RESOLUCAO N° XX, DE XXXXXXX DE 2016
Dispde sobre as Condic¢des Gerais de Transporte Aéreo.

A DIRETORIA DA AGENCIA NACIONAL DE AVIAQAO CIVIL - ANAC, no uso
das atribuicdes previstas no artigo 11, V, e tendo em vista o disposto no artigo 8°, I e X,
ambos da Lei n°® 11.182, de 27 de setembro de 2005, tendo em vista o que dispem 0s
arts. 222 a 260 e 302 da Lei n° 7.565, de 19 de dezembro de 1986, que institui o Codigo
Brasileiro de Aeronautica - CBAer, a Lei n° 10.406, de 10 de janeiro de 2002, que institui
0 Cadigo Civil Brasileiro, e a Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, que institui o
Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, e considerando o deliberado na Reunido
Deliberativa da Diretoria realizada em XX de XXXXX de 2016,

Resolve;
CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1 Ficam estabelecidas as condicOes gerais aplicaveis ao transporte aéreo regular
de passageiros doméstico e internacional.

81° As condigdes gerais de transporte aplicam-se aos voos ndo-regulares em que houver
assentos comercializados individualmente e oferecidos ao publico.

82° A assisténcia material de que dispGe a presente resolucdo é devida aos passageiros
que se encontrarem em territorio brasileiro.

83° Os dispositivos atinentes ao processo de comercializagdo aplicam-se a todos 0s
contratos firmados no Brasil, independentemente do local de inicio do servico de
transporte.

84° Para os fins desta resolucao, considera-se firmado no Brasil os contratos adquiridos
no territorio nacional ou por sitio eletronico direcionado ao publico brasileiro.

CAPITULO II
DAS OBRIGACOES PREVIAS A EXECUCAO DO SERVICO DE TRANSPORTE
AEREO

Secdo |

Da Oferta do Servico
Art. 2 Na oferta dos servicos de transporte aéreo, o transportador podera determinar
livremente o preco a ser pago pelo servico, bem como as regras e condi¢des especificas
de cada contrato, respeitadas as presentes condigdes gerais de transporte.
81° O transportador deve disponibilizar em seu endereco eletrénico informacoes
completas sobre o conjunto de todos os servigos oferecidos, com as regras e condigdes
aplicaveis.
82° As regras e condigdes mais relevantes devem ser redigidas de forma a permitir sua
imediata e facil compreensao.



Art. 3 O transportador deve oferecer ao menos uma op¢édo de passagem que garanta a
restituicdo do valor total pago pelo passageiro, podendo ser retido até 5% a titulo de multa
compensatoria.

Art. 4 A publicidade dos servigos de transporte aéreo deve possibilitar a comparacdo
direta entre precos, com a divulgacdo do valor final a ser pago pelo adquirente.

Art.5 No processo de compra da passagem, antes de efetuado o pagamento pelos
servicos e a partir da escolha da origem, do destino e da data de viagem, o transportador
e seus prepostos devem prestar ao usuario as seguintes informacdes:

| - valor total a ser pago em moeda nacional,

Il - regras de remarcacao, reembolso e ndo apresentacéo para o embarque (no show), com
suas eventuais penalidades;

I11 - tempo de escala ou conexao e eventual troca de aeroportos; e

IV — regras de franquia de bagagem despachada e o valor do excesso.

81° O transportador podera oferecer precos diferenciados conforme o canal de vendas
utilizado pelo adquirente, observada a regra do inciso | do caput.

§2° E vedada a cobranca por qualquer servico ou produto opcional que ndo tenha sido
ativamente solicitado pelo usuario.

83° As informagOes de que tratam este artigo devem ser disponibilizadas em lingua
portuguesa, de maneira clara e objetiva.

Secao Il
Do Bilhete de Passagem

Art. 6 O bilhete de passagem representa 0 comprovante da aquisicdo do servico,
devendo ser entregue ao passageiro em meio fisico ou eletrénico, contendo as seguintes
informacdes, além do disposto no art. 5°:

I - nome e sobrenome do passageiro;

I1 - nome do emissor do bilhete, denominado transportador contratual;

1l - nome dos transportadores aéreos que realizardo o transporte, denominado
transportador de fato, se distinto do emissor;

IV - data da emisséo;

V - horario e data da viagem, quando aplicavel;

VI - classe de servico;

VII - procedimentos e requisitos estabelecidos pelo transportador aéreo para despacho de
passageiros (check-in), de bagagens e para embarque; e

VIII — valores relativos ao pagamento tributos e tarifas aeroportuérias.

