacao de mobiliario prevista na Resolucédo n° 9 deveria ser atendida pela administragao
aeroportuaria, a quem o mobiliario pertence. O mesmo ocorre com relagdo a outras
providencias relativas a acessibilidade de pessoas portadoras de necessidades especiais
contidas em tal Resolugio.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que rejeitou a contribuicdo acerca da
supressdo do termo "acessibilidade" do art. 6°, alegando ser isso de competéncia do operador
aeroportuario.

A manifestacdo n&o encontra respaldo na normativa atual, a Resolu¢c&o n°® 009/2007, da ANAC.
Esta Resolucdo estabelece que a acessibilidade deve ser assegurada as pessoas portadoras
de necessidades especiais, tanto por parte das prestadoras de servicos aéreos quando por
parte do operador aeroportuario observadas suas devidas responsabilidades, nos termos do
Art. 3° “Os procedimentos estabelecidos nesta NOAC deverdo ser observados pelas empresas
aéreas e pelas administrac6es aeroportuarias, sendo aplicaveis aos elos do Sistema de
Aviacao Civil, no que for compativel.”
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DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: Azul Linhas Aéreas

E-mail:

MANIFESTACAO N° 32
ITEM: artigo 6°

Sugere-se a excluséo do artigo 6°.

“A exclusao da acessibilidade as pessoas com deficiéncia visual nos portais e sitios eletrénicos
da rede mundial de computadores, vez que ha necessidade de instalacdo de softwares nos
préprios equipamentos”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que rejeitou a contribuicdo acerca da
supressado do termo "acessibilidade" do art. 6°, alegando ser isso de competéncia do operador
aeroportuario.

A manifestacdo néo encontra respaldo na normativa atual, a Resolugcéo n°® 009/2007, da ANAC.
Esta Resolucdo estabelece que a acessibilidade deve ser assegurada as pessoas portadoras
de necessidades especiais, tanto por parte das prestadoras de servicos aéreos quando por
parte do operador aeroportuario observadas suas devidas responsabilidades, nos termos do
Art. 3° “Os procedimentos estabelecidos nesta NOAC deverao ser observados pelas empresas
aéreas e pelas administragbes aeroportuarias, sendo aplicaveis aos elos do Sistema de
Aviagao Civil, no que for compativel.”

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: Air France e KLM

E-mail:

MANIFESTACAO N° 33
ITEM: artigo 6°

Sugere-se a supressao do artigo 6°.

“A Resolucdo 09 de 05 de junho de 2007 contém itens desnecessarios que ndo compromentem
o bom atendimento as pessoas que necessitam de assisténcia especial. Ex. Balcao rebaixado —
As cias possuem equipes treinadas, e que se deslocam dos balcdes e atendem ao passageiro
fora do balcdo ou numa sala separada, dando muito mais conforto ao cliente, inatil também a
exigéncia de treinamento de uma equipe em libras, pois 0 passageiro com deficiéncia auditiva
que viaja sozinho é autdbnomo, independente e se comunica, do contrario, estara acompanhado
por uma pessoa auténoma.”

RESPOSTA DA ANAC
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A ANAC agradece sua manifestacdo e informa que rejeitou a contribuicdo acerca da supresséo
do termo "acessibilidade" do art. 6° alegando ser isso de competéncia do operador
aeroportuario.

A manifestagdo ndo encontra respaldo na normativa atual, a Resolu¢cao n° 009/2007, da ANAC.
Esta Resolucdo estabelece que a acessibilidade deve ser assegurada as pessoas portadoras
de necessidades especiais, tanto por parte das prestadoras de servicos aéreos quando por
parte do operador aeroportuario observadas suas devidas responsabilidades, nos termos do
Art. 3° “Os procedimentos estabelecidos nesta NOAC deveréo ser observados pelas empresas
aéreas e pelas administracbes aeroportuarias, sendo aplicaveis aos elos do Sistema de
Aviacgao Civil, no que for compativel.”

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTACAO N° 34
ITEM: Artigo 7°

Sugere suprimir o artigo 7°.

“As companhias aéreas devem ser livres para conduzir as suas campanhas publicitarias. Além
disso, a divulgacdo nos aeroportos acerca da existéncia de seus canais de atendimento, com
‘informagdes completas” causariam uma verdadeira poluicdo visual no aeroporto, 0 que nos
parece prejudicial aos usuarios.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a contribuicdo e informa que o dispositivo deve ser interpretado com
parcimdnia, na medida em que ndo pretende ser invasivo, mas sim resguardar o direito a
informagdo do consumidor de transporte aéreo. Nesse sentido, a contribuicAo ndo sera
acatada.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacéo: Ibéria

E-mail:

MANIFESTACAO N° 35
ITEM: Artigo 7°

Sugeriu inserir paragrafos paragrafos ao artigo 7°, com as seguintes disposicées:

“As empresas de transporte aéreo regular de passageiros deverdo dar ampla divulgacéo, na
midia e nos aeroportos onde operarem, da existéncia de seus canais de atendimento, com
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informacdes completas acerca de suas finalidade e forma de utilizacéo.

Paragrafo unico - As mencionadas informag¢des serdo ainda prestadas pelas companhias
aéreas aos passageiros por meio de panfletos, os quais se obterdo em seus locais de venda de
passagens e do atendimento aos Usuérios.

Paragrafo unico - Para efeito de divulgacéo dos canais de atendimento das companhias aéreas
nos aeroportos por onde atuam, as informacdes deverdo ser disponibilizadas ao operador
aeroportuario para que este as divulgue em seus canais de publicidade dos aeroportos.”

RESPOSTA DA ANAC

O Caput do art. 7° apresenta redacao concisa para o que pretendeu o regulador, ou seja,
garantir o direito a informagéo, independentemente da forma ou meio de comunicagéo,
aspectos estes a serem definidos pelo transportador aéreo. Portanto, em virtude da
desnecessidade da insercéo do paragrafo, a sugestdo néo é acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: Air France a KLM

E-mail:

MANIFESTACAO N° 36
ITEM: Artigo 7°

Sugere a supressao do artigo 7°.

“Entendemos essas sdo medidas internas de cada empresa, envolvendo decisdes comerciais ,
ndo cabendo a 6rgdos interferir nas decisbes comerciais das empresas.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e informa que o dispositivo deve ser interpretado com
parcimbnia, na medida em que ndo pretende ser invasivo, mas sim resguardar o direito a
informagé&o do consumidor de transporte aéreo. Sugestdo ndo aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTACAO Ne° 37
ITEM: Artigo 8, inciso llI

Sugere a supressao do prazo de 5(cinco) dias Uteis constantes do dispositivo mencionado.
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“Regra de atendimento em até 5 (cinco) dias é, portanto, inconsistente com regra da prépria
agéncia.” O transportador faz mengé&o ao art. 35 da Portaria n° 676 (extravio de bagagem).

RESPOSTA DA ANAC

A Anac rejeita a sugestdo, uma vez que, ratificando o parecer da SRE/ANAC sobre o assunto, o prazo
para resposta a uma reclamacao de passageiro ndo tem relacdo com os demais prazos para solucdo de
ocorréncias amparadas por outras normas do setor.

No caso concreto, ha duas obrigacdes distintas: a primeira € a de responder ao passageiro sobre
gualquer reclamacgdo decorrente do extravio de sua bagagem (prazo para devolugdo, direito a
indenizacdo, local de devolugdo, etc); a segunda obrigacdo refere-se a devolugcdo da bagagem
extraviada em si no decurso do prazo de até 30 (trinta) dias ou proceder a devida indenizacéo.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacado: Ibéria

E-mail:

MANIFESTACAO N° 38
ITEM: Artigo 8°, inciso lll.

