
Agencia Nacional de Aviacao Civil

A Portaria n°1/DIR, de 4 de janeiro de 2007, determinou "a. realizacao de
auditoria nos sistemas de reserva e tecnico-operacional da TAM LINHAS AEREAS S/A, de modo a
aprofundar a analise dos dados apurados pela fora tarefa instituida pela Portaria n° 678/DIR, de
26 de dezembro de 2006 ", que realizou a "monitoracao dos sistemas de reserva e tecnico-
operacional de todas as empresas de transporte aereo regular de passageiros, ate a regularizacao
dos servigos ", motivada em virtude de "que no periodo compreendido entre 20 e 24 de dezembro
de 2006 houve um numero anormal de cancelamentos e atrasos de voos, que acarretou transtorno
sem precedentes no sistema de transporte aereo de passageiros ".

Reunida a equipe de trabalho em reuniao na Gerencia Regional 4 - Sao
Paulo, em 8 de janeiro de 2007, ficou acordado que seriam produzidos dois relatorios especificos,
conduzidos por equipes distintas, uma composta por integrantes da Superintendencia de Seguranca
Operacional - SSO - e outra por integrante da Superintendencia de Servicos Aereos - SSA. 0
relatorio, produzido pelos integrantes da Superintendencia de Servicos Aereos, teve por objetivo
buscar eventuais causas decorrentes da estrategia comercial da empresa para o periodo, por
intermedio de suas planilhas de load factor, que possibilitaram a analise da relacao entre voos
regulares e fretamentos; a analise da relacao oferta versos demanda; a analise das situacoes de
oversale/overbooking. Outrossim, foram levantados e analisados os ressarcimentos e indenizacoes
feitos aos passageiros, bem como as reclamacoes apresentadas nas Secoes de Aviacao Civil - SAC
- instaladas nos aeroportos. Tambem, foram considerados outros fatores que direta ou indiretamente
tenham influenciado os fatos objeto de apuracao e analise.

0 relatorio de carater tecnico-operacional , produzido pelos integrantes da
Superintendencia de Seguranca Operacional , objetiva verificar , ` j̀unto ao Centro de Controle de
Manutencao - MCC - e do Centro de Controle de Operacoes Aereas - CCOA, ambos da empresa
TAM - Linhas Aereas S /A, as causas dos cancelamentos dos voos no periodo de 20 a 24 de
dezembro de 2006 , motivadas por panes ocorridas em aeronaves da empresa , bem como a natureza
dessas panes e a eventual culpa da empresa por sua ocorrencia ou demora no reparo das aeronaves,
a fim de reintegra- las ao servico de transporte aereo de passageiros domestico . Outrossim, o
trabalho teve por objetivo investigar rumores da ocorrencia de "operacao padrao " por parte das
equipes de manutencao de aeronaves da empresa , bem como outras causas que eventualmente
fossem detetadas. Nesse trabalho foi considerado:

"1) A quantidade de aeronaves indisponiveis por motivo de
manutencao nao programada no referido periodo;
2) a veracidade do conteudo do e-mail datado de 29/12/2006



circulado no ambito do setor de manutencao da Empresa TAM
(anexo 1): Se houve uma "operacao-padrao" efetuada pelos
mecanicos, visando atrasar a operacao da mesma;
3) se o numero de tripulantes tecnicos, por equipamento, era
compativel corn as horas previstas na malha operacional da
ernpresa;e
4) qual o impacto na malha operacional regular causado pelas horas
de voo de fretamento."

-II-

A seguir, passamos a transcrever resumidamente o conteudo do relatorio da
equipe responsavel pela analise da estrategia comercial da empresa para o periodo (SSA), excluindo
os quadros numericos e graficos, que podem ser consultados no relatorios especifico dessa area, em
anexo ao presente.

"Andlise da relaplo entre voos regulares efretamentos

Inicialmente buscamos verificar a situagdo dos voos fretados
pela companhia buscando identificar possiveis problemas de excesso
ou exagero na utilizacao dessa modalidade de operadoo . A Tabela 1
demonstra a distribuicao de todos os voos domesticos , regulares e
fretados, previstos para serem operados pela TAM no periodo de 18 a
25 de dezembro de 2006.

Conforme pode ser observado, a TAM tinha a previsao de
realizar 5.138 voos no periodo em questao. Conforme distribuicao da
tabela acima, no periodo de 18 a 22 de dezembro (de segunda a sexta-
feira da semana que antecedeu o natal) a concessionaria previa
operar quase que a totalidade da sua frota com voos regulares,
apresentando um percentual de fretamentos consideravelmente baixo,
entre 0, 75% e 2,21 %.

De fato esse perceptual aumentou substancialmente nos dias
23 e 24 de dezembro (sbbado e domingo), entretanto , e de se notar
que o auge da crise foi verificado no decorrer da semana, mais
precisamente entre os dias 20 e 22 (quinta e sexta-feira). Alem disso, e
sabido que a malha regular das empresas diminui nos finais de
semana e a frota e normalmente deslocada para os voos de
fretamento. Dessa forma, conclui-se que a malha de fretamentos da
empresa , pelo menos em um primeiro momento , nao se configurou
como fator preponderante para a instalagdo da situagdo de crise
verificada.