Paragrafo unico. O valor total do bilhete deve ser disponibilizado no cartdo de embarque.
[vide Acérddo AC-0593-08/16-P, Processo 000.676/2014-4 do Tribunal de Contas da
Uniéo]

Art. 7 Nos casos em que o transportador emitir bilhete de passagem sem data pré-
definida para utilizacdo, o bilhete tera a validade de um ano, contado a partir de sua
emissao.

Art. 8 O bilhete de passagem é pessoal e intransferivel, exceto se o contrato de
transporte dispuser de forma diversa.



Paragrafo unico. Nos casos em que admitida a transferéncia do bilhete, o transportador
podera condiciona-la ao pagamento de adicional ou multa contratual pelo adquirente.
Art.9 O erro no preenchimento do nome ou sobrenome no bilhete de passagem
configura irregularidade que deve ser corrigida pelo transportador, sem 0Onus para o
passageiro.

81° A correcdo deve ser solicitada pelo passageiro antes da emissdo do cartdo de
embarque.

82° No caso de transporte aéreo internacional sucessivo, em que o transportador
contratual ndo executa parte do transporte comercializado (interline), os custos da
correcdo poderdo ser repassados ao usuario.

83° Né&o se aplica 0 §2° deste artigo se a incorrecdo decorrer de fato imputado ao
transportador aéreo ou a seus prepostos.

Secdo Il
Da Alteracdo e Resilicdo do Contrato de Transporte Aéreo por parte de passageiro

Art. 10 As regras para alteracdo e resilicdo contratual, por iniciativa do usuario, bem
como as penalidades aplicaveis, sdo livremente estabelecidas pelo transportador, segundo
o0 regime de liberdade tariféria.

§1° E vedada a cumulagio de multa pela resilicdo do contrato pelo passageiro com multa
pelo reembolso.

§2° Caso o0 passageiro opte por utilizar créditos remanescentes para compra de nova
passagem junto ao transportador, aquele devera receber por escrito, em meio fisico ou
meio eletrénico, o saldo e as regras de utilizacao.

83° A multa pela resilicdo ndo pode ultrapassar o valor do servigo adquirido.

Art. 11 A tarifa de embargue deve ser integralmente restituida, no caso de resilicdo do
contrato.

81° Em caso de remarcacao da passagem, o passageiro deve pagar ou receber a variagéo
da tarifa de embarque, conforme o valor que constar da tabela vigente, a data da
remarcacao, para a data e horario de seu novo embarque.

82° A tarifa de embarque ndo pode integrar a base de célculo de eventuais multas
contratuais.

Art. 12 O usuario podera desistir da compra da passagem, sem qualquer énus, desde que
o faca no prazo de até 24 horas, a contar do recebimento da confirmacao de sua aquisicao.
Paragrafo Gnico. A regra descrita no caput somente se aplica as compras feitas com, no
minimo, sete dias de antecedéncia em relacdo a data de embarque.

Secédo IV
Da Alteracdo do Contrato de Transporte Aéreo por Parte do Transportador Aéreo

Art. 13 As alteragdes contratuais nos horérios de partida ou de chegada devem ser
informadas aos passageiros.



81° Caso a alteracgéo seja superior a quinze minutos nos voos domesticos e a uma hora
nos voos internacionais em relacdo ao horério inicialmente contratado e o usuério ndo
concorde com o novo horario, o transportador aéreo deve oferecer:

| - reacomodac&o do voo para a data e a hora de conveniéncia do usuério, vedada qualquer
cobranca adicional; ou

Il - devolucéo integral do valor pago.

82° Caso 0 passageiro comparega ao aeroporto para realizar o voo como inicialmente
contratado, deve o transportador aéreo oferecer assisténcia material, se for o caso e
alternativamente:

| - reacomodacéo;

Il - reembolso;

I11 - concluséo do servigo por outra modalidade de transporte.

Secdo V
Das Informagdes sobre Bagagens

Art. 14 O transporte de bagagem despachada configura servico acessorio oferecido
opcionalmente pelo transportador aéreo.

81° A bagagem pode sofrer restri¢cdes, nos termos desta Resolugéo e de outras normas
atinentes a seguranca da aviacao civil.

82° As regras referentes ao transporte de bagagem despachada devem ser uniformes
durante todo o itinerario, para os voos com inicio no Brasil, incluido o trecho de retorno.
83° Caso o transporte seja realizado por mais de um transportador aéreo, mediante a
celebracdo de um Unico contrato, deve ser observada a regra do §2° do presente artigo.
Art. 15 O transportador aéreo deve permitir franquia minima de 10 quilos de bagagem
de mao por passageiro de acordo com as dimens@es definidas no contrato de transporte e
informadas no bilhete de passagem.

Paragrafo Unico. Considera-se bagagem de mado o volume transportado na cabine, sob
responsabilidade do passageiro.