Sugere nova redacéo ao inciso Il do artigo 8°:
Nova redacao:
“Art. 8° Cabe ao setor responsavel pelo atendimento ao passageiro de cada empresa:

Il - informar ao passageiro o0 prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode ultrapassar 5
(cinco) dias Uteis, para o transporte em linhas nacionais, e 15 (quinze) dias Uteis para o
transporte em linhas internacionais, contados da data da protocolizacdo da queixa ou
reclamacgéo.”

O prazo para a realizacdo de resposta as queixas e reclamagfes dos usuarios de transporte
aéreos deve ser diferenciado para as companhias estrangeiras, uma vez que estas necessitam
contatar suas matrizes no exterior para providenciarem a resolugdo do problema e trocamos
igualmente o termo "ocorréncias" para queixas e reclamacdes no intuito de uniformizar as
manifestagdes possiveis.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a manifestacéo e esclarece que:

N&o se pretende, com o dispositivo, a resolucéo plena do problema a luz da legislagéo vigente,
mas, sim, a satisfacdo ao consumidor de transporte aéreo que, a guisa de exemplo, ndo deve
ficar por 15 (quinze) dias, em viagem internacional, & espera de uma informacg&o preliminar
acerca de sua bagagem extraviada.

Por esta razéo, a proposta é rejeitada.

DADOS DO COLABORADOR
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Nome:

Organizacado: Air France e KLM

E-mail:

MANIFESTACAO N° 39
ITEM: Artigo 8°, inciso llI

Sugestao, alterar o para 10 dias uteis, o prazo constante do inciso lll, do artigo 8°.

“5 dias é o prazo para respostas das reclamacdes efetuadas pelo 0800 SAC. Nao ha como
responder a todos os canais de reclamacdo no prazo de 5 dias. Priorizamos o 0800 SAC pois
esse prazo esta previsto em lei, porém atendemos a todos os passageiros que reclamam via
site no prazo maximo de 10 dias.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a manifestacdo e esclarece que nesse sentido, a proposicdo ndo sera
acolhida. O prazo de 05 dias para resposta ao consumidor que busca o SAC deve ser
respeitado. No entanto, penalizar, com um prazo maior para resposta o cliente que acessa
outros canais de atendimento da empresa, ndo parece razoavel, levando-se em consideragéo
gue trata o dispositivo de prazo para satisfacdo ao consumidor.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: JURCAIB

E-mail:

MANIFESTACAO N° 40
ITEM: Artigo 8°, inciso llI

Sugere outra redacdo ao inciso lll, do artigo 8°:
Nova redacao:
Art. 8° Cabe ao setor responsavel pelo atendimento ao passageiro de cada empresa:

Il - informar ao passageiro o0 prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode ultrapassar 5
(cinco) dias uteis, para o transporte em linhas nacionais, e 15 (quinze) dias Uteis para o
transporte em linhas internacionais, contados da data da protocolizacdo da queixa ou
reclamacéo.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e informa que O prazo para a realizacdo de resposta as
queixas e reclamacfes dos usuarios de transporte aéreos deve ser diferenciado para as
companhias estrangeiras, uma vez que estas necessitam contatar suas matrizes no exterior
para providenciarem a resolugéo do problema; mais uma vez alteramos o termo "ocorréncias"
para queixas e reclamacdes no intuito de uniformizar as manifestagbes possiveis.” Ante o
exposto, a manifestacdo sera acolhida.
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DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTACAO N° 41
ITEM: Artigo 8°, inciso IV

Sugere a supressao do inciso 1V, do artigo 8°:

“Se o prazo previsto no inciso Ill € mera estimativa, ndo se pode garantir que a resposta virda em
tal prazo, muito menos ainda se prevalecer o exiguo prazo limite de 5 (cinco) dias.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestagdo e esclarece que ndo se pretende, com o dispositivo, a
resolucao plena do problema a luz da legislagéo vigente, mas, sim, a satisfacdo ao consumidor
de transporte aéreo que, a guisa de exemplo, ndo deve ficar por 15 (quinze) dias, em viagem
internacional, a espera de uma informacdo preliminar acerca de sua bagagem extraviada.
Portanto, a sugestdo nao é acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagado: Azul Linhas Aéreas

E-mail:

MANIFESTACAO N° 42
ITEM: Artigo 8°, inciso IV

Sugere substituir o termo “resposta conclusiva” para “resposta com posicionamento da
empresa”’. No Inciso IV do artigo 8°.

“ (...) dependera do tipo de reclamagdo do cliente e dos procedimentos para eventual
concluséo, tais como reembolso, cancelamento.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que:

Infere-se que o consumidor estara amparado com a prestagéo de informag&o objetiva e concisa
do transportador acerca do que se ofereceu a respeito para a reparacdo de eventual
rompimento contratual.

Ademais, no ambito administrativo, a solugcédo definitiva ocorrerd tdo-somente nos termos da
legislagdo aeronautica vigente.

Nesse prisma, € bem recebida a contribuicdo, no sentido de alterar o termo “resposta
conclusiva” para “resposta com posicionamento da empresa”. A sugestéo € acolhida.
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DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgéo:

E-mail:

MANIFESTACAO N° 43
ITEM: Artigo 8° inciso IV

Sugere excluir o prazo de 05 dias previsto no art. 8°.

“(...) necessidade de um periodo adequado para a verificagdo precisa dos aspectos
pertinentes.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, ndo se pretende, com o dispositivo, a
resolucéo plena do problema a luz da legislagédo vigente, mas, sim, a satisfacdo ao consumidor
de transporte aéreo que, a guisa de exemplo, ndo deve ficar por 15 (quinze) dias, em viagem
internacional, a espera de uma informacé&o preliminar acerca de sua bagagem extraviada.

Infere-se que o consumidor estara amparado com a prestagéo de informag&o objetiva e concisa
do transportador acerca do que se ofereceu a respeito para a reparacdo de eventual
rompimento contratual.

Ademais, no ambito administrativo, a solugdo definitiva ocorrerd tdo-somente nos termos da
legislacdo aeronautica vigente. Por esta razao, a contribuicdo ndo é aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: Continental Airlines

E-mail:

MANIFESTA(;AO N° 44
ITEM: Artigo 8°, inciso IV.

Sugere suprimir o termo “conclusiva” do inciso IV do art. 8° .

“Em razao da complexidade do transporte aéreo, nem toda resposta pode ser conclusiva, como
na hip6tese de resposta de bagagem extraviada, que pode levar até 30 dias conforme
determina a portaria 676. Desta forma, a sugestdo € que no prazo informado, a empresa
encaminhe uma resposta oficial e ndo conclusiva.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece a manifestacdo e esclarece que, ratificando o parecer da SRE/ANAC sobre o
assunto, o prazo para resposta a uma reclamacdo de passageiro ndo tem relagdo com os
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demais prazos para solugéo de ocorréncias amparadas por outras normas do setor.

No caso concreto, ha duas obrigacfes distintas: a primeira € a de responder ao passageiro
sobre qualquer reclamacao decorrente do extravio de sua bagagem (prazo para devolucao,
direito & indenizacao, local de devolugéo, etc); a segunda obrigacao refere-se a devolugédo da
bagagem extraviada em si no decurso do prazo de até 30 (trinta) dias ou proceder a devida
indenizacéo.

Infere-se que o consumidor estara amparado com a prestacao de informacédo objetiva e concisa
do transportador acerca do que se ofereceu a respeito para a reparacdo de eventual
rompimento contratual.

Ademais, no ambito administrativo, a solucdo definitiva ocorrera tdo-somente nos termos da
legislacao aerondutica vigente.

Nesse prisma, pertinente alterar o termo “resposta conclusiva” para “resposta com
posicionamento da empresa”’. Desta forma, a contribui¢cdo sera acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: TAM Linhas Aéreas SA

E-mail:

MANIFESTAGAO N° 45
ITEM: Art. 8, Il.

