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1. GLOSSARIO

IAC — Instrucéo de Aviacéo Civil

INSPAC — Inspetor de Aviagdo Civil

NURAC — Nucleo Regional de Aviagéo Civil

SMI — Sistema de Multas e Infragdes

SIA — Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuaria

SIGAD - Sistema de Gestdo Arquivistica de Documentos

SRE — Superintendéncia de Regulacdo Econdmica e Acompanhamento de Mercado

SSA — Servicos Aéreos
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2. DISPOSICOES PRELIMINARES
2.1. FINALIDADE

A finalidade do presente Manual de Procedimentos (MPR) é padronizar o processo de lavratura de
Auto de Infracdo originado por INSPAC SSA lotado na Geréncia-Geral de Acdo Fiscal (GGAF).

2.2. REVOGACAO
N&o aplicavel.
2.3. FUNDAMENTACAO

e Art. 302, inciso Ill, alineas “u” e “p” da Lei 7.565 de 19 de dezembro de 1986

(Cddigo Brasileiro de Aerondutica);
e Resolucdo ANAC n° 09, de 05 de junho de 2007,
e Resolugdo ANAC n° 25, de 25 de abril de 2008;
e Resolu¢do ANAC n° 130, de 08 de dezembro de 2009;
e Resolucdo ANAC n° 141, de 09 de margo de 2010;
e Resolucdo ANAC n° 196, de 24 de agosto de 2011;
e Resolucdo ANAC n° 218, de 28 de fevereiro de 2012,;

e CondicBes Gerais de Transporte, aprovadas pela Portaria 676, de 13 de novembro
de 2000;

e |AC 2203-0399, de 16 de marco de 1999.

2.4. PUBLICO ALVO

Este Manual de Procedimentos (MPR) aplica-se aos servidores credenciados como INSPAC SSA
na Geréncia-Geral de Acéo Fiscal (GGAF).

2.5. DIVULGACAO

Este Manual de Procedimentos (MPR) deve ser divulgado através da intranet da Geréncia-Geral de

Acao Fiscal (GGAF), assim como publicado em Boletim de Pessoal e Servigo (BPS).
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2.6. ELABORACAO E REVISAO

O processo que resulta na aprovacdo ou na alteracdo deste Manual de Procedimentos (MPR) é de
responsabilidade da Geréncia-Geral de Acao Fiscal (GGAF) por meio da Geréncia de Operacfes
(GEOP).

As mudangas no planejamento e execucédo das atividades inerentes a fiscaliza¢do de servigos aéreos
sdo motivos para uma revisdo deste Manual de Procedimentos (MPR). As sugestdes de revisdo
devem ser encaminhadas a Geréncia de Operacbes (GEOP), com as respectivas justificativas. Todas

as sugestdes recebidas serdo revistas e analisadas em coordenagdo com os setores afetos.

O Gerente-Geral de Ac¢do Fiscal € o responsavel por aprovar todas as revisdes deste Manual de
Procedimentos (MPR).

As orientacdes deste Manual de Procedimentos (MPR) podem entrar em conflito com as de outros
documentos de carater procedimental ou informativo. Esta situacdo pode ocorrer de forma
involuntaria e pela impossibilidade de se atualizar todas as orienta¢fes simultaneamente. Essas
situacdes de conflito devem ser direcionadas as chefias imediatas. As chefias devem entrar em

contato com a Geréncia-Geral de Acédo Fiscal (GGAF) para solucdo dos conflitos.
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3. RESPONSABILIDADES

3.1. GERENTE DE OPERACOES

Gerar condicGes apropriadas para a lavratura de Auto de Infracdo pelos servidores designados.
Condicdes apropriadas sdo, além de treinamento, computador com acesso a internet, acesso ao
programa Sistema de Multas e Infragdes (S.M.1.), impressora.

O treinamento consiste no Curso de INSPAC SSA, ou equivalente, e suas atualizagdes.

3.2. INSPAC SSA LOTADO NA GGAF

Realizar fiscalizacdo dos servigos aéreos, conforme designacdo da chefia imediata, através da
respectiva Ordem de Servico (O.S.), ou outro documento de orientacéo.

Elaborar Auto de Infracdo quando constatada a pratica de infracdo a Lei 7.565/86 (C.B.A.), ou
legislacdo complementar, desde que prevista no item 2.3 deste Manual de Procedimentos (MPR).

Elaborar o respectivo Relatdrio de Fiscalizagdo com todos os elementos que permitam o julgamento
administrativo do processo de apuracdo de infracao.

O Auto de Infracdo devera ser lavrado apenas através da nova versdo do Sistema de Multas e
Infracdes — S.M.I., excetuando-se na ocorréncia de indisponibilidade deste sistema.

O Auto de Infracdo deverd ser lavrado em estrita conformidade com as instrucGes deste Manual de
Procedimentos (MPR) e seus anexos. Caso este Manual ndo contemple alguma pratica infracional
de competéncia de fiscalizagdo do INSPAC SSA, o Gerente Geral de Acdo Fiscal devera ser
informado para proceder a atualizacdo do MPR, nédo cessando o dever do INSPAC SSA de lavrar o
respectivo Auto de Infracdo apos a alteragdo do Manual.