Art. 16 O transportador aéreo deve informar aos usuarios 0s itens de bagagem
submetidos a procedimentos especiais de despacho, tais como:

| - agueles que, por suas condicdes de manuseio e acondicionamento, requerem cuidados
especiais;

Il - aqueles que ndo se enquadram nas dimensoes estipuladas;

I11 - os animais.

81° Os itens de bagagem que ndo se enquadrem nas regras estabelecidas pelo
transportador aéreo podem ser recusados ou submetidos a contrato de transporte de carga.
82° O transporte de carga deve observar regime de contratacédo, transporte e procedimento
de despacho proprios.

83° O transporte de cdes-guia deve observar o disposto em legislacdo especifica.

CAPITULO IlI
DO DESPACHO DO PASSAGEIRO E EXECUCAO DO CONTRATO
Secao |



Do Despacho e Apresentacao para Embarque

Art. 17 O passageiro deve comparecer para despacho (check-in) presencial no horario e
nas condigdes estabelecidos pelo transportador aéreo.

Art. 18 O passageiro deve apresentar para 0 seu despacho (check-in) documento de
identificacdo pessoal com foto, valido no territério nacional, conforme legislacao
especifica.

81° O passageiro menor de 12 anos (crianga) podera ser admitido para o embarque
mediante apresentacdo de documento sem foto, observados os requisitos constantes de
legislagdo especifica.

82° Nos casos de furto, roubo ou extravio do documento de identificacdo do passageiro e
em se tratando de viagem em territdrio nacional, podera ser aceito documento emitido
pela autoridade de seguranca publica.

Art. 19 No despacho da bagagem, caso o0 passageiro pretenda transportar bens cujo valor
ultrapasse a quantia correspondente a 1.131 Direitos Especiais de Saque (DES), podera
fazer declaracdo especial de valor junto ao transportador aéreo.

81° A declaracéo especial de valor deve ser feita mediante o preenchimento de formulario
fornecido pelo transportador aéreo, que deve entregar uma via ao passageiro.

82° A declaracéo especial de valor tem como finalidades declarar o valor da bagagem
despachada e possibilitar o aumento do valor da indenizacgdo no caso de perda ou danos.
Art. 20 Quando o passageiro solicitar declaragdo especial de valor, o transportador aéreo
pode, cumulativamente:

| - exigir o comparecimento do passageiro com maior antecedéncia ao aeroporto;

Il - verificar o contetudo dos volumes;

I11 - exigir o pagamento de valor adicional ou de seguro.

Paragrafo Unico. O valor adicional, ou o seguro correspondente deve ser devidamente
informado ao passageiro na oferta do servico e no contrato individual de transporte.

Art. 21 Para 0 acesso a sala de embarque, o passageiro deve apresentar seu cartdo de
embarque vélido, em meio fisico ou eletrénico, & administracéo aeroportuéria.

Art. 22 Para a execucdo do contrato de transporte, o passageiro deve atender aos
seguintes pré-requisitos:

| - fornecer corretamente os dados solicitados pelo transportador aéreo ou seus prepostos;
Il - apresentar-se para embarque munido de documento de identificacdo e em horario
estabelecido pelo transportador aéreo no bilhete de passagem e no cartdo de embarque;
Il - comunicar ao transportador aéreo, antes de confirmar seu despacho (check-in),
quando detectadas irregularidades no bilhete de passagem, ainda que o faca de forma
remota;

IV - atender a todas as exigéncias relativas a execugéo do transporte, tais como a obtengéo
do visto correto de entrada, permanéncia, transito e certificados de vacinagdo exigidas
pela legislacdo dos paises de destino, escala e conexdes;

V - obedecer aos avisos transmitidos pelo transportador aéreo; e

VI - submeter-se as inspecdes de seguranca da aviacéo civil.

Paragrafo unico. O descumprimento de quaisquer dos incisos deste artigo autoriza o
transportador aéreo a:



| - negar embarque ao passageiro;

Il - deixar de fornecer assisténcia material; e

I11 - aplicar as eventuais multas contratuais.

Art. 23 O transportador aéreo pode cancelar eventuais trechos subsequentes, inclusive
retorno, em caso de ndo comparecimento do passageiro para embarque (no-show) no
primeiro trecho, salvo se 0 passageiro comunicar que pretende utiliza-los.

81° A comunicagéo referida no caput deve ser realizada até duas horas antes do horario
estabelecido para o despacho (check-in) do primeiro trecho, sendo vedada a cobranca de
encargos adicionais.

82° As condigdes de eventual reembolso de trecho ndo utilizado estardo sujeitas as regras
contratuais.