Modificar a redagao do artigo 8, Il

Art. 8° Cabe aos canais de atendimento de cada empresa:

(.

Il - prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia ao passageiro acerca do andamento
de suas demandas e das providéncias adotadas no prazo de 5 (cinco) dias Uteis contados da
data da protocolizagédo da ocorréncia;

“A exclusao da obrigatoriedade de responder conclusivamente ao usuario no prazo de 5(cinco)
dias, em razdo da impossibilidade de que em alguns casos as empresas precisam colher dados
para esclarecer o fato ocorrido,como por exemplo no caso de extravio de bagagem.Tanto que o
Cddigo Brasileiro de Aeronautica concede o prazo de 30(trinta) dias para devolugdo da
bagagem ou indenizacao ao passageiro, demonstrando a incompatibilidade entre as normas.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, a mesma sera aceita, uma vez que
ratifica o parecer da SRE/ANAC, segundo o qual, o prazo para resposta a uma reclamacao de
passageiro ndo tem relacdo com os demais prazos para solucdo de ocorréncias amparadas por
outras normas do setor.

No caso concreto, ha duas obrigagfes distintas: a primeira é a de responder ao passageiro
sobre qualquer reclamacdo decorrente do extravio de sua bagagem (prazo para devolucao,
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direito & indenizacao, local de devolugéo, etc); a segunda obrigacéo refere-se a devolugédo da
bagagem extraviada em si no decurso do prazo de até 30 (trinta) dias ou proceder a devida
indenizacéo.

Infere-se que o consumidor estara amparado com a prestagdo de informagéo objetiva e concisa
do transportador acerca do que se ofereceu a respeito para a reparacdo de eventual
rompimento contratual.

Ademais, no ambito administrativo, a solucdo definitiva ocorrera tdo-somente nos termos da
legislacao aerondutica vigente.

Nesse prisma, pertinente alterar o termo “resposta conclusiva” para ‘“resposta com
posicionamento da empresa”.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTACAO N° 46
ITEM: Paragrafo Unico do artigo 8.

Sugere alterar o prazo de 05 anos constante do paragrafo unico do artigo 8°, para 02 anos.

“O prazo de 5 (cinco) anos é incompativel com o prazo de prescricdo de 2 (dois) anos para
reclamacfes de passageiros prevista na Convencdo de Montreal, prazo este reconhecido
expressamente, também, em decisio proferida pelo Supremo Tribunal Federal.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que:

Aparentemente houve entendimento equivocado por parte das empresas em relacdo a
determinacdo do art. 8°, paragrafo unico. Esse artigo ndo trata do prazo de tomada de
providéncias administrativas previsto pelo art. 319 do CBA, trata do prazo para conservacao de
documentos relativos a servicos aéreos, disposto no art. 321 do CBA, que é de cinco anos.
Portanto, foi mantido o dispositivo original da proposta.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: Azul Linhas Aéreas

E-mail:

MANIFESTACAO N° 47
ITEM: Paragrafo Unico do artigo 8.

Sugere alterar o prazo de 05 (cinco) anos constante do paragrafo Unico do artigo 8°, para 02
anos.
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“O prazo de 5 (cinco) anos é incompativel com o prazo de prescricdo de 2 (dois) anos para
reclamagdes de passageiros prevista na Convencdo de Montreal, prazo este reconhecido
expressamente, também, em decisao proferida pelo Supremo Tribunal Federal.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que:

Aparentemente houve entendimento equivocado por parte das empresas em relacdo a
determinagdo do art. 8°, paragrafo Unico. Esse artigo ndo trata do prazo de tomada de
providéncias administrativas previsto pelo art. 319 do CBA, trata do prazo para conservacao de
documentos relativos a servicos aéreos, disposto no art. 321 do CBA, que € de cinco anos.
Portanto, foi mantido o dispositivo original da proposta.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: TAM Linhas Aéreas SA

E-mail:

MANIFESTAQAO N° 48
ITEM: Artigo 8°, paragrafo Unico

Sugere alterar a disposicao do paragrafo unico do art. 8°, para a seguinte redagao:

“Paragrafo unico. As informagfes e a documentacao referidas neste artigo deverdo permanecer
a disposicao da ANAC em meio digital, pelo prazo minimo de 2 (dois) anos contados da data de
protocolo da manifestacdo.”

“(...) a alteragdo do prazo de 5 (cinco) anos para arquivamento de documentos para se
adequar ao prazo prescricional previsto no CBA que é de 2 (dois) anos.A aplicacdo do Codigo
Brasileiro de Aviacdo —CBA, deve ser respeitada no caso em questao por ser norma de carater
especial que rege a aviacao civil afastando as normas que tratam de direito do consumidor.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que:

Aparentemente houve entendimento equivocado por parte das empresas em relacdo a
determinacdo do art. 8°, paragrafo Unico. Esse artigo ndo trata do prazo de tomada de
providéncias administrativas previsto pelo art. 319 do CBA, trata do prazo para conservacao de
documentos relativos a servicos aéreos, disposto no art. 321 do CBA, que é de cinco anos.
Portanto, foi mantido o dispositivo original da proposta. Proposta rejeitada.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagcdo: FELSBERG ASSOCIADOS

E-mail:
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MANIFESTACAO N° 49
ITEM: art. 8, paragrafo Unico

Sugere alterar o prazo de 05 (cinco) anos constante do paragrafo Unico do artigo 8°, para 02
anos.

“Se existe um Cédigo que regulamenta o transporte aéreo no Brasil, estd na hora de a ANAC
comecar a usa-lo, inclusive para dar exemplo aqueles que o ignoram.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que aplica-se a presente regulamentacao as
regras do Decreto n°® 6523/2008, ndo cabendo a Agéncia dispor em contrario sobre a
obrigatoriedade do atendimento telefonico. A sugestdo ndo é acatada.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacao: Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias - SNEA

E-mail:

MANIFESTACAO N° 50
ITEM: art. 8, paragrafo unico

Sugere alterar o prazo de 05 (cinco) anos constante do paragrafo Unico do artigo 8°, para 02
anos.

“(...) conforme preconiza o CBA bem como a forma de arquivamento, por meio digital,
considerando diversos critérios que dificultam o arquivamento fisico de documentos e
colaborando, desta maneira, com 0 processo de sustentabilidade e protecdo ao meio
ambiente.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacao e esclarece que:

Aparentemente houve entendimento equivocado por parte das empresas em relacdo a
determinacdo do art. 8°, paragrafo unico. Esse artigo ndo trata do prazo de tomada de
providéncias administrativas previsto pelo art. 319 do CBA, trata do prazo para conservacao de
documentos relativos a servicos aéreos, disposto no art. 321 do CBA, que é de cinco anos.
Portanto, foi mantido o dispositivo original da proposta. Proposta rejeitada.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagéo: Jurcaib

E-mail:
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MANIFESTACAO N° 51
ITEM: Art. 8° |

Substituir o termo “manifestagdes” por “queixas e reclamagdes”, constante do inciso | do artigo
8°.

“Entendemos que a palavra "manifestacbes" deve ser trocada por queixas e reclamacgoes, ja
que estas sdo as unicas manifestacoes passiveis de tratamento pelas companhias aéreas.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacao e esclarece que, como eventualmente a empresa aérea
pode receber demandas que ndo necessariamente sao “queixas” e “reclamagbes” como, por
exemplo, pedidos de informacéo, entende-se que o termo “manifestacbes” € mais abrangente,
além de ndo limitar o usuario em seu direito de expressao. A sugestao nao sera acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgao: Iberia

E-mail:

MANIFESTAGCAO N° 52
ITEM: Art. 8, |

Substituir o termo “manifesta¢des” por “queixas e reclamagdes”, constante do inciso | do artigo
8°.