Nota-se que alguns dias considerados como criticos
apresentaram indices baixos de fretamentos. Isso ocorreu, por
exemplo, no dia 19, onde se observou apenas 0, 75% do total de voos



destinados aos fretamentos . A situagao se repete nos dias seguintes e
a relagao de regulares/fretados so cresce com a chegada do final de
semana, assumindo taxas em torno de 20%.

Contudo, deve-se ressaltar que, com o desencadeamento da
crise durante a semana, o caos se desdobrou tambem durante o final
de semana, quando a relagao de fretamentos era maior do que o
normal e havia ainda a necessidade de acomodagao dos passageiros
egressos de voos atrasados/cancelados dos dias anteriores. Salvo
melhor juizo, e de se esperar que apenas nesse momento, apos ja
decorridos alguns dias de crise, o indice de fretamento seria capaz de
afetar, ainda que parcialmente, a operagao da empresa. "

Analise da relagao oferta x demanda

Para a realizagao da analise em questao utilizou-se base
fornecida pela concessionaria que continha informagoes relativas ao
load factor (previsto e realizado) de todos os voos domesticos,
regulares ou fretados, bem como informagoes referentes aos
cancelamentos ocorridos no periodo.

E importante registrar que a empresa nao forneceu os dados
relativos aos voos internacionais sob alegagao de que essas
operagoes nao foram atingidas pela crise verificada nas rotas
domesticas , dessa maneira, os dados que serao apresentados a seguir
contemplam apenas os voos domesticos operados pela empresa.

Apurou-se que a TAM previa operar com 730.148 assentos
distribuidos em 4.842 voos domesticos regulares, atendendo 261 rotas
(pares de aeroportos) no periodo de 18 a 25 de dezembro de 2006.
Para esse universo de oferta foram verificadas 486.278 reservas
efetivas de assentos, entendendo as denominadas reservas efetivas
como uma aproximagao fiel das passagens adquiridas pelo pziblico
em geral, seja por meio de compra propriamente dita, seja pela
utilizagao de pontos do programa Fidelidade ou qualquer outra
maneira de aquisigao de bilhetes.

Tais informagoes nos permitiram calcular o load factor medio
das rotas domesticas regulares para periodo analisado, que foi de
66,6%. Esse numero, quando analisado isoladamente, nao e capaz de
demonstrar uma saturagao da malha aerea da empresa. Entretanto,
ao se analisar o load factor individualizado de cada rota operada
identifica-se pontos capazes de demonstrar tal saturagao.

Esses numeros demonstram que em 58 rotas foram
identificados altos indices de ocupagao para toda semana que
antecedeu o natal . Para esses pares de aeroportos a concessionaria
estava operaddo em patamares bem proximos da sua capacidade
operacional. Nessa situaga"o foram identificadas 107.355 reservas, o



que corresponde a cerca de 22% da demanda total da companhia.

Nesse sentido fica explicita a saturacao que as principais rotas da
companhia registravam no periodo.

Caso fossem verificados eventuais problemas relativos a
atrasos ou cancelamentos de voos para essas rotas, certamente a
empresa enfrentaria dificuldades no processo de reacomodacao
desses passageiros , uma vez que todos os voos seguintes , tanto do
mesmo dia quanto dos dias consecutivos , necessariamente , estariam
operando proximos do limite da capacidade operacional.

Observa-se que para os dias 18, 19, 21, 22 e 24 a
concessionaria realizou sobrevenda de passagens, totalizando 24

passageiros com overbooking, enquanto que no momento operacao

propriamente dita nao foram verificadas situacoes de pretericao de
embarque, seja pelo fato da empresa ter alterado a capacidade de
operacao da aeronave, seja pela verificagdo de ocorrencias de no
show nos referidos voos.

Contudo, cabe ressaltar que a situacao apresentada
demonstra uma exposicao ao risco assumida pela empresa uma vez
que, na eventualidade do cancelamento de algum dos voos da rota, a
concessionaria certamente teria problemas na realocacao dos
passageiros prejudicados. Caso o cancelamento ocorresse nos
primeiros dias da semana, a TAM iria enfrentar dificuldades para
realocar esses passageiros durante todo o decorrer da semana, uma
vez que a rota estava operando em patamares proximos ao seu limite
operacional.

Voltando a analise da Tabela 2, cabe ainda ressaltar a
situacao das rotas partindo de Brasilia para o Nordeste. E notorio
que a TAM utiliza Brasilia como um HUB de magnitude consideravel.
Grande parte dos voos que partem do sul e sudeste do pais com
destino ao nordeste fazem conexao no aeroporto de Brasilia.
Mediante tal fato, nota-se que Brasilia foi um grande ponto de
congestionamento uma vez que os voos partindo de la com destino ao
nordeste estavam, em sua maioria com taxas de aproveitamento
consideravelmente altas.

As rotas partindo de Brasilia com destino a Natal, Joao
Pessoa, Teresina, Maceio , Fortaleza , Imperatriz, Recife , Sao Luiz e
Salvador estavam todas com load factor medio para o periodo
superior a 80%.

Outro ponto de congestionamento observado pelo mesmo
motivo foi o Aeroporto Internacional Maestro Antonio Carlos Jobim
(Galeao), na cidade do Rio de Janeiro. As rotas partindo do Galeao
com destino a Natal, Joao Pessoa, Maceio, Fortaleza, Recife,
Salvador e Porto Alegre tambem apresentaram a mesma situacao.