Art. 24 O Comandante pode impedir o embarque ou fazer desembarcar qualquer pessoa
que:

| - esteja em situacdo que comprometa a ordem e a disciplina;

I - ponha em risco a seguranca da aeronave ou das pessoas e bens a bordo.

Paragrafo Unico. O Comandante ou transportador aéreo ndo sera(ao) responsavel(is) por
prejuizos ou consequéncias decorrentes da adocdo das medidas previstas no caput, exceto
se agir com excesso de poder.

Secao Il
Do Atraso

Art. 25 O transportador aéreo, ao constatar que o voo ira atrasar em relacdo ao horéario
originalmente programado, deve informar ao passageiro sobre o atraso, 0 motivo e a
previsdo do horario de partida, pelos meios de comunicacao disponiveis.

Paragrafo Unico. O transportador aéreo deve manter o passageiro informado pelo menos
a cada trinta minutos quanto a previsao do novo horério de partida do voo.

Art. 26  Em caso de atraso de voo por mais de quatro horas, o transportador aéreo deve
oferecer ao passageiro alternativamente a reacomodagéo, o reembolso ou concluséo do
servigo por outra modalidade de transporte.

Art. 27 O transportador aéreo, sempre que tiver informacao de que o voo pode atrasar
mais de quatro horas em relacdo ao horario originalmente previsto, deve, de imediato,
disponibilizar ao passageiro as alternativas previstas no artigo 26.

Art. 28 Nos voos com conexdo, sempre que o transportador aéreo souber, no aeroporto
de origem, que dara causa a perda do voo subsequente, deve oferecer ao passageiro
reacomodacéo e assisténcia material, se for o caso.

Paragrafo unico. Cessara o dever de assisténcia caso o passageiro opte pelo reembolso ou
por remarcar 0 voo para data de sua conveniéncia.

Art. 29 Caso o tempo de conexdo seja insuficiente, inclusive se houver troca de
aeroportos, a responsabilidade pela reacomodacdo e assisténcia material sera solidéria,
sempre que o trajeto da viagem faca parte de um Unico contrato de transporte.

Secéo Il
Do Cancelamento e da Interrupgéo do Servico



Art. 30 O transportador aéreo deve informar ao passageiro, imediatamente, sobre o
cancelamento do voo ou interrup¢do do servico e seu motivo, pelos meios de
comunicacao disponiveis.

Art. 31 Em caso de cancelamento de voo ou interrupgdo do servico, o transportador
aéreo deve oferecer ao passageiro as alternativas de reacomodacdo, reembolso e
concluséo do servigo por outra modalidade de transporte.

Art. 32 Em caso de cancelamento de voo ou interrupcdo do servico serd devida
assisténcia material, exceto se o passageiro optar pelo reembolso ou por remarcar 0 Voo
para data de sua conveniéncia.

Secédo IV
Da Pretericdo de Passageiros

Art. 33 A pretericdo é configurada quando o transportador aéreo deixa de transportar
passageiro com bilhete marcado, que se apresentou no horario previsto para embarque.
Art. 34 Sempre que o numero de passageiros confirmados para 0 voo exceder a
disponibilidade de assentos na aeronave, o0 transportador aéreo deve procurar por
voluntario(s) para embarcar em outro voo mediante compensac¢fes negociadas entre o
passageiro e o transportador aéreo.

81° Né&o se configura pretericdo caso haja passageiros que se voluntariem para serem
reacomodados em outro voo mediante a aceitacdo de compensagoes.

82° O transportador aéreo pode condicionar o pagamento das compensacdes a assinatura
de termo de aceitacdo especifico.

Art. 35 No caso de preteri¢do, deve o transportador aéreo, cumulativamente:

| - efetuar, imediatamente, o pagamento de compensacao financeira ao passageiro, no
valor de 150 DES, no caso de transporte doméstico e 400 DES, no caso de transporte
internacional;

Il - prestar assisténcia material, caso 0 passageiro ndo opte pelo reembolso ou pela
remarcacéo do voo para data de sua conveniéncia; e

I11 - oferecer ao passageiro as alternativas de reacomodacéo, reembolso e conclusdo do
servico por outra modalidade de transporte.

Secdo V
Da Assisténcia Material

Art. 36 A assisténcia material ao passageiro deve ser oferecida nos casos de:
| - atraso;

Il - cancelamento;

I11 - interrupcéo de voo; ou

IV - pretericéo.

Art. 37 A assisténcia material deve:

| - satisfazer as necessidades imediatas do passageiro;

Il - ser gratuita;



I11 - ser compativel com a estimativa do tempo de espera.

Art. 38 A assisténcia material deve ser prestada pelo transportador aéreo conforme o
tempo de espera, ainda que os passageiros estejam a bordo da aeronave, nos seguintes
termos:

| - superior a uma hora: facilidades de comunicacao.