Informar ao Gerente de OperacGes quaisquer dificuldades na lavratura do Auto de Infracéo.
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4. PROCEDIMENTO

4.1. LAVRATURA DO AUTO DE INFRACAO

Acessar o sistema novo SMI pela intranet ou pelo link https://sistemas.anac.gov.br/saci/;

e Selecionar a ementa que mais se adequa com a infracéo verificada;

e Verificar as orientagdes constantes do Anexo deste Manual de Procedimentos (M.P.R.);

e Elaborar uma descricdo breve e objetiva do evento verificado. A descri¢do deve conter o

verbo nudcleo da infracdo, ou seja, aquele que informa qual acdo ou omissdo o regulado

realizou.

e Inserir no campo apropriado o endereco para o envio da defesa pelo regulado

o Servidores GGAF lotados na Sede da ANAC em Brasilia ou na Representacdo

Regional em Séo Paulo:

Inserir no campo apropriado, 0 endereco para 0 envio da defesa para a
GGAF, sede Brasilia.

4 13

Finalizar a lavratura do Auto de Infragdo, através do botao “encerrar”
Imprimir duas vias do Auto de Infracéo

Salvar o0 Auto de Infragho no endereco da rede GGAF:
\\svcdf1001\Anac\GGAF\GTREG\Autos de Infragdio com o respectivo

modelo de nome:
e N°Auto - lotagdo do INSPAC

Elaborar o respectivo Relatério de Fiscalizagdo, seguindo modelo existente
na rede GGAF: \\svcdfl001\Anac\GGAF\GTREG\Relatérios  de

Fiscalizacdo\Modelo de Relatorio de Fiscalizagédo

Origem: GGAF/GEOP (\* Pagina 8 de 12
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= Cadastrar o Relatorio de Fiscalizacdo no SMI
e Selecionar a opcdo do Relatorio de Fiscalizagdo no SMI
e Selecionar a opc¢do imprimir

= Cadastrar o Relatorio de Fiscalizagdo no SIGAD

Selecionar a opcdo Incluir
e Selecionar a op¢do Cadastro de Documento Produzido
e Preencher corretamente os dados

e Anotar no Relatério de Fiscalizacdo o numero deste e 0 nimero de
protocolo do SIGAD

= Encaminhar as duas vias do Auto de Infracdo e do Relatorio de Fiscalizacéo

para a GGAF, sede Brasilia.

o Servidores GGAF lotados nos NURAC:

Inserir no campo apropriado, o endereco para 0 envio da defesa para
respectivo NURAC.

= Finalizar a lavratura do Auto de Infragdo, através do botao “encerrar”
= Imprimir duas vias do Auto de Infragdo

= Salvar o Auto de Infragdo no endereco da rede GGAF:
\\svcdf1001\Anac\GGAF\GTREG\Autos de Infragdo com o respectivo

formato de nome:
e (N°A.lL) - (lotagdo do INSPAC)

= Elaborar o respectivo Relatorio de Fiscalizagdo, seguindo modelo existente
na rede GGAF: \\svcdfl001\Anac\GGAF\GTREG\Relatérios  de

Fiscalizacdo\Modelo de Relatdrio de Fiscalizacéo
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= Salvar o Relatério de Fiscalizagdo no endereco da rede GGAF:
\\svcdf1001\Anac\GGAF\GTREG\Relatorios de Fiscalizacdo com o

Respectivo formato de nome:
e R.F.—(N°A.lL) - (Lotagdo do INSPAC)
= Cadastrar o Relatdrio de Fiscalizacdo no SMI
e Selecionar a opc¢do do Relatdrio de Fiscalizacdo no SMI
e Selecionar a opgéo imprimir
= Cadastrar o Relatdrio de Fiscaliza¢do no SIGAD
e Selecionar a opgéo Incluir
e Selecionar a opgédo Cadastro de Documento Produzido
e Preencher corretamente os dados

e Preencher o campo nimero de referéncia com o nimero do respectivo

Auto de Infracdo

e Anotar no Relatério de Fiscalizacdo o numero deste e 0 nimero de
protocolo do SIGAD

= Gerar uma via do Relatorio de Fiscalizagcdo no SIGAD
e Selecionar a op¢do Documentos
e Selecionar a opgéo Alterar
e Selecionar a opgédo Gerar Vias
¢ Digite a quantidade de uma via
= Autuar o processo no SIGAD

e Cadastrar o Auto de Infragdo no SIGAD

Origem: GGAF/GEOP (" Pagina 10 de 12
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oSelecionar a opgéo Incluir
o Selecionar a opc¢do Cadastro de Documento Produzido
oPreencher corretamente os dados

oAnotar no Auto de Infragdo o nimero de protocolo produzido
pelo SIGAD

e Gerar uma via do Auto de Infracéo
o Selecionar a op¢do Documentos
oSelecionar a opgéo Alterar
oSelecionar a opgao Gerar Vias
oDigite a quantidade de uma via

e Finalizar a autacdo do processo com a via 01
o Selecionar a op¢cdo Documentos
o Selecionar a opgao Alterar
oSelecionar a opgdo Via 01
o Selecionar a opgao autuar processo