Alem dos aeroportos de Vitoria, Brasilia e Galeao, podem ser
observadas situacoes de mesma natureza nos seguintes aeroportos:
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Belem , Boa Vista , Cuiaba, Congonhas-SP, Confins-BH, Campinas,
Fortaleza, Guarulhos-SP, Goiania , Imperatriz, Maraba, Manaus,
Macapa , Natal, Porto Velho , Sao Luiz, Salvador e Santarem.

Analise das situag6es de overbooking/pretericao de embarque

Conforme disposto na IAC 2203-0399, de 16 de marco de
1999, overbooking e o ato de se reservar mais bilhetes por parte das
companhias aereas do que a capacidade da aeronave, visando evitar
os evidentes prejuizos ocasionados pelo passageiro no show
(passageiros confirmados que ndo comparecem para embarque). Esta
pratica pode provocar o excesso de passageiros e, consequentemente,
a pretericdo do embarque.

Ndo obstante o conceito disposto na norma, a concessionaria

TAM, em seus sistemas de reservas e controle operacional de v6os,
utiliza uma nomenclatura diferente ao tratar desses termos. A
empresa chama de oversale, ou sobrevenda, aquelas reservas
efetivadas acima da capacidade operacional prevista para

determinado v6o e denomina de overbooking aqueles passageiros que,
mesmo ap6s a contagem do niumero exato de passageiros em situacdo
de no show, tiveram seu embarque preterido por falta de assentos
disponiveis em seu v6o original.

Cabe ressaltar que o fato da empresa ter realizado sobrevenda
em determinado v6o ndo significa que ocorreu overbooking naquele
trecho, uma vez que Para a realizacdo do calculo do overbooking e
necessario considerar a quantidade de no show verificada no v6o.

A Tabela 4 demonstra a distribuiddo de sobrevenda, que para
efeito das analises deste relatorio chamaremos de overbooking,
conforme disposto no normativo vigente, por origem e destino do v6o
para o periodo de 18 a 25 de dezembro.

Conforme observado na tabela acima, foram identificadas 664
reservas realizadas acima da capacidade operacional prevista do
respectivo v6o. Tais reservas estdo distribuidas em 65 rotas operadas
pela concessionaria e representaram 0,13% do total de reservas
efetivadas no periodo.

No que se refere a analise da pratica de overbooking, que
para efeito das analises do presente relat6rio chamaremos de
pretericdo de embarque , conforme disposto na norma vigente, cabe
ressaltar que, de acordo com as especificacoes tecnicas do sistema de
reserva da concessionaria, a mesma ndo foi capaz de fornecer a esta
equipe de auditoria o numero exato de passageiros em situacdo de no
show.

Como essa informacdo mostra-se essencial para o calculo
exato da quantidade de passageiros que tiveram seu embarque



preterido, apos acordo entre esta equipe e a area tecnica da
concessionaria, ficou determinado que, nas situacoes onde foram
verificados registros de overbooking e que o voo foi realizado com
ocupacao maxima assumiriamos que todas as situacoes de
overbooking seriam tratadas tambem como situag5es de preterigdo de
embarque.

0 efeito pratico da adocao dessa metodologia revela-se no
fato de que ao verificarmos, por exemplo, um voo com 10 situacoes de
overbooking que operou com 100% de ocupacao, consideramos que
esses 10 passageiros em situacao de overbooking se transformaram
em 10 passageiros com embarque preterido.

Essa metodologia mostra-se de caster conservador uma vez
que existe a possibilidade de ter ocorrido situacoes de no show
durante o embarque e a quantidade de passageiros que tiveram seu
embarque pode ter sido efetivamente menor.

Dessa forma, e importante ressaltar que os dados relativos a
pretericao que serdo apresentados a seguir correspondem ao maximo
de passageiros eventualmente preteridos, ou seja, uma visao
pessimista do ponto de vista da empresa.

A Tabela - 5 demonstra a quantidade de passageiros em
situacoes de pretericao, de acordo com a metodologia adotada,
distribuidos por aeroporto de origem e destino.

Mediante analise da Tabela - 5 verificou-se que do total de
486.278 reservas efetivas de assentos em voos regulares foram
verifrcadas situacoes de pretericao de embarque para 83 passageiros,
distribuidos em 13 rotas operadas pela empresa no periodo de 18 a 25
de dezembro. 0 pior cenario foi verificado nas rotas que atuam na
regiao norte do pars, quais sejam Macapa, Belem, Manaus, Boa Vista
e Santarem.

Anr lise dos cancelamentos

Foram verificados 328 voos regulares cancelados no periodo
de 18 de 25 de dezembro de 2006. Esse numero representa cerca de
7% do total de voos regulares previstos para o periodo e inclui os
cancelamentos previos efetuados pela empresa. Nao foram verificados
cancelamentos dentre os voos operados na modalidade de fretamento.
A Tabela - 6 mostra a distribuidao desses voos cancelados por data.

E importante notar que a quantidade de voos cancelados
aumenta substancialmente nos dias 20, 21 e 22 coincidindo com o
periodo de auge da crise.