Il - superior a duas horas: alimentacdo, de acordo com o horario, por meio do
fornecimento de refeicdo ou de voucher individual.

I11 - superior a quatro horas: servico de hospedagem e traslado ao local de acomodacéo
ou residéncia do passageiro quando o horario previsto para partida exigir pernoite no
local.

Paragrafo Unico. No caso de PNAE, definidos em regulamentacéo especifica da ANAC,
a assisténcia prevista no inciso Il do caput deve ser fornecida independentemente da
exigéncia de pernoite, salvo se puder ser substituida por acomodagao em local que atenda
suas necessidades e com a concordancia do passageiro.

Art. 39 A informacdo sobre o motivo do atraso, do cancelamento e da interrupcao do
servico ou da pretericdo deve ser prestada por escrito e de forma imediata pelo
transportador aéreo, sempre que solicitada pelo passageiro.

Art. 40 Em caso de forca maior imprevisivel ou caso fortuito ndo imputéavel ao operador
aéreo que cause a interrupcéo total do servico no aeroporto da origem ou do destino do
V00, 0 transportador podera suspender a assisténcia material, caso o evento se prolongue
por um periodo superior a 24 horas, salvo se 0 passageiro se encontrar em aeroporto de
escala ou conexao.

Paragrafo (nico. Na hipotese do caput, devera ser oferecido ao passageiro,
alternativamente:

I. - Remarcacdo do voo, para data e horario de sua conveniéncia; ou

I1. - Devolucdo dos valores pagos pelo servico.

Secédo VI
Da Reacomodagéo

Art. 41 A reacomodacao prevista nesta Resolucdo deve ser feita:

| - em voo préprio ou de terceiros, que ofereca servico equivalente para 0 mesmo destino,
na primeira oportunidade; ou

I - em voo préprio a ser realizado em data e horario de conveniéncia do passageiro.

Art. 42 O dever de reacomodacdo disposto nesta Resolucdo ndo se sobrepbe aos
contratos de transporte ja firmados.

Paréagrafo Unico. A reacomodacéo:

| - deve ser gratuita;

Il - se sujeita a disponibilidade de assento; e

Il - tem precedéncia em relacdo a celebracdo de novos contratos de transporte.

Art. 43 Os Passageiros com Necessidade de Assisténcia Especial (PNAE), definidos em
resolucéo especifica, tém prioridade na reacomodacéo.

Secdo VII



Do Reembolso

Art. 44 Se o usuario solicitar a resilicdo contratual, o reembolso deve ser feito pelo
transportador aéreo no prazo de sete dias da solicitacdo, ainda que a aquisi¢ao do servico
tenha sido realizada por intermédio de operador de crédito.

Art. 45 Se o transportador aéreo der causa a atraso, cancelamento, interrupcao de servico
ou pretericdo, o reembolso, quando devido, deve ser imediato, mediante uma das
seguintes hipoteses a escolha do passageiro:

| - devolugéo em espécie ou em conta bancaria;

Il - estorno do crédito bancério; ou

I11 - crédito para aquisicdo de novo bilhete.

81° No caso do caput, o reembolso deve ser:

a) integral, se no aeroporto de partida ou de escala ou conexdo, assegurado, neste caso, 0
retorno ao aeroporto de origem; ou

b) proporcional ao trecho ndo utilizado, se o deslocamento ja realizado aproveitar ao
passageiro.

82° O reembolso deve ser efetuado em nome do adquirente do bilhete de passagem.

CAPITULO IV
DAS OBRIGACOES POSTERIORES A EXECUCAO DO CONTRATO DE
TRANSPORTE AEREO

Art. 46 O transportador aéreo deve entregar a bagagem ao passageiro nas mesmas
condicdes em que foi despachada, ressalvados meros desgastes decorrentes do transporte.
Paragrafo Unico. O passageiro deve procurar o transportador aéreo para formalizacdo do
protesto nos seguintes casos:

| - extravio: quando a bagagem ndo for restituida no momento do desembarque;

Il - avaria: quando o invélucro da bagagem ou seu contetdo for danificado durante o
transporte aéreo; e

I11 - violagéo: quando houver a subtragdo de algum item durante a execugéo do transporte
aereo.

Art. 47 No caso de extravio de bagagem, é devido ao passageiro que se encontrar fora
de seu domicilio, consideradas as areas metropolitanas adjacentes ao aeroporto, apds
preenchimento do protesto junto ao transportador a€éreo:

| - ajuda de custo imediata no valor minimo de 100 DES, no caso de voos domésticos ou
com destino para o territério nacional; e

I1 - ressarcimento de despesas, a ser pago no prazo de quatorze dias do protesto, observado
o limite de indenizacéo de 1.131 DES, quando o extravio ocorrer em territdrio estrangeiro.
Paragrafo Unico. O transportador aéreo deve incluir no contrato de transporte as
disposicdes contidas neste artigo.