“A palavra "manifestacfes” deve ser trocada por queixas e reclamacgoes, jA que estas sdo as
Unicas manifestacdes passiveis de tratamento pelas companhias aéreas.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacéo e esclarece que, como eventualmente a empresa aérea
pode receber demandas que ndo necessariamente sao “queixas” e “reclamacgbes” como, por
exemplo, pedidos de informagé&o, entende-se que o termo “manifestagdes” € mais abrangente,
além de néo limitar o usuario em seu direito de expressao. A sugestdo ndo sera acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgéo: Jurcaib

E-mail:
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MANIFESTACAO N° 53
ITEM: Art. 8, IV

Nova redacao sugerida para o artigo 8°, IV.
Art. 8 Cabe ao setor responsavel pelo atendimento ao passageiro de cada empresa:

VI - Elaborar e encaminhar & ANAC, até o ultimo dia Gtil dos meses de julho e dezembro,
relatério semestral qualitativo e quantitativo acerca da atuacéo de sua unidade de atendimento
de passageiros.

“Sugerimos a determinagdo de algum prazo para a apresentacdo dos referidos relatérios;
indicamos o més seguinte ao do semestre em questdo, porém estariamos igualmente
confortaveis caso a ANAC determine prazo superior a trinta dias.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e torna publico que a contribuicdo foi aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgao: Ibéria

E-mail:

MANIFESTACAO N° 54
ITEM: Artigo 8°, inciso IV

Nova redacao sugerida ao inciso 1V do artigo 8°:

“Elaborar e encaminhar a ANAC, até o ultimo dia atil dos meses de julho e dezembro, relatério
semestral qualitativo e quantitativo acerca da atuacdo de sua unidade de atendimento de
passageiros.”

“ E necessaria a existéncia de prazo para a apresentacido dos referidos relatérios.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e torna publico que a contribuigéo foi aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: TAM Linhas Aéreas SA

E-mail:

MANIFESTACAO N° 55
ITEM: Art. 9°, § 12,

Sugere suprimir o § 1° do art. 9°.
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“(...) as empresas ao responder a reclamacéo informam a procedéncia do pedido e as agbes
adotadas, bem como quando da improcedéncia também justificam as razdes da negativa da
reclamacdo, portanto, esta parte da norma € indcua por fazer parte integrantes das normas de
defesa do consumidor.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, a fim de evitar eventual ambigtidade na
interpretacdo do dispositivo, sugere-se que a redacao proposta seja alterada para:

“§ 10 A resposta do transportador ao passageiro seré clara e objetiva e devera abordar todos
os pontos da demanda.”

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagao: Jurcaib

E-mail:

MANIFESTACAO N° 56
ITEM: Art. 10, “§ Unico.

Sugere alteracdo na disposicdo do paragrafo unico do artigo 10.

Art. 10 - Paréagrafo Unico - As companhias aéreas deverdo igualmente disponibilizar, nos termos
da Resolucédo n.° 09/2007, um numero telefénico de atendimento a deficientes auditivos, o qual
devera conter as mesmas informagbes e servicos de sua central de atendimento e ser
divulgado nos mesmos termos.

“Nos termos da resolugao 09/2007, a central de atendimento telefénico deve abranger também
os deficientes auditivos, como forma de viabilizar o acesso ao transporte aéreo.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que a mesma foi acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgao: Ibéria

E-mail:

MANIFESTACAO N° 57
ITEM: Art. 10, “§ Unico.

Sugere alterar o texto do paragrafo unico do artigo 10 para:

Art. 10 - Pardgrafo Unico - As companhias aéreas deverdo igualmente disponibilizar, nos termos
da Resolucao n.° 09/2007, um numero telefénico de atendimento a deficientes auditivos, o qual
devera disponibilizar as mesmas informacdes e servicos de sua central de atendimento e ser
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divulgado nos mesmos termos.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e entende a proposta € escorreita, na medida em que
pode complementar a idéia do art. 10. Contribuicdo aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTACAO N° 58
ITEM: artigo 10

Sugere a supressao do artigo 10.

“O Decreto n. 6.523, de 31 de julho de 2008 viola diversos principios basilares do sistema legal
e constitucional brasileiro, dentro os quais o da legalidade, da proporcionalidade e da
razoabilidade, o que, no caso da American Airlines em particular, foi reconhecido por meio de
decisdo judicial proferida pela 212 Vara Federal de S&o Paulo, nos autos do Processo n.
2008.61.029116-0, em sede de Mandado de Seguranca proposto pela American Airlines contra
a ANAC e outros, em que foi deferido o pedido liminar para suspender san¢des administrativas
impostas pela autoridade impetrada, relativamente as obrigacdes disciplinadas pelo Decreto n.
6.523/2008.”

RESPOSTA DA ANAC

BN

Aplica-se a presente regulamentacdo as regras do Decreto n° 6523/2008, ndo cabendo a
Agéncia dispor em contrario sobre a obrigatoriedade do atendimento telef6nico.

No entanto, € valida a argumentacdo de que o atendimento telefonico ininterrupto pode ser
excessivamente oneroso, principalmente para as empresas com baixo nimero de operacées

7

Alternativa a ser estudada € a adogdo de atendimento telefénico compativel com horério
comercial.

A contribuicdo ndo serd aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

E-mail:
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MANIFESTACAO N° 59
ITEM: Artigo 11

Sugere-se suprimir o termo “gratuito”.

“A prevalecer esta Resolugdo no que diz respeito ao atendimento telefénico, ha de se permitir
gue 0s passageiros arguem com os custos das ligacdes feitas as companhias aéreas.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que o Decreto n® 6.523/2008 estabelece
obrigatoriedade do servico de atendimento ao consumidor (SAC). Rege o Decreto que 0 servigo
de atendimento telefénico das prestadoras de servicos regulados que tenham como finalidade
resolver as demandas dos consumidores sobre informacéo, davida, reclamac¢éo, suspenséo ou
cancelamento de contratos e de servicos operem 24 horas por dia, sete dias por semana, de
forma gratuita e ininterrupta. Sugestéo nao aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgao: Jurcaib

E-mail:

MANIFESTACAO N° 60
ITEM: Artigo 11, |

Sugere alterar a redacgéo do inciso I, do artigo 11:

Art. 11. O nimero para acesso telefénico gratuito serd amplamente divulgado e mantido
atualizado pela empresa aérea:

| - Em local e formato visiveis ao publico nos meios de publicidade dos aeroportos mantidos
pelo operador aeroportuario e em seus panfletos de distribuicdo gratuita.

RESPOSTA DA ANAC

Eventual colaboracdo do administrador aeroportudrio para a divulgacdo e distribuicdo de
material publicitario poderd ser objeto de acordo, sem que necessariamente haja previsdo
normativa. Sugestdo nédo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgao: Ibéria

E-mail:

MANIFESTAQAO N° 61
ITEM: artigo 11, inciso |

Sugere nova redacéo:
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Art. 11. O numero para acesso telefénico gratuito serd& amplamente divulgado e mantido
atualizado pela empresa aérea:

| - Em local e formato visiveis ao publico nos meios de publicidade dos aeroportos mantidos
pelo operador aeroportuario e em seus panfletos de distribui¢cdo gratuita.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que eventual colaboracdo do administrador
aeroportuario para a divulgacdo e distribuicdo de material publicitario podera ser objeto de
acordo, sem que necessariamente haja previsdo normativa. Sugestdo nédo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: TAM Linhas Aéreas SA

E-mail:

MANIFESTACAO N° 62
ITEM: Artigo 11, inciso |

Suprimir o inciso | do art. 11.

