MPR-002-001/GGAF 9 de fevereiro de 2015 Revisdo 01
6. ANEXOS
Instrucdo para a lavratura dos Autos de Infragao
, e - Qtdn' d? Unidade que
Numero da Descri¢do da . ~ . Data e .. Documentagao a ser ocorréncias .
Ementa Ementa Capitulagao Motivo n° voo? Como fiscalizar coletada T ey caracteriza E.lma
um Al ocorréncia
Deixar de montar
estrutura adequada
para atendimento Verificar a localidade
presencial nos Art. 49, §29, onde a empresa aérea
aeroportos em que da montou seu balcdo de
movimentar mais Resolugdo atendimento presencial.
de 500.000 n? 196, de O balcdo devera estar
(quinhentos mil) | 24/08/2011, em local distinto ao do | Foto do balcdo quando
passageiros por ano | c/coart. check-in e ndo podera estiver montado em
em drea distinta dos | 302, inciso ser utilizado para outra local contiguo ao do
balcGes de check-in IIl, alinea finalidade, além do check-in e relatério
e das lojas “u”, da Lei atendimento ao transcrevendo de
destinadas a venda 7.565, de Informacgdo passageiro nos casos maneira precisa a Por agdo de
04.0000196.0060 de passagens. 19/12/1986. | ao passageiro Ndo previstos em norma. localidade do mesmo. Uma Fiscalizagdo.
Art. 52 da
Resolugdo O INSPAC em Auditoria
280 de devera verificar junto a
Deixar de adotar 11/07/2013 empresa aérea ou ao
medidas necessarias | c/c art. 302, operador aeroportudrio
para garantir a Inciso I, todos os procedimentos
integridade fisicae | Alinea “u” | Necessidade relativos a acessibilidade Por agdo de
04.0000280.0136 moral do PNAE. da Lei 7.565 especial Sim de PNAE. - Uma auditoria.

Origem: GGAF/GEOP
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de
19/12/1986.

Deixar de divulgar
as condigcdes gerais
e restricdes ao
transporte do PNAE
e de suas ajudas
técnicas e
equipamentos

04.0000280.0137 médicos.

Art. 69, §29
da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/c Art. 302,
Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de
19/12/1986.

Necessidade
especial

Nao

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera observar a
codificagao PNAE do
passageiro e quais sao
suas ajudas técnicas e
equipamentos médicos
necessarios.

O INSPAC devera junto a
empresa aérea
confrontar as ajudas
técnicas e equipamentos
médicos necessarios ao
PNAE com o Manual
Geral de Operagdes ou
nas Especificagdes
Operativas da empresa.
O INSPAC devera junto a
empresa aérea verificar
0 meio utilizado para

Foto ou cépia simples do
trecho do Manual Geral
de Operagdes ou nas
Especificagdes
Operativas da empresa
sobre a restri¢do aos
seus servigos prestados,
do bilhete de passagem,
ou na impossibilidade,
anotar os seguintes
dados do passageiro:
Nome do PAX; N2 do
voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); e empresa.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por passageiro.

Origem: GGAF/GEOP
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Deixar de
questionar o PNAE
no momento da
contratagdo do
servigo de