Art. 48 Quando houver extravio de bagagem, deve o transportador aéreo restitui-la(s) no
local indicado pelo passageiro, considerada a data do protesto, no prazo de:

| - sete dias, no caso de voo doméstico; ou

I — vinte e um dias, no caso de voo internacional.



Art. 49 Decorrido o prazo referido no art. 49 sem que o transportador aéreo tenha
localizado a bagagem, resta configurada sua perda, sendo devida indenizagéo no prazo de
até 14 dias.

Paragrafo Unico O conteldo das bagagens extraviadas deve ser considerado para fins de
indenizacdo, observado o limite aplicivel, exceto no caso de declaracdo especial de valor
de que trata o art. 19.

Art. 50 Em caso de avaria ou violacdo de bagagem despachada, o passageiro deve
registrar o protesto junto ao transportador aéreo, a partir do recebimento da bagagem, no
prazo de:

| - sete dias, no caso de voo doméstico; ou

Il - 21 dias, no caso de voo internacional.

Paragrafo unico. O transportador aéreo deve, em até quatorze dias da data do protesto,
alternativamente:

| - pagar a indenizacéo;

I — substituir o item avariado por outro idéntico; ou

I11 - reparar a avaria, se for o caso.

Art. 51 Caso o0 passageiro nao tenha procedido a declaracdo especial de valor de que
trata o artigo 19, a responsabilidade do transportador aéreo pela perda, avaria ou violacao
da bagagem despachada observara o limite de 1.131 DES.

81° Qutros limites de indenizacdo devem ser observados no transporte internacional,
conforme o tratado internacional aplicavel, e deverdo ser devidamente informados ao
passageiro.

82° Além do valor previsto no caput, o transportador aéreo também deve restituir os
montantes eventualmente pagos a titulo de excesso de bagagem.

Art.52 E nula a clausula contratual que exonere ou atenue a responsabilidade do
transportador aéreo por dano causado a bagagem despachada, excetuadas as hipoteses
previstas nesta Resolucdo e em Convengdes Internacionais de que o Brasil seja signatario.
Paragrafo unico. O transportador aéreo ndo responde por danos causados a bem fragil que
inadvertidamente tenha sido despachado como bagagem comum pelo passageiro.

CAPITULO V
DO ATENDIMENTO AOS USUARIOS DO TRANSPORTE AEREO

Art. 53 Os transportadores aéreos devem informar, de maneira ostensiva, clara e objetiva
aos usuarios, em todos os seus pontos de comercializacdo de servicos:

| - 0 nome empresarial,

Il - 0o nimero do Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas do Ministério da Fazenda;

I11 - 0 endereco da sede ou da filial no pais;

IV - 0 numero do Servico de Atendimento ao Consumidor; e

V - 0 enderego eletrdnico do estabelecimento.

Paragrafo tnico. O nimero do Servico de Atendimento ao Consumidor deve constar dos
documentos impressos ou mensagens de correio eletrébnico enviados ou entregues ao
usuario.



Art. 54 Deve ser assegurado ao usuario 0 acompanhamento de sua demanda, mediante
namero de protocolo informado no atendimento.

Paragrafo Unico. O transportador aéreo deve manter o registro dos atendimentos sob sua
guarda pelo prazo minimo de dois anos da resolucdo da demanda.

Art. 55 O Servigo de Atendimento ao Consumidor, do transportador aéreo, deve:

| - funcionar ininterruptamente, durante 24 horas por dia e, por sete dias na semana;

Il - atender em lingua portuguesa, podendo, oferecer outras op¢oes de linguas;

I11 - receber gratuitamente chamadas originadas de telefones fixos e moveis;

IV - garantir ao usuario a opcao de atendimento pessoal; e

V - estar habilitado a tratar pedido de informacdo, divida, reclamacdo, alteracdo e
cancelamento de contratos e reembolso.

81° O Servigo de Atendimento ao Consumidor, do transportador aéreo, que detenha até
10% de participagdo de mercado deve ter funcionamento minimo, nos dias uteis e, em
horario comercial.

§2° E permitido que os transportadores aéreos utilizem Servico de Atendimento ao
Consumidor de maneira compartilhada.

83° O transportador aéreo deve garantir o acesso ao atendimento telefonico as pessoas
com deficiéncia auditiva ou de fala.

Art. 56 O transportador aéreo deve prestar atendimento presencial, no aeroporto, por
pessoa responsavel e habilitada a tratar de pedidos de informacéao, divida e reclamacao
a0 usuario.