“(...) retirada do atendimento presencial da proposta de resolug¢ao.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que a divulgagdo do numero gratuito de
atendimento (SAC) pelo transportador aéreo nas suas instalacdes fisicas (check-in, lojas,
totens, etc) € medida que traz beneficios & empresa, uma vez que favorece interface positiva
com o cliente que porventura ndo tenha tido o seu contrato de transporte efetivado. Proposta
ndo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagcdo: TAM Linhas Aéreas SA

E-mail:

MANIFESTACAO N° 63
ITEM: Artigo 11, incisos Il e IV.

Suprimir os incisos Il e IV do art. 11.

“Exclusao dos incisos lll e IV, o primeiro que trata de inclusdo de informagédo no bilhete de
passagem por impossibilidade de cumprimento da norma e descumprir os padrdes
internacionais de layout estipulados pela IATA e o segundo por extrapolacdo de competéncia
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da agéncia por se tratar de matéria regulada pelos 6rgdos de comunicacéo.”

RESPOSTA DA ANAC

O tema é afeto a SRE/ANAC. Nesse sentido, registre-se, in verbis: cabe ressaltar que a ANAC
pode decidir pela adicdo de qualquer informagdo que julgue necessaria a um bilhete de
passagem, independentemente do que a IATA determine aos seus membros.

No que se refere ao inciso IV, o dispositivo deve ser interpretado com parcimdnia, na medida
em gue ndo pretende ser invasivo, mas sim resguardar o direito & informag&o do consumidor de
transporte aéreo.

Ademais, a divulgacdo do nimero gratuito de atendimento (SAC) pelo transportador aéreo nas
suas instalagdes fisicas (check-in, lojas, totens, etc) € medida que traz beneficios a empresa,
uma vez que favorece interface positiva com o cliente que porventura néo tenha tido o seu
contrato de transporte efetivado. Proposta ndo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTAGAO N° 64
ITEM: Art. 11, IV

Suprimir o inciso 1V do art. 11.

“As companhias aéreas devem ser livres para conduzir as suas campanhas publicitarias.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, no que se refere ao inciso IV, o
dispositivo deve ser interpretado com parcimonia, na medida em que néo pretende ser invasivo,
mas sim resguardar o direito a informacao do consumidor de transporte aéreo.

Ademais, a divulgacao do numero gratuito de atendimento (SAC) pelo transportador aéreo nas
suas instalagdes fisicas (check-in, lojas, totens, etc) € medida que traz beneficios a empresa,
uma vez que favorece interface positiva com o cliente que porventura ndo tenha tido o seu
contrato de transporte efetivado. Sugestao nao aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

E-mail:
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MANIFESTACAO N° 65
ITEM: Art. 12 Paragrafo Unico.

Suprimir o paragrafo Unico.

“O deficiente visual é perfeitamente atendido por meio de telefone ou pessoalmente, caso opte
por comparecer a algum estabelecimento da companhia aérea. O diminuto numero de
deficientes visuais que eventualmente optariam por se utilizar da Internet para atendimento nédo
justifica os vultosos investimentos que seriam necessarios para a utilizacdo de tal canal de
atendimento.”

RESPOSTA DA ANAC

A sugestdo é aceita. O atendimento prestado ao consumidor de transporte aéreo devera
assegurar acesso pleno a pelo menos um canal de comunicacgdo, desde que este seja gratuito
e ininterrupto.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: TAM Linhas Aéreas SA

E-mail:

MANIFESTACAO N° 66
ITEM: Art. 12 Paragrafo Unico.

Suprimir o paragrafo unico.

“O deficiente visual é perfeitamente atendido por meio de telefone ou pessoalmente, caso opte
por comparecer a algum estabelecimento da companhia aérea. O diminuto namero de
deficientes visuais que eventualmente optariam por se utilizar da Internet para atendimento ndo
justifica os vultosos investimentos que seriam necessarios para a utilizacdo de tal canal de
atendimento.”

RESPOSTA DA ANAC

A sugestdo é aceita. O atendimento prestado ao consumidor de transporte aéreo devera
assegurar acesso pleno a pelo menos um canal de comunicagéo, desde que este seja gratuito
e ininterrupto.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: FELSBERG

E-mail:

MANIFESTACAO N° 67
ITEM: Art. 12 Paragrafo Unico.

Suprimir o parégrafo unico.
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“O deficiente visual é perfeitamente atendido por meio de telefone ou pessoalmente, caso opte
por comparecer a algum estabelecimento da companhia aérea. O diminuto ndmero de
deficientes visuais que eventualmente optariam por se utilizar da Internet para atendimento nédo
justifica os vultosos investimentos que seriam necessarios para a utilizacdo de tal canal de
atendimento.”

RESPOSTA DA ANAC

A sugestdo € aceita. O atendimento prestado ao consumidor de transporte aéreo devera
assegurar acesso pleno a pelo menos um canal de comunicacgdo, desde que este seja gratuito
e ininterrupto.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgdo: Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias

E-mail:

MANIFESTACAO N° 68
ITEM: Art. 12 Paragrafo Unico.

Sugere suprimir o artigo 12 na integra.

“ (...) retiramos o Paragrafo unico que cria a obrigacdo de assegurar a acessibilidade as
pessoas com deficiéncia visuais nos portais e sitios eletrbnicos da rede mundial de
computadores, por impossibilidade de cumprimento da norma em raz&do de que os softwares
gue permitem 0 acesso aos deficientes visuais sao leitores de tela, portanto, instalados nos
equipamentos individualmente.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que a supressao do artigo, na integra,
extrapola o argumento apresentado pelo SNEA. Especificamente quanto ao paragrafo unico,
reitera-se que o atendimento prestado ao consumidor de transporte aéreo devera assegurar
acesso pleno a pelo menos um canal de comunicacdo, desde que este seja gratuito e
ininterrupto. Contribuicdo n&o acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: Continental Airlines

E-mail:

MANIFESTAQAO N° 69
ITEM: Art. 12 Paragrafo Unico.

Sugere suprimir o0 artigo 12 na integra.
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“ (...) retiramos o Paragrafo unico que cria a obrigacdo de assegurar a acessibilidade as
pessoas com deficiéncia visuais nos portais e sitios eletrdnicos da rede mundial de
computadores, por impossibilidade de cumprimento da norma em razdo de que os softwares
gue permitem 0 acesso aos deficientes visuais séo leitores de tela, portanto, instalados nos
equipamentos individualmente.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que a supressao do artigo, na integra,
extrapola o argumento apresentado pelo SNEA. Especificamente quanto ao paragrafo unico,
reitera-se que o atendimento prestado ao consumidor de transporte aéreo devera assegurar
acesso pleno a pelo menos um canal de comunicacdo, desde que este seja gratuito e
ininterrupto. Sugestéo nao acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTACAO N° 70
ITEM: Art. 13 I

Suprimir o inciso | do art. 13.

“Todo e qualquer passageiro tem facil e livre acesso dos passageiros aos seus direitos e
deveres previstos na Regulamentacdo da ANAC, quer seja via o website da ANAC, por meio do
telefone de atendimento da agéncia ou pessoalmente em qualquer de seus estabelecimentos.
Nao h& qualquer justificativa, portanto, em se transformar a companhia aérea em meio de
veiculagao de normas da ANAC.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, corroborando a SRE/ANAC,
independentemente da existéncia de area de livre consulta a regulamentacdo da ANAC, as
empresas aéreas tém o dever de informar aos usuarios os seus direitos e deveres.

Pela redacdo do artigo, espera-se que as empresas regidas pela legislacdo de aviacdo civil,
propiciem ao passageiro toda e qualquer informacédo relativa ao seu contrato de transporte,
bem como as normas do setor, 0 que assegurara transparéncia na relagdo empresa’/cliente.
Contribuicdo nao acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

E-mail:
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MANIFESTACAO N° 71
ITEM: Art. 13 I

Suprimir o inciso Il do art. 13.