Foram verifrcadas 24.664 reservas realizadas em voos que
foram cancelados. Esse numero representou 5,07% do total de
486.278 reservas efetivas realizadas no periodo. A Tabela 7 7



demonstra a distribuicao dessas reservas realizadas em voos
cancelados por data.

Observa-se mais uma vez um aumento significativo de
passageiros egressos de voos cancelados nos dias de maior
recrudescimento da crise, quais sejam, 20, 21 e 22 de dezembro. A
Tabela - 8 distribui esses passageiros egressos de voos cancelados
por rota operada.

Pode-se perceber que grande parte dos passageiros atingidos
por cancelamentos de voos sao oriundos da ponte-aerea Rio (SD U) x
Sao Paulo (CGH). A Tabela - 9 demonstra essa mesma quantidade de
passageiros distribuidos apenas por aeroporto de origem.

Foram identificados ainda voos que foram cancelados
previamente que, no entanto, registravam consideraveis indices de
load factor previsto. Tal situacao, conforme descrita na Tabela 10,
demonstra que a empresa, mesmo antes do desencadeamento da

situacao de crise, ja detinha a obrigacao de reacomodar 1.544
passageiros com reservas confirmadas em outros voos da sua malha,
uma vez que o voo originalmente selecionado pelo passageiro no

momento da aquisigdo do bilhete ji havia sido cancelado previamente
pela concessionaria.

Ressalta-se aqui a situacao do voo 3496 de 25/12/2006,
partindo do Galeao para Salvador, que mesmo registrando alto indite
de ocupacao (apenas 1 assento nao reservado) foi cancelado desde o
dia 08/12/2006. Tal situacao gerou para a companhia a obrigacao
previa de acomodar esses 155 passageiros em outros voos do mesmo
dia e da mesma, obrigacao essa que certamente ficaria dificultada em
face da alta taxa de ocupacao (media de 90,82%) verificada em todos
os voos desta mesma rota na referida semana.

Sobre else aspecto, recomenda-se que seja apurada pela
Gerencia Geral de Fiscalizacao se houve vendas ou reservas, para
esses voos com cancelamentos previstos, em data posterior ao seu
cancelamento.

Anblise das indenizacoes e ressarcimentos realizados

A Tabela 11 demonstra a quantidade de vouchers emitidos
pela concessionaria separados por tipo de voucher e por dia de
emissao . Verifica-se que o auge do problema ocorreu entre os dias 22
e 24 de dezembro , onde foram emitidos 69% dos 76.243 vouchers
emitidos no periodo.

Esses 76.243 vouchers emitidos atenderam a 42.132
passageiros , o que revela uma media de 1,8 vouchers por passageiros.
O artigo 231 do Codigo Brasileiro de Aeronautica dispoe que todas
as despesas decorrentes da interrupgdo ou atraso da viagem, inclusive



transporte de qualquer especie, alimentacao e hospedagem, correrao
por conta do transportador contratual, sem prejuizo da
responsabilidade civil, quando o transporte softer interrupgdo ou
atraso em aeroporto de escala por periodo superior a 4 (quatro)
horas, qualquer que seja o motivo. Como a TAM forneceu pelo menos
1 voucher para esses 42.132 passageiros, pode-se inferir, ainda que
superficialmente, que os v6os desses passageiros sofreram atrasos
superiores a 4 horas.

A Tabela 12 demonstra a quantidade de passageiros que
receberam pelo menos 1 voucher distribuida por dia de emissao.
Nota-se mais uma vez que os dias em que a concessiondria
contemplou mais passageiros com vouchers foram 22, 23 e 24 de
dezembro.

A Tabela 13 relata a relagdo entre vouchers emitidos e
passageiros contemplados distribuidos por aeroporto de origem,
considerando ainda a media de vouchers emitidos por passageiros de
cada um desses aeroportos para o periodo compreendido entre 20 e
25 de de:embro de 2006.

Analise dos voos fretados de congeneres e da FAB

No que se refere aos passageiros da concessionaria que foram
transportados em aeronaves da Forca Aerea Brasileira, conforme
determinacao do Presidente da Republica, as tabelas a seguir
demonstram que foram realizados 26 voos transportando 1.150
passageiros. A Tabela 14 demonstra a distribuicao desses passageiros
por dia, a Tabela 15 distribui tais passageiros por aeroporto de
origem e destino enquanto a Tabela 16 faz a mesma distribuicao
apenas por origem.

A Tabela 17 demonstra a quantidade de v6os realizados em
aeronaves fretadas de empresas congeneres bem como aeronaves
fretadas da FAB. E importante ressaltar que alguns desses trechos
foram voados sem passageiros, dada a necessidade de
posicionamento das aeronaves nos aeroportos mais atingidos pela
crise. Dessa forma, caso uma aeronave da FAB que estivesse
localizada no Galeao necessitasse realizar um v6o partindo de
Guarulhos , eventualmente o trecho GIG - GRUpode ter sido operado
sem passageiros.

Analise dos creditos concedidos (MCO's)

No que se refere a lista detalhada de passageiros com
embarque preterido que foram ressarcidos pela TAM e a forma de
ressarcimento, a empresa forneceu planilhas didrias de indenizacoes
e ressarcimentos realizados por meio da emissao dos chamados MCO
(Miscellaneous Charger Order). Essa planilha eontem todos os



MCO's emitidos pela empresa no periodo entre os dias 20 e 25 de
dezembro.