Paragrafo unico. O atendimento pode ser realizado em local apartado e devidamente
identificado ou no préprio balcdo de despacho de passageiro.

Art. 57 O atendimento eletrdnico prestado pelo transportador aéreo deve estar habilitado
a tratar pedido de informacdo, davida, reclamacao, alteracdo e cancelamento de contratos
e reembolso.

Art. 58 As informacdes solicitadas pelo usuario devem ser prestadas imediatamente e
suas reclamacdes, resolvidas no prazo maximo de cinco dias Uteis a contar do registro.
Paragrafo Gnico. Cabe ao transportador aéreo:

| - prestar informacbes sobre os direitos e deveres dos passageiros, a luz da
regulamentacdo da ANAC;

Il - esclarecer dividas acerca de suas regras contratuais; e

I11 - enviar documentacdo que comprove a resolucdo da reclamacao, por correspondéncia
ou correio eletrénico, quando o passageiro solicitar.

Art. 59 As reclamacdes de usuarios registradas no sistema eletrénico da ANAC, devem
ser encaminhadas aos transportadores aéreos, que deverdo responder todos 0s pontos
questionados de forma clara e objetiva.

Paragrafo Unico. O prazo de resposta a ANAC é de cinco dias uteis, contados do
recebimento da resposta pelo transportador aéreo.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS



Art. 60 Serd assegurada franquia minima de bagagem despachada nos servicos de
transporte aéreo publico regular, a partir da data de inicio de vigéncia da presente
Resolucéo:
| — 23kg para voos domesticos e para América do Sul e Central; e
Il — 2 pegas de até 23kg cada para demais voos internacionais.
81°. A partir de 1° de outubro de 2017, seré observada a franquia minima de 23kg para
voos domésticos e internacionais.
82°. A partir de 1° de outubro de 2018, as franquias de bagagem despachada passam a ser
livremente estabelecidas segundo a regra do contrato de transporte.
Art. 61 Nos processos administrativos para a apuracao de infragdes a esta Resolugéo e
imposicéo de penalidades aplica-se o disposto na Resolucdo n° 25, de 25 de abril de 2008.
81°. As multas podem ser reduzidas em até 80% mediante comprovagdo de pagamento
de indenizagdes aos passageiros prejudicados, ou compensacOes que reponham perdas
eventualmente ocorridas.
82°. O 81° do artigo 61 da Instrucdo Normativa ANAC n° 08/2008, com redagdo dada
pela Instrucdo Normativa ANAC n° 09/2008, ndo aplica-se a presente Resolucéo.
Art. 62 A Resolucdo n° 25, de 25 de abril de 2008, que dispGe sobre o processo
administrativo para a apuracdo de infraces e aplicacdo de penalidades, no ambito da
competéncia da ANAC.passa a vigorar com as seguintes alteracoes:
I - incluir o 8§ 3° a0 art. 20, com a seguinte redacgéo:
CATE 20, it
8 3° No caso das infragdes que configurem dano coletivo, o calculo da multa
sera realizado considerando a participacdo de mercado das empresas de
acordo com os dados relativos ao ultimo Anuério estatistico da ANAC
publicado na ocasido da infracdo.” (NR)
Il - incluir as tabelas contidas no Anexo desta Resolugdo ao Anexo Il1.
Art. 63 Esta Resolugéo revoga:
| - a Portaria n° 676/GC-5, de 13 de novembro de 2000;
Il - a Resolugéo n® 130, de 8 de dezembro de 2009;
I11 - as Resolugdes n%. 138 e 141, de 9 de marcgo de 2010;
IV - a Resolucédo n°® 196, de 24 de agosto de 2011;
V - a Instrucao de Aviacdo Civil (IAC) n° 2203, de 22 de marc¢o de 1999;
VI - as Normas de Servicos Aéreos Internacionais - NOSAI n°s CT - 011, CT - 012, TP -
005, TP —024; e
VIl - 0s 882° e 3° do art. 10 da Resolucdo n° 350, de 19 de dezembro de 2014.
Art. 64 A presente Resolugéo entra em vigor em 1° de outubro de 2016.



ANEXO A RESOLUCAO N° XXX, DE XX DE XXXXX DE 2016
(VALOR DAS MULTAS PESSOA JURIDICA, EXPRESSO EM REAL)

Condic6es Gerais de Transporte Aéreo (Dano individual) — Transporte Aéreo Doméstico

CoD P. Juridica
. Infringir as  Condicbes Gerais de | Qualquer
ICG Transporte néo Ies:pecificadas nas demais participagdo | 8.000 | 12.000 | 16.000
ementas sob o codigo ICG. acionaria

Condic6es Gerais de Transporte Aéreo (Dano coletivo) — Transporte Aéreo Doméstico

COD

P. Juridica

ICG

2. Deixar de disponibilizar ao usuério, antes

de efetuado o pagamento, informacoes
sobre o servigo de transporte, de maneira
clara, objetiva e em lingua portuguesa.