“O acesso ao tramite das demandas pelo passageiro (0 que se presume se daria online, por
meio da Internet) requereria vultosos investimentos por parte das companhias aéreas.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que o Codigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor (CDC) preconiza no art. 4°, in verbis, que a Politica Nacional das Relacbes de
Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua
dignidade, saude e seguranca, a protecdo de seus interesses econémicos, a melhoria da sua
gualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relacbes de consumo, atendidos
0s seguintes principios: (Redagéo dada pela Lei n® 9.008, de 21.3.1995) (grifo nosso)

IV - educacdo e informagdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e
deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;

Nesse prisma, a Resolugdo ANAC n°141/2010 estabelece no art. 18 que o passageiro de
transporte aéreo tem pleno direito a informacéao clara e ostensiva acerca

do servigo contratado e suas eventuais alteracdes.

Entende-se que o direito aerondutico é ainda incipiente no que se refere a garantia do direito a
informacgé&o. Assim, a presente proposta de resolugéo visa, no art. 13, I, estender esse direito
mesmo apids a execucao do contrato de transporte, sobretudo em caso de vicio.

Parece razoavel que o consumidor n&o encontre obstaculos na busca por informagéo acerca de
suas gueixas e reclamacoes a empresa.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTACAO Ne° 72
ITEM: Art. 13,IV

Sugere suprimir o inciso IV do art. 13.

“O acesso ao tramite das demandas pelo passageiro (0 que se presume se daria online, por
meio da Internet) requereria vultosos investimentos por parte das companhias aéreas.”

RESPOSTA DA ANAC

Corroborando a SRE/ANAC, independentemente da existéncia de &rea de livre consulta a
regulamentacdo da ANAC, as empresas aéreas tém o dever de informar aos usuarios os seus
direitos e deveres.

Pela redacéo, espera-se que as empresas regidas pela legislacdo de aviacdo civil, propiciem ao
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passageiro toda e qualquer informacéo relativa ao seu contrato de transporte, bem como as
normas do setor, o que assegurard transparéncia na relacdo empresa/cliente. A sujeicédo nao foi
acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacado: Continental Airlines

E-mail:

MANIFESTAGAO N° 73
ITEM: Art. 13, Il e IV

Suprimir os incisos Il e IV do art. 13 ou, no minimo, a aplicacdo apenas para as empresas
nacionais.

“A Continental Airlines e a maior parte das empresas ndo possuem endereco na rede mundial
estabelecido no Brasil e ndo se justifica a adaptacéo global da pagina da internet, para mais de
140 destinos internacionais, apenas para proveito de um Unico destino da empresa, quando
essas ja adaptaram seus sitios da internet com relacdo ao Decreto do SAC e a resolucdo 138.
A adaptagdo da péagina inicial do sitio da empresa na rede mundial com o link para o Portal
ANAC somente traria davida aos consumidores de outros paises, além de ndo ser de
competéncia da empresa aérea transportadora a divulgacdo de portais de qualquer 6rgéo
governamental, os quais tem seus proprios meios de marketing para divulgar seus servigos e
estratégias de marketing. A transferéncia de responsabilidade da propria ANAC e a divulgagéo
em todos 0s paises em que a empresa opera, eis que tratamos da pagina inicial da empresa
aérea na internet, néo justifica qualquer facilitacdo de atendimento ao cliente, que ja recebe a
devida protecdo da prépria empresa aérea, que é a maior interessada pelo consumidor.”

RESPOSTA DA ANAC

(Redacao dada pela Lei n° 9.008, de 21.3.1995) (grifo nosso)

IV - educacdo e informagcdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e
deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;

Nesse prisma, a Resolugdo ANAC n°141/2010 estabelece no art. 18 que o passageiro de
transporte aéreo tem pleno direito a informacéao clara e ostensiva acerca

do servigo contratado e suas eventuais alteracoes.

Entende-se que o direito aerondutico é ainda incipiente no que se refere a garantia do direito a
informacgé&o. Assim, a presente proposta de resolugéo visa, no art. 13, I, estender esse direito
mesmo apods a execucao do contrato de transporte, sobretudo em caso de vicio.

Noutro viés, parece razoavel que o consumidor ndo encontre obstaculos na busca por
informacgéo acerca de suas queixas e reclamagfes a empresa. Corroborando a SRE/ANAC,
independentemente da existéncia de area de livre consulta a regulamentacao da ANAC, as
empresas aéreas tém o dever de informar aos usuarios os seus direitos e deveres.

Pela redacéo, espera-se que as empresas regidas pela legislacdo de aviacao civil, propiciem ao
passageiro toda e qualquer informacéao relativa ao seu contrato de transporte, bem como as
normas do setor, 0 que assegurarda transparéncia na relacao empresa/cliente.

Ademais, empresas internacionais que comercializam bilhetes de passagem em sites
traduzidos para o portugués teriam facilidade em inserir as normas que regem o setor no Brasil.

Por fim, € pressuposto que a venda gera a contrapartida da empresa na prestacdo de
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informacg&o acerca dos direitos envolvidos no contrato de transporte firmado. Sugestdo néo
acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: TAM Linhas Aéreas Inteligentes SA

E-mail:

MANIFESTACAO Ne 74
ITEM: Art. 13,1111

Art. 13. O atendimento eletrbnico garantird ao passageiro confiabilidade e seguranca com
relacdo ao integral processamento das informagbes, comportando, no que couber, as
caracteristicas dos atendimentos oferecidos pelos outros canais de comunicagdo, devendo
ainda:

| - disponibilizar, na pagina inicial o link para o Portal ANAC.

Il - assegurar a possibilidade de acompanhamento de suas queixas e reclamagdes, permitindo
0 acesso ao tramite das demandas;

[l - possibilitar sua manifestacdo por meio de correio eletrbnico ou mediante formulério
apropriado.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestagdo e esclarece que desde 2008, vigora na Agéncia o Fale
com a ANAC para registro e processamento de manifestacdes de usuarios da aviagao civil,
dentre eles, os passageiros, consumidores de transporte aéreo.

Esses clientes (das empresas aéreas) buscam na Agéncia Reguladora, muitas vezes em 12
instancia, satisfacéo e resolucéo de suas reclamacgdes contra o transportador aéreo.

E nesse sentido que a regulamentac&o ora proposta visa atuar, redirecionando o consumidor
de transporte aéreo ao seu fornecedor, na medida em que reserva a este o dever de informar
e/ou esclarecer em primeira insténcia acerca dos direitos/obrigagfes decorrentes da aquisicao
do servigo. Sujeicdo ndo acolhida. Contribuicdo ndo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines

E-mail:
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MANIFESTACAO N° 75
ITEM: Art. 14 , Paragrafo Unico

Sugere suprimir o paragrafo tnico do art. 14.

“A estrutura de atendimento da AA ja existente, ja contempla o atendimento de queixas e
reclamacgdes que a presente norma pretende regular.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC rejeitou a proposta, no que pertine diretamente ao paragrafo Unico, item de sua
avaliacdo. O pardgrafo 1° explicita a natureza da é&rea destinada ao atendimento de
passageiros, na forma como prevista na Resolucdo n® 113, de 22 de dezembro de 2009. A
permanéncia deste dispositivo objetiva esclarecer que esta area sera explorada, em seus
aspectos relacionados ao compartilhamento de check-ins, em estrita obediéncia as disposicbes
a ela relativas na Resolucdo 113.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: Continental Airlines

E-mail:

MANIFESTAQAO N° 76
ITEM: Secéo lll Art. 14, Art. 15

Sugere suprimir a Secdo lll.