A Tabela 17 demonstra o total de formularios MCO's emitidos
pela TAM para o periodo de 18 a 25 de dezembro , bem Como a
totalizacao dos valores distribuidos por data.

A Tabela 18 distribui esses 9.712 formularios de credito

emitidos por rota operada.

Conclusoes

Apos analisarmos cada um dos itens apresentados ate aqui,
passamos agora a realizar uma analise conjuntural do periodo em
questao. A tabela do Anexo I demonstra a relacao de rotas domesticas
regulares operadas pela TAM no periodo de 18 a 25 de dezembro de
2006.

Mediante analise dos dados agregados podemos verificar a
conjuncao de fatores que desencadearam a crise ocorrida durante o
periodo que antecedeu o natal do ano passado . Conforme verificado
nos itens anteriores , a concessionaria planejava realizar suas
operacoes na semana em questao com indices de aproveitamento e
reservas de passagens considerados altos, principalmente para
determinadas rotas operadas pela empresa.

A TAM, assim como a maioria das grandes empresas
mundiais , opera sua malha aerea por meio da utilizacao de sistema de
HUB's, concentrando grande parte dos seus voos em aeroportos-base
onde chegam e partem os voos com conexoes . No periodo analisado,
percebe -se que a operacao da empresa em alguns desses aeroportos
de importancia estrategica registrava altos indices de taxas de
ocupacao , nao apenas em determinados voos e horarios como em
todo o periodo de 18 a 25 de dezembro.

Tal situacao expoe a empresa a uma situagdo eminente de
risco, uma vez que esse tipo de operagdo apresenta margens

apertadas de tolerancia de atrasos e nao suporta falhas na operacao

da empresa, uma vez que, as casos onde fossem verificadas situag5es
que impossibilitassem a chegada dos voos dento do horario previsto,
certamente comprometeriam os demais voos partindo daquele
aeroporto.

Nos casos em que ocorressem atrasos ou cancelamentos de
voos para um determinado aeroporto-base (HUB) a empresa ficaria
exposta em uma situacao de trade-off, sendo obrigada a decidir entre
partir com determinado voo sem aguardar os passageiros oriundos de
voos conectantes que estariam por chegar, ou aguardar a chegad
desses passageiros, estendendo o atraso para o voo conectado.



Nesse momento , fica claro o chamado efeito "domino ", onde
voos atrasados acabam por atrasar outros voos, e os voos cancelados
contribuem negativamente para o agravamento da crise. De maneira
geral , operacoes aereas estao expostas a esse tipo de efeito sistemico,
fruto de uma operacao extremamente encadeada e entrelacada, de
maneira que se um dos componentes falha o efeito pode se estender
por Coda a malha aerea da empresa.

As operacoes realizadas com altos indices de ocupacao em
varios voos e em varios dias consecutivos colocaram a TAM em uma
situagdo de vulnerabilidade, principalmente a partir da constatagdo
de varios cancelamentos ocorridos nos dias de picos. Nesses casos a
empresa nao apresentava capacidade ociosa suficiente que permitisse
a realocacao dos passageiros egressos dos voos cancelados dentro do
mesmo dia, uma vez que os demais voos da empresa para o mesmo
trecho ja se encontravam todos com altos indices de ocupaca"o para
aquela data e para os dias seguintes.

Essa situacao fica clara ao analisarmos, por exemplo, os voos
partindo do Aeroporto de Brasilia com destinos as principais capitais
do nordeste, os quais apresentaram indices de load factor para o
periodo superiores a 90%. Quando os cancelamentos comegaram a
ocorrer, algumas aeronaves nao conseguiram completar seus voos ate
Brasilia para posteriormente seguir com os passageiros para o
nordeste.

Os voos que nao chegaram a Brasilia ou chegaram atrasados
causaram um grande tumulto de passageiros nas dependencias do
aeroporto , os quais aguardavam a chegada das aeronaves para
concluir seus embarques. Apos horas de atraso em determinados
voos, a empresa nao teve condicoes de acomodar esses passageiros
prejudicados nos voos seguintes para a mesma rota, uma vez que os
mesmos tambem ja se encontravam com alias taxas de ocupacao.

Nesse momento a concessionaria passou a nao mais conseguir
acomodar todos os passageiros que possuiam passagens nos seus
voos, criando uma lacuna entre a venda do bilhete aereo e a
prestagdo do servigo. Essa situagdo desencadeou um efeito sistemico,
que apesar de ter iniciado nos aeroportos-base, se espalhou
rapidamente para os demais pontos operados pela empresa, afetando
grande parte dos aeroportos do pats.

E importante ressaltar que foram identificados tambem casos
de overbooking que certamente contribuiram para o agravamento da
situagdo de crise. Entretanto, dada a quantidade de ocorrencias do
tipo verijicadas par etapa, pode-se concluir que as mesmas nao se
revelaram como causa primaria dos problemas veriftcados, agindo
apenas como causa secundaria, de pouca infuencia. 0 mesmo
raciocinio vale para os casos de preterigdo de embarque (relacionada
diretamente ao overbooking), os quais foram veriftcados em niveis
ainda menores, que tambem contribuiram para o agravamento da
crise, mas nao de modo significativo.