= Anexar o Relatério de Ficalizacdo Original no Auto de Infracdo

= Anexar a via 01 do Relatério de Fiscalizacdo no processo do Auto de

Infragéo

= Entregar uma via do Auto de Infragdo e do Relatério de Fiscalizacdo ao
representante da empresa autuada, recolhendo a respectiva assinatura no
campo apropriado da outra via do Auto de Infragdo, assegurando assim a

comprovacéo do recebimento pelo regulado.

Origem: GGAF/GEOP
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= Caso ndo seja possivel a entrega pessoalmente, deve-se encaminhar o Auto
de Infracdo e o Relatdrio de Fiscalizacdo por meio dos correios, com Aviso
de Recebimento (A.R.)

= Montar o processo, sendo a primeira pagina o Auto de Infragdo, seguido do
Relatdrio de Fiscalizagdo, com os respectivos nimeros de pégina.

= Caso 0 Auto de Infragdo tenha sido entregue por meio dos correios, deve-se

anexar 0 Aviso de Recebimento (A.R.) no processo autuado.

= |Independemente da forma pela qual a empresa foi notificada, ela tem vinte

dias para apresentar defesa.

= Caso a empresa apresente defesa para o Auto de Infracdo, esta devera ser
anexada ao processo, com a respectiva numeracdo de pagina, e 0 processo

devera ser encaminhado para a sede em Brasilia da GGAF.

= Contados trinta dias da notificacdo da empresa autuada, caso a empresa nao
tenha apresentado defesa, o servidor devera elaborar o Termo de Decurso de
Prazo, o qual atesta que a empresa ndo se manifestou dentro do prazo legal

estabelecido.

= O Termo de Decurso de Prazo devera ser anexado a0 processo, com a
respectiva numeracao de pagina, e o processo devera ser encaminhado para a
sede em Brasilia da GGAF.

5. DISPOSICOES FINAIS

Os casos omissos na elaboracdo do Manual de Procedimentos (MPR) deverdo ser solucionados pelo
Gerente de Operacdes da GGAF.
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6. ANEXOS
Instrucéo para a lavratura dos Autos de Infragdo
Numero da Data e Documentagao a ser N*de
Descricdo da Ementa Capitulagao Motivo n° Como fiscalizar ¢ autos de
Ementa coletada i ~
Voo? infragao
Foto do bilhete de
passagem ou na
Deixar de priorizar a Acompanhamento do |mp955|b|I|dade anotar os
N . . seguintes dados: Nome do
transferéncia dos passageiros Art. 19 da desembarque (especialmente .
. ~ . PAX; N2 do voo; E-Ticket
idosos ou portadores de Resolugdo n2 009, remoto). Neste caso solicitar junto . . Um auto
deficiéncia ou que tenham sua de 05/06/2007, c/c empresa aérea lista dos el ezl Gl QR & de infragdo
04.000000 . . o Necessidade " . destino; e NUmero do
mobilidade reduzida, de uma art. 302, inciso I, . Nao passageiros portadores de ~ . por
9.0016 , Tl . especial . .. o portdo onde efetivamente .
aeronave para outra, sempre que | alinea"u", da Lei n2 necessidades especiais que fardo passageiro

o tempo disponivel para a
conexdo ou outra circunstancia
justifique tal priorizagao.

7.565, de
19/12/1986.

conexdo no aeroporto, bem como
da provavel posicdo de
estacionamento da aeronave.

ocorreu o embarque;
Relatério detalhando a
postura da empresa ao
nao priorizar a
transferéncia do
passageiro.
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04.000000
9.0019

Deixar de respeitar a prioridade
para o embarque dos passageiros
gue necessitam de assisténcia
especial.

Art. 21 da
Resolugdo n2 009,
de 05/06/2007, c/c
art. 302, inciso lll,
alinea "u", da Lei n®
7.565, de
19/12/1986.

Necessidade
especial

Sim

Acompanhamento do embarque. A
empresa DEVERA garantir que os
TODOS os passageiros prioritarios,
descriminados na norma, sejam
primeiramente atendidos.
Observagoes: 1) Os passageiros
freqUentes ndo sdo prioridade; 2)
Os passageiros PNAES podem
optar espontaneamente por
embarcar por ultimo.

Numero do voo; Portdo
onde efetivamente
ocorreu o embarque.

Um auto
de infragao
por voo.
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05.000007
0.0002

Deixar de informar ao passageiro,
no momento da aquisi¢do do
bilhete de passagem, que a
viagem pretendida envolve
operagao total ou parcial em
cédigo compartilhado; ou de
indicar as empresas aéreas que
realizardo o voo, a eventual troca
de equipamento, o tempo de
espera para conexdes e demais
dados relevantes.