“A secao lll, como consequéncia, também deve ser excluida pelas mesmas razbes acima
apontadas, ou no minimo ajustada para que se adapte ao horario de operacdo da empresa no
aeroporto em que opera, ja que ndo se justifica e é ineficaz manter o atendimento durante o
horario do aeroporto em horarios que a empresa nao presta atendimento aos voos operados, 0
gue certamente ndo atenderia a necessidade de urgéncia e por isso pode ser resolvida através
do SAC da empresa.”

RESPOSTA DA ANAC

Justificativa: O paragrafo 1° explicita a natureza da area destinada ao atendimento de
passageiros, na forma como prevista na Resolugdo n°® 113, de 22 de dezembro de 2009. A
permanéncia deste dispositivo objetiva esclarecer que esta area serd explorada, em seus
aspectos relacionados ao compartilhamento de check-ins, em estrita obediéncia as disposi¢des
a ela relativas na Resolug&o 113. Sugestéo n&o aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: American Airlines
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E-mail:

MANIFESTACAO N° 77
ITEM: Artigo 16.

Sugere suprimir o artigo 16.

“Regra de atendimento em até 5 (cinco) dias é, portanto, inconsistente com regra da propria
agéncia.” O transportador faz mengé&o ao art. 35 da Portaria n° 676 (extravio de bagagem).

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, desde 2008, vigora na Agéncia o Fale
com a ANAC para registro e processamento de manifestacdes de usuarios da aviacao civil,
dentre eles, os passageiros, consumidores de transporte aéreo.

Esses clientes (das empresas aéreas) buscam na Agéncia Reguladora, muitas vezes em 12
instancia, satisfacéo e resolucéo de suas reclamagdes contra o transportador aéreo.

E nesse sentido que a regulamentacdo ora proposta visa atuar, estabelecendo prazo para que
a empresa aérea demandada pelo passageiro, via Fale com a ANAC, possa se pronunciar.

Tendo em vista o fluxo de informacdes entre passageiro, ANAC e empresa € que se pensou em
prazo de 10 (dez) dias, e ndo de 05 (cinco), como mencionou a American Airlines.

Noutro viés, e ratificando o parecer da SRE/ANAC, o prazo para resposta a uma reclamacao de
passageiro ndo tem relacdo com os demais prazos para solu¢do de ocorréncias amparadas por
outras normas do setor.

No caso concreto, ha duas obrigacBes distintas: a primeira € a de responder ao passageiro
sobre qualquer reclamacdo decorrente do extravio de sua bagagem (prazo para devolucao,
direito & indenizacao, local de devolugédo, etc); a segunda obrigagéo refere-se a devolugéo da
bagagem extraviada em si no decurso do prazo de até 30 (trinta) dias ou proceder a devida
indenizagdo. Sugestao néo aceita,

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacao: Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias - SNEA

E-mail:

MANIFESTACAO Ne° 78
ITEM: Artigo 16

Sugere alterar o prazo de 10 dias para 20 dias.

“Alterar o prazo estipulado para resposta final ao passageiro contido no artigo 16 para se
adequar aos prazos contidos na legislacdo em vigor,como a Lei n° 9784, que dispbe sobre o
Processo Administrativo e Resolugdo n°25 da ANAC. Desta maneira o prazo devera ser
aumentado para 20 (vinte) dias em face do prazo de 10 (dez) dias estipulado nesta minuta de
Resolugdo.”

RESPOSTA DA ANAC
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A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, desde 2008, vigora na Agéncia o Fale
com a ANAC para registro e processamento de manifestacdes de usuarios da aviagao civil,
dentre eles, os passageiros, consumidores de transporte aéreo.

Esses clientes (das empresas aéreas) buscam na Agéncia Reguladora, muitas vezes em 12
instancia, satisfacéo e resolucéo de suas reclamacdes contra o transportador aéreo.

E nesse sentido que a regulamentac&o ora proposta visa atuar, estabelecendo prazo para que
a empresa aérea demandada pelo passageiro, via Fale com a ANAC, possa se pronunciar.

Tendo em vista o fluxo de informacdes entre passageiro, ANAC e empresa € que se pensou em
prazo de 10 (dez) dias, e ndo de 05 (cinco), como mencionou a American Airlines.

Noutro viés, e ratificando o parecer da SRE/ANAC, o prazo para resposta a uma reclamacéao de
passageiro ndo tem relacdo com os demais prazos para solugdo de ocorréncias amparadas por
outras normas do setor.

No caso concreto, had duas obrigacdes distintas: a primeira é a de responder ao passageiro
sobre qualquer reclamagéo decorrente do extravio de sua bagagem (prazo para devolucao,
direito a indenizacao, local de devolugéo, etc); a segunda obrigacéo refere-se a devolucédo da
bagagem extraviada em si no decurso do prazo de até 30 (trinta) dias ou proceder a devida
indenizagdo. Sugestao ndo aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagado: Azul Linhas Aéreas

E-mail:

MANIFESTAGCAO N° 79
ITEM: Art. 16

Sugere alterar o prazo de 10 dias para 20 dias.

“Alterar o prazo estipulado para resposta final ao passageiro contido no artigo 16 para se
adequar aos prazos contidos na legislacdo em vigor, como a Lei n® 9784, que dispde sobre o
Processo Administrativo e Resolugdo n°25 da ANAC. Desta maneira o prazo devera ser
aumentado para 20 (vinte) dias em face do prazo de 10 (dez) dias estipulado nesta minuta de
Resolugdo.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacéo e esclarece que, desde 2008, vigora na Agéncia o Fale
com a ANAC para registro e processamento de manifestacdes de usuarios da aviagcao civil,
dentre eles, os passageiros, consumidores de transporte aéreo.

Esses clientes (das empresas aéreas) buscam na Agéncia Reguladora, muitas vezes em 12
instancia, satisfacéo e resolucéo de suas reclamacgdes contra o transportador aéreo.

E nesse sentido que a regulamentacdo ora proposta visa atuar, estabelecendo prazo para que
a empresa aérea demandada pelo passageiro, via Fale com a ANAC, possa se pronunciar.

Tendo em vista o fluxo de informacdes entre passageiro, ANAC e empresa € que se pensou em
prazo de 10 (dez) dias, e ndo de 05 (cinco), como mencionou a American Airlines.

Noutro viés, e ratificando o parecer da SRE/ANAC, o prazo para resposta a uma reclamacéo de
passageiro ndo tem relacdo com os demais prazos para solucdo de ocorréncias amparadas por
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outras normas do setor.

No caso concreto, ha duas obrigacfes distintas: a primeira € a de responder ao passageiro
sobre qualquer reclamacao decorrente do extravio de sua bagagem (prazo para devolucao,
direito & indenizacao, local de devolugéo, etc); a segunda obrigacéo refere-se a devolugédo da
bagagem extraviada em si no decurso do prazo de até 30 (trinta) dias ou proceder a devida
indenizacdo. Sugestdo ndo aceita.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacdo: TAM Linhas Aéreas SA

E-mail:

MANIFESTACAO N° 80
ITEM: Artigo 16

Sugere alterar o prazo de 10 dias para 20 dias.

“Alterar o prazo estipulado para resposta final ao passageiro contido no artigo 16 para se
adequar aos prazos contidos na legislagdo em vigor,como a Lei n°® 9784, que dispde sobre o
Processo Administrativo e Resolucdo n°25 da ANAC. Desta maneira o prazo devera ser
aumentado para 20 (vinte) dias em face do prazo de 10 (dez) dias estipulado nesta minuta de
Resolugao.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacéo e esclarece que, desde 2008, vigora na Agéncia o Fale
com a ANAC para registro e processamento de manifestacdes de usuarios da aviacao civil,
dentre eles, os passageiros, consumidores de transporte aéreo.