Portanto, apesar de nao terem sido constatadas
irregularidades no planejamento operacional da concessionaria, o
desencadeamento da crise tomou dimensoes que parecem ter sido
superiores a capacidade da empresa de cumprir com todas as suas
obrigacoes. Porem, essas obrigacoes com os passageiros devem ser
analisadas caso a caso e pelo setor competente, qual seja a Gerencia
Geral de Fiscalizacao da Superintendencia de Servicos Aereos. "

-III-

A seguir, passamos a transcrever resumidamente o conteudo do relatorio da
equipe responsavel pela avaliacao tecnico-operacional (SSO), excluindo os quadros numericos e
graficos, que podem ser consultados no relatorios especifico dessa area, em anexo ao presente:

"3.1.1.1 Quanto ao objetivo primeiro, apos analise dos
relatorios acima, foi constatado que a Empresa passou por um
periodo dificil na area de manutenqdo no mes de dezembro. Este
periodo esta compreendido entre os dias 13 e 21 de dezembro, onde
ocorreram 44 indisponibilidades de aeronaves, por manutenqdo nao-
programada, ocasionando o cancelamento de um total de 118 voos.

Apesar do numero de indisponibilidades de aeronaves por
manutenqdo nao programada ter aumentado significativamente,
quando comparado com o mes de fevereiro/2006, ate entao o pior
periodo do ano, onde ocorreram 30 indisponibilidades de aeronaves
por manutencao nao programada, contra 66 no total do mes de
dezembro, tal fato foi fator contribuinte, mas nao determinante para o
nao atendimento efetivo da malha da Empresa.

Foram cancelados por motivo de trafego aereo 590 voos no
Ws de dezembro, tal fato, mesmo que indiretamente, influenciou no
desempenho da manutencao. Fica evidenciado que os atrasos devido
a problemas no trafego aereo e os problemas de manutencao, em
varias etapas se fundiam, onde nao se pode afirmar que a Empresa
tenha falhado na programacao da manutenqdo e tampouco tenha sido
negligente na conducao de suas tarefas de manutenqdo corretiva.
Voos que poderiam ter sido despachados depois de um simples atraso
de manutencao, tiveram que ser cancelados em virtude do tempo
perdido com o trafego aereo.

Considerando ainda , os dados apresentados no quadro 3 e que
o aumento da frota nao foi significativo, fica evidenciado que a
Empresa teve um percentual maior de eventos de manutenqdo no
periodo de DEZ/2005 do que no periodo de DEZ/2006.

Um outro problema que interfere diretamente na manutenca"o
e o fato de Empresa TAM realizar, em media, duas trocas de motor
por semana na base principal de Congonhas. Essa base nao possui



area de teste de motor (RUN UP) que e feito na pista auxiliar. Por
vezes a Empresa leva mais de oito horas para conseguir
disponibilizar a pista auxiliar junto a INFRAERO. Para tentar
minimizar tal situacao, a Empresa prefere transladar a aeronave para
o aeroporto de Viracopos a fim de completar o servigo de
manutengdo. Cabe esclarecer que existe uma Tampa de testes
localizada na area da VASP, no Aeroporto de Congonhas, o qual em
diversas oportunidadesfoi utilizado pela Empresa TAM, mediante
indenizacao, contudo, nos iultimos tempos, as solicitacoes para
utilizadoo dessa Tampa, nao tern merecido nem resposta da Empresa
VASP, conforme informacao do Diretor Tecnico de Manutencao da
TAM.

As aeronaves que operam em regime de revezamento para a
Empresa TAM Mercosi r sao as seguintes:

F100 - MRA, MRB, MQK, MQP, MQR, MQT; e
A320-MZN,MZO,MZR,MAG,MAK,AMR, MAP, MAS.

Apenas quatro aeronaves sao dedicadas aquelas rotas, pois as
demais fazem pane de um revezamento em virtude de manutencao
programada.

3.1.1.2 Quanto ao objetivo segundo, nao foram observados
indicios de "operacao padrao " por parte dos mecanicos, e tampouco
comentarios por parte dos gerentes de manutencao que justificassem
quaisquer suspeitas.

Foi solicitado o numero de mecanicos em cada base da
Empresa e confrontado com o numero de transitos e pernoites
efetuados em cada base. Em uma primeira analise ftcou evidenciada
uma deficiencia de mecanicos nas bases de Brasilia e Galeao. A
Direcao Tecnica da Empresa mencionou que tal situacao ja estaria
identificada e que awes estariam em Ease de implementaca"o para
solucionar definitivamente esta questao.

Quanto a situacao de treinamento de manutencao, cabe
esclarecer que a Direcao Tecnica da Empresa mantem uma
programacao de cursos visando o aprimoramento tecnico de seus
profissionais na academia da TAM, em Sao Carlos, onde sao
utilizados instrutores que realizam cursos nos fabricantes dos
diversos equipamentos operados pela Empresa e os quais sao
utilizados como multiplicadores dos conhecimentos adquiridos. Foi
tambem exposto que o material didatico utilizado segue os mesmos
padroes dos fabricantes durante suas instruooes. Com relacao aos
cursos de ingles a Empresa disponibiliza aos seus profissionais esta
modalidade de ensino com a finalidade de proporcionar melhor
entendimento da literatura tecnica aeronautica, ja que toda e,cta
literatura se encontra neste idioma. "

(..)