Art. 62 da Portaria
n2 070/DGAC, de
11/02/1999, c/c
art. 302, inciso lll,

alinea "u", da Lei n?
7.565, de
19/12/1986.

Informacdo
ao
passageiro

Sim

Acompanhamento do Check in;
Reclamagao de algum passageiro
prejudicado pelo descumprimento
da norma; O fiscal DEVERA checar
se existe algum indicativo do
compartilhamento de voo no
bilhete de passagem e, se possivel,
simular compra no site da
empresa.

Foto ou Xerox do bilhete
de passagem ou na
impossibilidade anotar os
seguintes dados: Nome do
PAX; N2 do voo; E-Ticket
ou Localizador; Origem e
destino; e empresa que
celebrou seu contrato e
empresa que
efetivamente fara o voo.

Um auto
de infragdo
por
passageiro
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Art. 22, 812, da

Acompanhar por meio dos
recursos disponiveis no check in

Foto do SIV desatualizado

Deixar de manter o passageiro Resolucdo n® 141, e/ou na sala de embarque a
. P g N de 09/03/2010, c/c | Informagdo . g . . Um auto
04.000014 informado quanto a previsdo . . atualizagdo constante do status do| e relatério pormenorizado . ~

. . . . o art. 302, inciso lll, ao Sim 5 ) a de infracdao
1.0002 atualizada do horario de partida  wm . . voo. Tal agdo podera ocorrer pelos da auséncia de

alinea "u", da Lein? | passageiro " " . . ~ por voo.

do voo. 7565, de speachs",SIV, ou outro meio que informacgao.

! possibilite a atualizagdo constante
19/12/1986. oy -
e periddica do novo horario.

Origem: GGAF/GEOP

>
GANAC

AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL




MPR-002-001/GGAF

15 de marco de 2013

04.000014
1.0004

Deixar de oferecer ao passageiro,
em caso de atraso no aeroporto
de partida por mais de quatro
horas, as alternativas previstas no
art. 39, incisos | e Il, da Resolugao
n2 141, de 09/03/2010.

Art. 32 da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso lll,
alinea "u", da Lei n2
7.565, de
19/12/1986.

Alternativas
ao
Passageiro /
Atraso

Sim

Acompanhar a operagao da
empresa aérea verificando se
TODAS as alternativas previstas
estdo sendo disponibilizadas para
0S passageiros ou se a empresa
esta apenas acomodando de
acordo com sua conveniéncia.
Entrevistar alguns passageiros
buscando informacgGes a respeito
das alternativas oferecidas e
acompanhar o check in da maioria
dos passageiros do voo

Revisao 00

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento de
alternativas solicitar a lista
de passageiros do voo
prejudicado contemplada
com a alternativa
escolhida pela empresa.

prejudicado, se possivel.

Um auto
de infragao
por
passageiro
/ por
passageiro
que ndo
foi

atendido.
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04.000014
1.0006

Deixar de disponibilizar ao
passageiro, de imediato, as
alternativas de reacomodagao,
reembolso e conclusdo do
servico, ao dispor de estimativa
de que o voo atrasara mais que 4
(quatro) horas.

Art. 59, Paragrafo
Unico, da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso lll,
alinea "u", da Lei n?
7.565, de
19/12/1986.

Alternativas
ao
Passageiro /
Atraso

Sim

Acompanhar a operagdo da
empresa aérea verificando se
TODAS as alternativas previstas
estdo sendo disponibilizadas para
0S passageiros ou se a empresa
esta apenas acomodando de
acordo com sua conveniéncia.
Entrevistar alguns passageiros
buscando informagdes a respeito
das alternativas oferecidas e
acompanhar o check in da maioria
dos passageiros do voo
prejudicado, se possivel.

N&o restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento de
alternativas solicitar a lista
de passageiros do voo
prejudicado contemplada
com a alternativa
escolhida pela empresa.

Um auto
de infragdo
por
passageiro
/ por
passageiro
que ndo
foi

atendido.
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04.000014
1.0008

Deixar de informar ao passageiro,
imediatamente, sobre o
cancelamento do voo ou

interrupgdo do servico e seu o
motivo pelos meios de
comunicagdo disponiveis.

Art. 72 da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso llI,
alinea "u", da Lei n®
7.565, de
19/12/1986.

Informagao
ao
passageiro

Sim

Acompanhar por meio dos
recursos disponiveis no check in
e/ou na sala de embarque a
atualizagdo constante do status do
voo. Tal agdo podera ocorrer pelos
"speachs",SIV, ou outro meio que
possibilite passar a informagao
sobre o cancelamento.

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia de
informacado tirar foto do
portdao de embarque onde
0 V0O seria processado e
relatério descrevendo o
ocorrido.