. Deixar de disponibilizar em seu enderego

eletrénico informacgdes completas sobre o
conjunto de todos os servigos oferecidos,
com as regras e condi¢des aplicaveis.

. Deixar de apresentar aos compradores,

antes de efetuado o pagamento pelos
servigos e a partir da escolha da origem, do
destino e da data de viagem o valor total, as
regras de remarcacao, o tempo de escala ou
regras de franquia de bagagem.

. Deixar de apresentar o preco final do

transporte aéreo na publicidade do servigo.

. Deixar de oferecer aos usuarios opcao de

passagem que garanta a restituicdo de 95%
do valor pago por trecho néo utilizado.

Mais de
50% do
mercado

55.000

70.000

85.000

De 15% a
49,9% do
mercado

30.000

40.000

50.000

Até 14,9%
do mercado

15.000

20.000

25.000

Condigdes Gerais de Transporte Aéreo (Dano coletivo) — Transporte Aéreo Doméstico

COD

P. Juridica

ICG

7. Ndo fazer constar o nimero do Servigo de

Atendimento ao  Consumidor  dos
documentos impressos ou mensagens de

Mais de
50% do
mercado

16.000

20.000

24.000




Condicdes Gerais de Transporte Aéreo (Dano coletivo) — Transporte Aéreo Doméstico

COD P. Juridica
correio eletrénico enviados ou entregues ao
USUario.
8. Ndo  assegurar aos  usuarios O
acompanhamento de suas demandas. De 15% a
9. Deixar de cumprir os requisitos do servico | 49,9% do | 10.000 | 13.000 | 16.000
telefonico de atendimento do consumidor. mercado
10.Deixar de cumprir 0s requisitos de
atendimento presencial nos aeroportos.
11.Deixar de cumprir 0s requisitos do
atendimento eletrénico.
Até14,9% | 5.000 | 7.500 | 10.000
do mercado

Condic6es Gerais de Transporte Aéreo (Dano individual) — Transporte Aéreo Internacional

COD P. Juridica
12.Infringir as Condigbes Gerais de | Qualquer
Transporte ndo especificadas nas demais | participacdo | 8.000 |12.000 | 16.000
ementas sob o codigo ICG de mercado
Condic6es Gerais de Transporte Aéreo (Dano coletivo) — Transporte Aéreo Internacional
COD P. Juridica
13.Deixar de disponibilizar ao usuario, antes Mais de
de efetuado o pagamento, informacgbes 20% do 25.000 | 30.000 | 35.000
sobre 0 servigo de transporte, de maneira | mercado
clara, objetiva e em lingua portuguesa.
14.Deixar de disponibilizar em seu endereco
eletronico informacgdes completas sobre o
conjunto de todos os servicos oferecidos,
ICG com as regras e condicdes aplicaveis. De 5% a
15.Deixar de apresentar aos compradores, 19.9%do | 15.000 | 19.000 | 24.000
antes de efetuado o pagamento pelos mercado

servigos e a partir da escolha da origem, do
destino e da data de viagem o valor total, as
regras de remarcacao, o tempo de escala ou
regras de franquia de bagagem.




Condicdes Gerais de Transporte Aéreo (Dano coletivo) — Transporte Aéreo Internacional

COD P. Juridica
16.Deixar de apresentar o preco final do
transporte aéreo na publicidade do servigo.
17.Deixar de oferecer aos usuarios opcao de
passagem que garanta a restituicdo de 95% Até 4.99%
do valor pago por trecho n&o utilizado. ’ 7.000 | 10.000 | 13.000
do mercado
18.Néo fazer constar o nimero do Servigo de Mais de
Atendimento ao  Consumidor  dos 20% do
documentos impressos ou mensagens de | mercado 13.000 | 16.000 | 19.000
correio eletrénico enviados ou entregues ao
usuario.
19.Ndo  assegurar  a0s  usuarios 0
acompanhamento de suas demandas.
20.Deixar de cumprir os requisitos do servico
telefonico de atendimento do consumidor. De 5% a
21.Deixar de cumprir 0s requisitos do 19.9% do 8.000 | 10.500 | 13.000
atendimento presencial nos aeroportos. ’ ' ' '
ICG | 22.Deixar de cumprir os requisitos do mercado
atendimento eletrénico.
A 4.99% | 600 | 6.000 | 8.000
do mercado