3.1.2.1 Quanto ao objetivo terceiro, apos analise dos
relatorios de horas voadas por tripulantes (anexo 8) e o Relatorio de
translados e cancelamentos de voos (1-31/DEZ, anexo 3), constatou-
se que a Empresa possuia o numero de tripulantes compativel com a
malha prevista, tanto que nao houve signifrcativo numero de
cancelamentos de voo por else motivo, no periodo.

3.1.2.2 Quanto ao objetivo quarto, apos analise dos relatorios
de horas voadas por modelo de aeronave (anexo 9), constatou-se que
nao houve um impacto signifrcativo na malha operacional regular
causado pelas horas de voo dos fretamentos no periodo. Cabe
ressaltar que o percentual de horas voadas (relacao regular /
fretamento) no mes de dezembro e compativel com as de outubro e
novembro, conforme demonstrado no quadro-1 abaixo. Tambem pode
ser observado no quadro-2 que, comparando o periodo de dezembro
de 2005 com 2006, manteve-se a mesma relacao.

3.2 0 quadro-3 foi elaborado com as informacoes obtidas
do anexo-3 - Relatorio de Translado e Cancelamento de Voo e tem
por objetivo determinar a influencia de cada uma das causas
especificas no numero total de voos cancelados. "

Neste ponto, cabe ressaltar que as totalizacoes contidas no "Quadro
Demonstrativo de Cancelamentos de Voo", constante do relatorio SSO:

a) manutencao: 19.45%
b) meteorologia: 7,88%
c) trafego aereo : 67.24%
d) tripulantes: 0,46%
e) baixo aproveitamento: 4,34%
f) diversos: 0,68%

Juntamente com essas totalizacoes, o relatorio as compara com o mesmo
periodo no ano de 2005, vejamos:

a) manutenrao : 34,46%
b) meteorologia : 26,35%
c) trafego aereo: 27,03%
d) tripulantes: 0,00%
e) baixo aproveitamento: 4,05%
f) diversos: 8,11 %

-V-

O total de reclamacoes feitas as Seroes de Aviacao Civil localizadas nos
aeroportos, bem Como sua classificacao, foi fornecida pela Gerencia-Geral de Fiscalizacao da
Superintendencia de Servicos Aereos o seguinte quadro demonstrativo:



Reclamacoes de Passageiros no periodo de 21 a 25/12/2006.

Reclamacoes TAM

erencias Estado
Ode total de

ISR's Qde total TAM Atraso overbooking ba a em ancelamento
Mau

atendimento

or 1- Belem 30 30 24 4 0 2 0

or 2- Recife 447 434 318 68 26 18 4

or 3-
Rio de
Janeiro 86 61 44 8 6

2 1

or 4- ao Paulo 301 286 265 9 2 6 4

or 5- Porto Aleg re 12 11 8 2 0 1 0

or 6- Brasilia 639 596 468 92 4 20 12

or 7- Manaus 18 18 15 3 0 0 0

_c Curitiba 4 4 3 1 0 0 0

)tal 1684 1440 1145 187 38 49 21
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De acordo com o conceito exposto no Anexo I da Instrugdo de Aviacao Civil
2203-0399, de 16 de marco de 1999, OVERBOOKING a "o ato de se reservar mais bilhetes por
parte das companhias aereas do que a capacidade da aeronave, visando evitar os evidentes prejuizos
ocasionados pelo passageiro no show (passageiros confirmados que nao comparecem para
embarque)".

Nessa hipotese, "excesso de passageiros com reserva confirmada, a empresa
aerea devera oferecer compensag6es para aqueles usuarios que desejarem ser voluntarios para a
pretericao". Essas compensacoes "deverao ser objeto de negociagdo entre os usuarios e a empresa
aerea, facultados aqueles (usuarios) a sua aceitagdo"( art. 24 da Portaria n° 676/GC5, de 13
novembro de 2000, do Comandante da Aeronautica).



A infracao administrativa a caracterizada quando "a empresa aerea deixar de
transportar passageiro com bilhete marcado ou com reserva confirmada ou, de qualquer forma,
descumprir o contrato de transporte"(art. 302, III, letra "p" do Codigo Brasileiro de Aeronautica).
Outrossim, caracteriza-se como infracao administrativa a empresa aerea "nao observar, sem justa
causa, os horarios aprovados" (HOTRANS) (art. 302,111, letra "n" do Codigo Brasileiro de
Aeronautica).

Cabe ressaltar que "os bilhetes de passagem serao considerados isoladamente
para efeito de aplicacao de sancao, ainda que se trate de grupo de passageiros" (art. 65 da Portaria
no 676/GC5, de 13 de novembro de 2000, do Comandante da Aeronautica), na forma estabelecida
na IAC 012-1001, aprovada pela Portaria DAC no 130/DGAC, de 27 de janeiro de 2003, que
inclusive, contem as tabelas com os valores das multas aplicaveis (infracoes imputaveis a
concessionarias ou permissionarias de servicos aereos, codigos NOH e DTP).