Um auto
de infragao
por voo.
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Deixar de oferecer ao passageiro,

em caso de cancelamento de voo

ou de interrupgao do servigo, as

alternativas previstas no art. 89,

incisos I, Il e 1ll, da Resolugdo n?
141, de 09/03/2010.

Art. 82 da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso lll,
alinea "u", da Lei n2
7.565, de
19/12/1986.

Alternativas
ao
Passageiro /
Cancelamen
to

Sim

Acompanhar a operagao da
empresa aérea verificando se
TODAS as alternativas previstas
estdo sendo disponibilizadas para
0S passageiros ou se a empresa
esta apenas acomodando de
acordo com sua conveniéncia.
Entrevistar alguns passageiros
buscando informacgGes a respeito
das alternativas oferecidas e
acompanhar o check in da maioria
dos passageiros do voo

Revisao 00

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento de
alternativas solicitar a lista
de passageiros do voo
prejudicado contemplada
com a alternativa
escolhida pela empresa.

prejudicado, se possivel.

Um auto
de infragao
por
passageiro
/ por
passageiro
que ndo
foi

atendido.

Origem: GGAF/GEOP

>
OANAC

AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL
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Revisao 00

. Acompanhar no check in, na sala | Solicitar junto a empresa
Deixar de procurar por Art. 11 da . .
. . ~ de embarque ou dentro da aérea o formulario
passageiros que se voluntariem Resolugdo n? 141, aeronave a negociacio que a et paliEl
para embarcar em outro voo, de 09/03/2010, c/c goclagaoq . P . Um auto
04.000014 . . L e . empresa DEVERA fazer para passageiro(s) que foi . -
mediante o fornecimento de o art. 302, inciso I, Preteri¢do Sim . .. de infragdo
1.0014 " . wm . acomodar o(s) passageiro(s) (foram) voluntario(s) para
compensagoes, sempre que alinea "u", da Lei n2 . . . por voo.
. . preterido(s) até que nenhum seguirem em outro voo
antevir cireunstancias que gerem Ui, G assageiro prejudicado permaneca mediante a oferta de
a preteri¢do de embarque. 19/12/1986. passag prel P ¢ ~
em solo. compensagoes.

Origem: GGAF/GEOP

>
G ANAC s



MPR-002-001/GGAF 15 de marco de 2013 Revisdo 00

Origem: GGAF/GEOP >
AN AC e



15 de marco de 2013

Revisao 00

MPR-002-001/GGAF

04.000014
1.0016

Deixar de assegurar ao
passageiro que comparecer para
embarque o direito a receber
assisténcia material nos casos de
atraso, cancelamento ou
interrupgao de voo, bem como de

pretericdo de passageiro.

Art. 14 da
Resolugdo n? 141,

de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso I,
alinea "u", da Lei n®

7.565, de
19/12/1986.

Assisténcia

Material

Sim

Acompanhar a operagdo da
empresa aérea verificando se
TODAS as assisténcias materiais
previstas estdo sendo
disponibilizadas para os
passageiros que solicitaram.
Entrevistar alguns passageiros
buscando informagdes a respeito
da(s) assisténcia(s) oferecida(s).
Caso a empresa ndo esteja dando
a assisténcia material, solicitar
explicagdes a supervisdo/geréncia.
Observagdo: (1) A empresa podera
suspender a oferta de assisténcia
material para iniciar o embarque;
(2) Se a suspensado da assisténcia
ocorrer e o embarque nao iniciar
imediatamente proceder-se-4 a
lavratura de autos de infragdo - um
para cada passageiro nao
atendido; (3) Atentar para a
pratica da negativa de assisténcia
com o conseqiiente embarque
imediato e o ndo oferecimento da
assisténcia pertinente.

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
qguando nao for possivel a
individualizagdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o INSPAC
deverd colher os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; e Numero do
portdo onde efetivamente
ocorrd o embarque. Para
todos os casos devera ser
produzido relatério
detalhando a postura da
empresa ao nao
disponibilizar as
facilidadespara o
passageiro.

Um auto
de infragao
por
passageiro
/ por
passageiro
que nao
foi
atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘ANAC iR o
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Origem: GGAF/GEOP >
AN AC s
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15 de marco de 2013

Revisao 00

04.000014
1.0018

Deixar de fornecer assisténcia
material de alimentacdo
adequada se o atraso for superior
a 2 (duas) horas.

Art. 62 e art. 14,
§19, inciso Il, da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso I,
alinea "u", da Lei n®
7.565, de
19/12/1986.

Assisténcia

im
Material S

Acompanhar a operagdo da
empresa aérea na sala de
embarque apds verificar, junto a
supervisdo/geréncia da empresa, a
estimativa correta e/ou a
confirmagdo do novo horario de
partida do voo. Quando exceder
duas horas do hordrio
originalmente programado, a
empresa devera disponibilizar a
facilidade de alimentagdo para os
passageiros que assim solicitarem.

N3o restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
qguando ndo for possivel a
individualizagdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o INSPAC
devera colher os seguintes
dados: Nome do PAX; N¢
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; e Numero do
portao onde efetivamente
ocorra o embarque. Para
todos os casos devera ser
produzido relatério
detalhando a postura da
empresa ao nao
disponibilizar as
facilidadespara o
passageiro.