Esses clientes (das empresas aéreas) buscam na Agéncia Reguladora, muitas vezes em 12
instancia, satisfacdo e resolucéo de suas reclamacées contra o transportador aéreo.

E nesse sentido que a regulamentacdo ora proposta visa atuar, estabelecendo prazo para que
a empresa aérea demandada pelo passageiro, via Fale com a ANAC, possa se pronunciar.

Tendo em vista o fluxo de informacdes entre passageiro, ANAC e empresa € que se pensou em
prazo de 10 (dez) dias, e ndo de 05 (cinco), como mencionou a American Airlines.

Noutro viés, e ratificando o parecer da SRE/ANAC, o prazo para resposta a uma reclamacéo de
passageiro ndo tem relacdo com os demais prazos para solucdo de ocorréncias amparadas por
outras normas do setor.

No caso concreto, ha duas obrigacBes distintas: a primeira € a de responder ao passageiro
sobre qualquer reclamacdo decorrente do extravio de sua bagagem (prazo para devolucéo,
direito & indenizacao, local de devolugéo, etc); a segunda obrigacéo refere-se a devolugéo da
bagagem extraviada em si no decurso do prazo de até 30 (trinta) dias ou proceder a devida
indenizacdo. Sugestdo ndo aceita.

DADOS DO COLABORADOR

54




ANAC

Nome:

Organizacao: Jurcaib

E-mail:

MANIFESTACAO N° 81
ITEM: artigo 16

Sugere nova redacéo ao Art. 16:

“As queixas e reclamacfes de passageiros, registradas e encaminhadas as empresas aéreas
por meio do sistema informatizado de atendimento da ANAC, deverdo ser, no que se refere ao
transporte doméstico, respondidas em 10 (dez) dias e, no que se refere ao transporte
internacional, em 30 (trinta) dias, a contar do registro respectivo.”

“Similarmente a alteracdo que propusemos para o Inciso Il do Art. 8°, entendemos que as
companhias aéreas internacionais deverdo ter tratamento diferenciado no tratamento das
reclamacgdes, uma vez que dependem de posigcbes de suas matrizes no exterior e, muitas
vezes, hao podem responder no mesmo prazo que se concede as companhias nacionais.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que ndo faz sentido pensar em dilacdo do
prazo quando se tratar de demanda de passageiro destinada a empresa internacional, uma vez
que a troca de informacdes entre matrizes e filiais faz-se por meio eletronico.

N&o se pretende, com o dispositivo, a resolucéo plena do problema a luz da legislacéo vigente,
mas, sim, a satisfacdo ao consumidor de transporte aéreo que, a guisa de exemplo, nao deve
ficar por 30 (trinta) dias, em viagem internacional, & espera de uma informac&do preliminar
acerca de sua bagagem extraviada.

Infere-se que o consumidor estara amparado com a prestacdo de informacgédo objetiva e concisa
do transportador acerca do que se ofereceu a respeito para a reparacdo de eventual
rompimento contratual.

Ademais, no ambito administrativo, a solucdo definitiva ocorrera tdo-somente nos termos da
legislacao aeronautica vigente. Sugestao nao acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgao: Ibéria

E-mail:

MANIFESTACAO Ne 82
ITEM: artigo 16

Sugere nova redacédo ao Art. 16:

“As queixas e reclamacfes de passageiros, registradas e encaminhadas as empresas aéreas
por meio do sistema informatizado de atendimento da ANAC, deverdo ser, no que se refere ao
transporte doméstico, respondidas em 10 (dez) dias e, no que se refere ao transporte
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internacional, em 30 (trinta) dias, a contar do registro respectivo.”

“Similarmente a alteracdo que propusemos para o Inciso Ill do Art. 8°, entendemos que as
companhias aéreas internacionais deverdo ter tratamento diferenciado no tratamento das
reclamacgfes, uma vez que dependem de posi¢cdes de suas matrizes no exterior e, muitas
vezes, ndo podem responder no mesmo prazo que se concede as companhias nacionais.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que ndo faz sentido pensar em dilacdo do
prazo quando se tratar de demanda de passageiro destinada a empresa internacional, uma vez
gue a troca de informacdes entre matrizes e filiais faz-se por meio eletrénico.

N&o se pretende, com o dispositivo, a resolucéo plena do problema a luz da legislacéo vigente,
mas, sim, a satisfacdo ao consumidor de transporte aéreo que, a guisa de exemplo, ndo deve
ficar por 30 (trinta) dias, em viagem internacional, a espera de uma informacdo preliminar
acerca de sua bagagem extraviada.

Infere-se que o consumidor estara amparado com a prestagéo de informag&o objetiva e concisa
do transportador acerca do que se ofereceu a respeito para a reparacdo de eventual
rompimento contratual.

Ademais, no ambito administrativo, a solugcdo definitiva ocorrera tdo-somente nos termos da
legislacdo aeronautica vigente. Sugestdo nao acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: American Airlines

E-mail:

MANIFESTACAO N° 83
ITEM: Art. 18

Alterar o prazo de 60 para 120 dias.

“Em prevalecendo a presente norma, as companhias aéreas necessitardo de pelo menos 120
dias para se adaptarem as novas regras.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, as alteracbes em sistema eletrénico,
estrutura fisica de atendimento, contratacdo e treinamento de pessoal pode demandar, s.m.j,
tempo exorbitante ao inicialmente previsto. Sugestéo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: Azul Linhas Aéreas
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E-mail:

MANIFESTACAO Ne 84
ITEM: Art. 18

Sugere nova redacao:

“Art. 18. Fica estabelecido o prazo de 120 (cento e vinte) dias contados a partir da
disponibilizacdo da aérea para a instalacdo das estruturas requeridas pela administracao
aeroportuaria.”

“Em prevalecendo a presente norma, as companhias aéreas necessitardo de pelo menos 120
dias para se adaptarem as novas regras.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, as alteracdes em sistema eletrénico,
estrutura fisica de atendimento, contratacdo e treinamento de pessoal pode demandar, s.m.j,
tempo exorbitante ao inicialmente previsto. Sugestdo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizagdo: TAM Linhas Aéreas SA

E-mail:

MANIFESTACAO N° 85
ITEM: Art. 18

Alterar o prazo de 60 para 120 dias.

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, as alteracbes em sistema eletrénico,
estrutura fisica de atendimento, contratacdo e treinamento de pessoal pode demandar, s.m.j,
tempo exorbitante ao inicialmente previsto. Sugestao acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacao: Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias - SNEA

E-mail:
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MANIFESTACAO N° 86
ITEM: Art. 18

Sugere alterar o prazo de 60 para 120 dias, sendo que este prazo somente devera ser
contabilizado apds a disponibilizacdo das areas necessarias pela administracao aeroportuaria.

e

Considerando que a implementagédo de novas medidas exigem disponibilizacdo de espagos e
impressao de documentos, um prazo de 4 meses é o razoavel para a mudanca.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, as alteracbes em sistema eletrénico,
estrutura fisica de atendimento, contratacdo e treinamento de pessoal pode demandar, s.m.j,
tempo exorbitante ao inicialmente previsto. Sugestdo acolhida.

DADOS DO COLABORADOR

Nome:

Organizacgéo: Iberia

E-mail:

MANIFESTACAO Ne 87
ITEM: Art. 18

Sugere alterar o prazo de 60 para 120 dias.

“Considerando que a implementagédo de novas medidas exigem disponibilizacdo de espagos e
impressao de documentos, um prazo de 4 meses € o razoavel para a mudanca.”

RESPOSTA DA ANAC

A ANAC agradece sua manifestacdo e esclarece que, as alteracdes em sistema eletrénico,
estrutura fisica de atendimento, contratacdo e treinamento de pessoal pode demandar, s.m.j,
tempo exorbitante ao inicialmente previsto. Sugestdo acolhida.
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