Feitas essas consideracoes, cada uma das reclamacoes possiveis de imposicao
de pena administrativa devem ser processadas caso a caso, garantindo-se o contraditorio e o direito
de defesa, na forma prescrita na IAC 012-1001, ja mencionada, bem como na Lei no 9.784, de 1999.

-VI-

Analisados conjuntamente os relatorios especificos, verificamos que a causa
determinante da situacao ocorrida com as operacoes da empresa TAM Linhas Aereas S.A se deveu
a uma conjuncao de fatos que ocasionaram o cancelamento de um grande numero de voos, num
periodo em que a empresa e suas congeneres estavam com niveis de ocupacao de suas aeronaves
bastante elevados, como demonstram os numeros colhidos na auditoria e organizados nos relatorios
especificos anexos a este, o que vem a corroborar os apontamentos feitos no relatorio da
monitoracao realizada no periodo que antecedeu as festas de ano-novo, coordenado pelo Diretor
Josef Barat. Por tal motivo, reproduzimos parte dense relatorio e o incorporamos ao presente, na
busca de dar mais clareza aos resultados encontrados nesta auditoria:

"A crise que afetou o Sistema de Aviacao Civil brasileiro no
decorrer do ano teve forte impacto especialmente no transporte aereo
de passageiros no periodo que antecedeu o Natal. Essa crise nao teve
origem em uma causa isolada, mas sim numa conjuncao de fatores
que contribuiu para o resultado caotico, nunca antes ocorrido na
historia da aviacao civil brasileira.

Cumpre ressaltar, todavia, que os efeitos dessa conjuncao de
fatores foram majorados pelas importantes mudancas conjunturais do

Setor, ocorridas ao longo do ano de 2006, e que impuseram uma nova
dinamica ao mercado, sobretudo no ambito domestico, destacando-se
os seguintes:

a) crise da concessionaria VARIG, empresa que atuou como
lider do mercado durante varios anos e que deixou de operar sua
extensa malha a partir de 2005, gerando , por consequencia, a
elevacao do nivel de aproveitamento das concessionarias congenere



em face da absorcao da demanda oriunda daquela empresa;

b) impossibilidade da ANAC, por determinagdo judicial, em
redistribuir HOTRAN e slots autorizados para utilizacao pela VARIG
e por ela nao utilizados, especialmente nos aeroportos coordenados;

c) acidente com a aeronave da concessionaria GOL, que
acarretou rea(!ao dos controladores de voo, decorrente das discussoes
sobre as falhas do controle do espaco aereo (operacao padrdo,
sequenciamentos, falhas de equipamentos de comunicagdo , radar,
falta de pessoal etc.);

d) nivel medio do aproveitamento do sistema de transporte
aereo regular de passageiros no segmento domestico (70%), acima da
referencia historica (62%), numa conjuntura em que a empresa lider
deixou de ser a VARIG , passando a ser a TAM, e a empresa espelho,
GOL, ter um padrao de operacao de elevado nivel de aproveitamento,
o que gera baixa capacidade sistemica para acomodacao dos
passageiros de voos cancelados ou de perda de conexoes.

e) crescimento sistemico do setor de aviacao nos ultimos 03
anos em percentuais acima de 2 digitos, sendo que apenas em 2006

estima-se 15% (quinze por cento), refletindo diretamente na maior

utilizacao da capacidade instalada das concessionarias e da infra-
estrutura aeronautica e aeroportuaria do pais.

Mediante analise da conjuncao dos fatores apresentados
acima, Pica claro que o mercado de aviacao civil domestico atravessa
uma Ease de adaptacao a uma nova realidade, situacao essa que
replete, ainda que temporariamente , dificuldades na conducao das
operacoes aereas. E importante ressaltar que todas as partes
integrantes do Sistema de Aviacao Civil vem envidando esforcos no
sentido de equacionar as crises ja verificadas e trabalhando de forma
pro-ativa no sentido de se evitar a ocorrencia de novos problemas.

Considerando as peculiaridades das operacoes piiblicas de
transporte aereo , em especial os desdobramentos da crise nos mais
diversos segmentos da sociedade , a ANAC, enquanto Agencia
Reguladora do setor e no papel de autoridade de aviacao civil
brasileira , cumpre tarefa fundamental no sentido de equacionar os
problemas relacionados ao Sistema , buscando compatibilizar as
interesses dos diversos agentes envolvidos no cadeia , em especial
resguardando os interesses dos consumidores, usuarios da aviacao
civil.

Levando em conta esse cenario , o presence Relatorio
apresenta os fatores internos e externos as concessionarias,
determinantes da crise verificada na semana que antecedeu o Natal.
Tais fatores foram identificados pela FTA, puma visao preliminar da
questao, ao Longo de diligencias realizadas junto as concessionarias
VRG (Nova VARIG), TAM, GOL, BRA e OCEANAIR, que juntas
representam cerca de 98% (noventa e oito) do mercado domestico. "



E o relatorio , ao qual levamos a consideracao do Egregio Colegiado Diretor desta Agencia
Nacional de Aviacao Civil.

Brasilia , 28 de marco de 2007,

Respeitosamente,

RIQUE AU STO

ARNALDO P
Mem ro

VICENTE IZ PEG DE RO3ARIO
Membro
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