Um auto
de infracdo
por
passageiro
/ por
passageiro
que nao
foi
atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC- e e
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Origem: GGAF/GEOP >
AN AC s



MPR-002-001/GGAF

15 de marco de 2013

Revisao 00

04.000014
1.0020

Deixar de fornecer assisténcia
material de facilidades de
comunicagdo no caso de

cancelamento ou interrupgdo do
servico cuja estimativa de espera
for superior a 1 (uma) hora.

Art. 92 e art. 14,
§19, inciso |, da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso I,
alinea "u", da Lei n®
7.565, de
19/12/1986.

Assisténcia

im
Material S

Acompanhar a operagdo da
empresa aérea no check-in e/ou
na sala de embarque apds
verificar, junto a
supervisdo/geréncia da empresa, a
estimativa correta e a confirmagao
do horario de partida do voo de
acomodacao, se esta alternativa
for da vontade do passageiro
(quando exceder uma hora do
horario originalmente
programado), com a
disponibiliza¢do da facilidade
prevista para os passageiros que
assim solicitarem.

N3o restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
qguando ndo for possivel a
individualizagdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o INSPAC
devera colher os seguintes
dados: Nome do PAX; N¢
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; e Numero do
portao onde efetivamente
ocorra o embarque. Para
todos os casos devera ser
produzido relatério
detalhando a postura da
empresa ao nao
disponibilizar as
facilidadespara o
passageiro.

Um auto
de infracdo
por
passageiro
/ por
passageiro
que nao
foi
atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC- e e
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Origem: GGAF/GEOP >
AN AC s



MPR-002-001/GGAF

15 de marco de 2013

Revisao 00

04.000014
1.0022

Deixar de fornecer assisténcia
material de acomodagao em local
adequado, traslado e, quando
necessario, servico de
hospedagem, no caso de
cancelamento ou interrupgdo do
servico cuja estimativa de espera
for superior a 4 (quatro) horas.

Art. 92 e 14, §19,
inciso Ill, da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso I,
alinea "u", da Lei n®
7.565, de
19/12/1986.

Assisténcia
Material

Sim

Acompanhar a operagdo da
empresa aérea no check-in e/ou
na sala de embarque apds
verificar, junto a
supervisdo/geréncia da empresa, a
estimativa correta e/ou a
confirmagdo do horario de partida
do voo de acomodacao, se esta
alternativa for da vontade do
passageiro (quando exceder
quatro horas do horario
originalmente programado), com a
disponibilizagcdo da facilidade
prevista para os passageiros que
assim solicitarem.

N3o restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
qguando ndo for possivel a
individualizagdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o INSPAC
devera colher os seguintes
dados: Nome do PAX; N¢
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; e Numero do
portao onde efetivamente
ocorra o embarque. Para
todos os casos devera ser
produzido relatério
detalhando a postura da
empresa ao nao
disponibilizar as
facilidadespara o
passageiro.

Um auto
de infracdo
por
passageiro
/ por
passageiro
que nao
foi
atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC- e e
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Origem: GGAF/GEOP >
AN AC s
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15 de marco de 2013

Revisao 00

04.000014
1.0024

Deixar de fornecer assisténcia
material de alimentacdo
adequada no caso de preteri¢cdo
de embarque cuja estimativa de
espera for superior a 2 (duas)
horas.

Art. 13 e 14, §19,
inciso Il, da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso I,
alinea "u", da Lei n®
7.565, de
19/12/1986.

Assisténcia
Material

Sim

Acompanhar a operagdo da
empresa aérea no check-in
verificando junto a
supervisdo/geréncia da empresa, a
estimativa correta e a confirmagao
do horario de partida do voo de
acomodacao, se esta alternativa
for da vontade do passageiro
(quando exceder duas horas do
horario originalmente
programado) e a disponibilizacdo
da facilidade prevista para os
passageiros que assim solicitarem.

N3o restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
qguando ndo for possivel a
individualizagdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o INSPAC
devera colher os seguintes
dados: Nome do PAX; N¢
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; e Numero do
portao onde efetivamente
ocorra o embarque. Para
todos os casos devera ser
produzido relatério
detalhando a postura da
empresa ao nao
disponibilizar as
facilidadespara o
passageiro.

Um auto
de infracdo
por
passageiro
/ por
passageiro
que nao
foi
atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC- e e
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Origem: GGAF/GEOP >
AN AC s



MPR-002-001/GGAF

15 de marco de 2013

Revisao 00

Deixar de fornecer a assisténcia
material, no que for cabivel, nos
€asos em que 0s passageiros ja

estejam a bordo da aeronave em
solo e sem acesso ao terminal.

04.000014
1.0026

Art. 15 da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso I,
alinea "u", da Lei n?

7.565, de

19/12/1986.

Assisténcia
Material

Sim

Acompanhar a operagdo da
empresa aérea apos verificar,
junto a supervisdo/geréncia da
empresa, a estimativa correta e/ou
a confirmagdo do novo horario de
partida do voo. Quando o horario
de partida exceder ao
originalmente programado, a
empresa devera disponibilizar a
facilidade de comunicagao,
alimentagdo e acomodagdo em
local adequado para os
passageiros que assim solicitarem.
Os inspetores deverdo estar
proximos ao portdo de embarque
e quando necessario poderdo
acessar a aeronave na tentativa de
averiguar o cumprimento a norma.
Observagdo: Muitas vezes a
empresa realiza o embarque para
tentar descaracterizar a
necessidade da assisténcia
prevista. Ao detectar essa postura
o INSPAC deverd acompanhar se o
prazo para nova decolagem sera
respeitado bem como a
obstaculizagdo do oferecimento
das assisténcias previstas.

N3o restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
qguando nao for possivel a
individualizag¢do dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o INSPAC
devera colher os seguintes
dados: Nome do PAX; N¢
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; e Numero do
portdo onde efetivamente
ocorrd o embarque.
Relatdrio contendo a
postura da empresa aérea,
bem como da lista dos
passageiros embarcados
contemplando o hordrio
efetivo da partida e quais
assisténcias foram ou nao
disponibilizadas.

Um auto
de infracdo
por
passageiro
/ por
passageiro
que nao
foi
atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC WeRo G
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Revisao 00

Um auto
Art.18, § 19, da de infragdo
Deixar de fornecer informacgGes Resolugdo n? 141, por
ao passageiro sobre os horarios de 09/03/2010, c/c | Informagdo passageiro
04.000014 . . .
de voos que oferegam servigos o art. 302, inciso lll, ao Sim / por
1.0029 . )  wm . . .
equivalentes para fins de alinea "u", da Lein? | passageiro passageiro
reacomodagado. 7.565, de que ndo
19/12/1986. foi
atendido.

Origem: GGAF/GEOP > _
AN AC Ve
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Origem: GGAF/GEOP >
AN AC s



MPR-002-001/GGAF

Revisao 00

04.000014
1.0031

Deixar de disponibilizar aos
passageiros informativos
impressos sobre seus direitos,
nos casos de alteragdo no servigo
contratado contemplados na
Resolugdo n? 141, de
09/03/2010.

Art.18, § 42, da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010, c/c
o art. 302, inciso I,
alinea "u", da Lei n?
7.565, de
19/12/1986.

15 de marco de 2013
Informagdo
ao Nao
passageiro

Quando houver alteragao de
contrato, a empresa DEVERA
disponibilizar informativos
impressos contendo os direitos
dos passageiros. Esses
informativos impressos deverao
ser entregues para os passageiros
que solicitarem. O papel do
INSPAC é verificar a
disponibilizagdo para os
passageiros desses informativos
nesses momentos. A fiscalizagdo
precisa ficar atenta para a
tentativa de ganho tempo por
parte da empresa aérea quando
informa que possui o informativo,
porém esta localizado em um
recinto diferente de onde foi
exigido.

Relatério do fiscal
informando a auséncia dos
informativos impressos
contendo: Empresa aérea;
N2 do voo; data; portdo de
embarque (se for o caso);
como obteve a informacgao
da falta do informativo.

Um auto
de infragao
pelo
descumpri
mento.

Origem: GGAF/GEOP

(‘ ANAC sy
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15 de marco de 2013

Revisao 00

05.000067
6.0023

Exigir de passageiro a
concordancia com cldusula
tendente a exonerar o
transportador da
responsabilidade de reparagao
por danos referentes ao
transporte de bagagem.

Art. 66, Paragrafo
Unico, das
Condigdes Gerais
de Transporte,
aprovadas pela
Portaria n? 676/GC-
5, de 13/11/2000,
c/c art. 302, inciso
Ill, alinea "u", da Lei
n? 7.565, de
19/12/1986.

Bagagem

Sim

Ao acompanhar o embarque
observar se ha a exigéncia, por
parte da empresa aérea, da
assinatura de termo que exonere a
empresa de responsabilidade por
dano ou avaria na bagagem. Outro
modo é a negativa de registro do
protesto, no aeroporto de destino,
com a alegacdo de que tal termo
foi assinado.

Foto ou xerox do termo
assinado pelo passageiro,
assim como do bilhete de

passagem. Na
impossibilidade devera

anotar os seguintes dados:

Nome do PAX; N2 do voo;
E-Ticket ou Localizador;
Origem e destino; e
empresa.

Um auto
de infragdo
por
passageiro

Origem: GGAF/GEOP

>
GANAC

AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL
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Origem: GGAF/GEOP >
AN AC s



MPR-002-001/GGAF

Revisao 00

05.000067
6.0026

Deixar de proceder a indenizagdo
a0 passageiro ao fim do prazo de
30 dias para devolugdo de
bagagem na condicdo de
extraviada.

15 de marco de 2013
Art. 35, § 29, das
CondigGes Gerais
de Transporte,
aprovadas pela
Portaria 676/GC-5, Bagagem Sim

de 13/11/2000, c/c
art. 302, inciso lll,
alinea "u", da Lei n®
7.565, de
19/12/1986.

Os inspetores ao serem abordados
pelo passageiro deverdo observar
a data da solicitagdo e o dia da
reclamacgao. Esse prazo nao podera
exceder a 30 dias da data em que
foi solicitada a indenizagao.
Importante: (1) A bagagem podera
permanecer na condicdo de
extraviada por até 30 dias. Apds
esse periodo a empresa possui 30
dias para efetivamente indeniza-lo
desde que o passageiro se habilite.
(2) O prazo de 30 dias é contado a
partir da habilitagdo do passageiro
para receber a indenizagao.
Portanto, o prazo total desse
tramite podera chegar a 60 dias.

Foto ou Xerox da
solicitagdo de indenizagdo
e se houver bilhete de
passagem. Na
impossibilidade anotar os
seguintes dados: Nome do
PAX; N2 do voo; E-Ticket
ou Localizador; Origem e
destino; e empresa aérea.

Um auto
de infracdo
por
passageiro

Origem: GGAF/GEOP

(‘ ANAC sy
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Revisao 00

Verificar se a empresa aérea

. . . Print Screen do relatério
movimentou mais de quinhentos
Deixar de propiciar atendimento Art. 49, inciso |, da

. . ) da GEAC afirmando que o
mil passageiro no ano anterior ao .
. aeroporto movimentou
. . . ~ da fiscalizagdo e observar se a . .
presencial gratuito e ininterrupto, | Resolugdo n2 196, quinhentos mil Um auto
. : ~ empresa montou a estrutura . . . ~
destinado ao recebimento e de 24/08/2011, c/c | Informagdo - . passageiros ou mais e foto | de infragao
04.000019 . . ~ necessaria para garantir o .
processamento de queixas e o art. 302, inciso I, ao Nao . dos balcdes da empresa pelo
6.0057 ~ o ) . entendimento de acordo com o , ~ .
reclamacgdes, em aeroporto que alinea “u”, da lei passageiro . aérea ndo contemplando a | descumpri
. . . disposto na norma. O dado da X .
movimenta mais de quinhentos 7.565, de . ~ . . norma além de relatdrio mento.
] ) movimentagado de passageiros é
mil passageiros ano. 19/12/1986.

ranscreven fato. N
disponibilizado pela GEAC/SRE e .t anse _e.t.e do o fato. Na
: ) . impossibilidade da foto, o
esta disponivel no site da ANAC na h .
. print screen e o relatério.
internet.

Origem: GGAF/GEOP

A A AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL



MPR-002-001/GGAF

15 de marco de 2013

Revisao 00

04.000019
6.0061

Ndo manter em funcionamento
atendimento presencial por, no
minimo, duas horas antes de
cada decolagem e duas horas
ap0ds cada pouso nos aeroportos
em que movimentar mais de
quinhentos mil passageiros ano.

Art. 49, §39, da
Resolugdo n2 196,
de 24/08/2011, c/c
o art. 302, inciso lll,

alinea “u”, da Lei
7.565, de
19/12/1986.

Informacgdo
ao
passageiro

Verifiar duas horas antes do
primeiro voo, duas horas apds o
ultimo e sempre que for feita uma
ronda se o balcdo esta
devidamente tripulado por
funcionario da empresa aérea.

Foto do balcdo ndo
tripulado e relatério
transcrevendo a situagdo
observada ou na
impossibilidade da foto
apenas o relatério.

Um auto
de infragdo
pelo
descumpri
mento.

Origem: GGAF/GEOP

>
GANAC

AGENCIA NACIONAL
DE AVIACAO CIVIL
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15 de marco de 2013

Revisao 00

Deixar de capacitar e/ou ndo

Art. 15, da

Entrevistar a pessoa que esta
ocupando o balcdo de
atendimento questionando a
autonomia para a solugdo imediata

Relatério indicando a

autorizar a pessoa que prestar o Resolugdo n? 196, . . . Um auto
. . ~ dos problemas dos passageiros tais| incapacidade ou a falta de . ~
atendimento ao passageiro a de 24/08/2011, c/c | Informagdo . I . . de infragdo
04.000019 ’ . - como: Disponibilizagao de autonomia do servidor
adotar qualquer procedimento art. 302, inciso I, ao Nao A . . L - pelo
6.0084 - . , “ » . . assisténcia material; designado naquele horario .
necessario nos casos em que seja alinea “u”, da Lei passageiro - descumpri
, . . reacomodagcdo em empresas para resolver os
possivel a solugdo imediata de 7.565, de . - mento.
congéneres; reembolso; questdes problemas.
seu problema. 19/12/1986.
referentes a bagagem e outros
problemas que podem ser
solucionados naquele instante.
G

Origem: GGAF/GEOP

(‘ ANAG