Quando em Acgdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto

Foto ou cépia simples do

transporte aéreo, Caput do no posto de bilhete de passagem ou
sobre a necessidade | art. 92 da atendimento, o INSPAC na impossibilidade
de acompanhante, | Resolugdo devera verificar o canal anotar os seguintes
ajudas técnicas, 280 de utilizado na compra do | dados: Nome do PAX; N2
recursos de 11/07/2013 bilhete, simular compra do voo; E-Ticket ou
comunicagao e c/cart. 302, no site da empresa e, se | Localizador; Origem e
outras assisténcias, Inciso lll, possivel, simular uma destino.
independentemente | Alinea “u” compra na loja do
do canal de da Lei 7.565 aeroporto verificando a | Outros documentos que
comercializagao de Necessidade aplicagdo de o INSPAC julgar
04.0000280.0138 utilizado. 19/12/1986. especial Ndo guestionario. pertinente. Varias Por passageiro.
Quando em Agdo de Foto ou cépia simples da
Fiscalizagdo, ou ao ser recusa da prestacdao do
abordado em "ronda" ou | servigo de transporte
quando o passageiro for aéreo. Na
Art. 11 formalizar seu protesto | impossibilidade anotar
Deixar de justificara | Caput da no posto de os seguintes dados:
recusa da prestacao | Resolugao atendimento, o INSPAC Nome do PAX; N2 do
do servigo de 280 de devera observar a data voo; E-Ticket ou
transporte aéreo ao | 11/07/2013 da recusa da prestacdo Localizador; Origem e
PNAE no prazo de | c/cart. 302, do servico de transporte destino; e empresa
10 (dez) dias, Inciso IlI, aéreo ao PNAE. Esse aérea.
exclusivamente com | Alinea “u” prazo ndo podera
base nas condi¢des | da Lei 7.565 exceder a 10 dias da Outros documentos que
previstas no § 12 do de Necessidade data em que foi o INSPAC julgar Por PNAE, no
04.0000280.0139 art. 62. 19/12/1986. especial Sim recusado o servico. pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
deverd autuar em
conjunto com a ementa
00.0007565.0002, por
preteri¢do de
passageiro, podendo
atuar de duas maneiras:
a) Reativamente quando
0 passageiro reclama no

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo original e o que
foi reacomodado; E-
Ticket ou Localizador;
Origem e destino;

(‘ AN AC =N

Art. 12 da posto de atendimento | Horario do voo original e
Resolugdo ou aborda os INSPAC em o da reacomodagao;
280 de ronda e b) investigacdo | cdpia da prestagdo por
11/07/2013 dos indicios que podem | escrito dos motivos da
c/cart. 302, levar a uma preterigao pretericdo para o
Inciso lll, do PNAE por limitagdao passageiro.
Alinea “u” da quantidade a bordo:
Limitar a da Lei 7.565 Troca de equipamento, | Outros documentos que Por PNAE ndo
quantidade de PNAE de Necessidade falta de comissarios para o INSPAC julgar embarcado, no
04.0000280.0140 a bordo. 19/12/1986. especial Sim acompanhar o PNAE. pertinente. Varias mesmo Voo.
Origem: GGAF/GEOP <
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou

Art. 13 da abordado em "ronda" ou na impossibilidade
Resolugao quando o passageiro for anotar os seguintes
280 de formalizar seu protesto | dados: Nome do PAX; N2
Deixar de prover ao | 11/07/2013 no posto de do voo; E-Ticket ou
PNAE informag6es a | c/c art. 302, atendimento, o INSPAC Localizador; Origem e
respeito dos Inciso I, devera verificar o canal destino.
procedimentos a Alinea “u” utilizado na compra do Por PNAE que ndo
serem adotados em | da Lei 7.565 bilhete e, se possivel, Outros documentos que recebeu a
todas as fases do de Necessidade simular compra no site o INSPAC julgar assisténcia, no
04.0000280.0141 | transporte aéreo. |19/12/1986. especial Sim da empresa. pertinente. Varias mesmo Voo.
Quando em Agdo de Foto ou cépia simples do
Art. 14, Fiscalizagdo, ou ao ser bilhete de passagem ou
inciso | da abordado em "ronda" ou na impossibilidade
Resolugdo quando o passageiro for anotar os seguintes
280 de formalizar seu protesto | dados: Nome do PAX; N2
11/07/2013 no posto de do voo; E-Ticket ou
c/cart. 302, atendimento, o INSPAC Localizador; Origem e
Deixar de prestar Inciso I, devera acompanhar a destino.
assisténcia ao PNAE | Alinea “u” operag¢do da empresa
durante o check-in e | da Lei 7.565 aérea no check-in, Outros documentos que Por PNAE que ndo
despacho de de Necessidade atentando para o o INSPAC julgar recebeu a
04.0000280.0142 bagagem. 19/12/1986. especial Ndo atendimento aos PNAE; pertinente. Varias assisténcia.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000280.0143

Deixar de prestar
assisténcia ao PNAE
durante o
deslocamento do
balcao de check-in
até a aeronave,
passando pelos
controles de
fronteira e de
seguranca.

Art. 14,
inciso Il da
Resolugdo

280 de
11/07/2013

c/cart. 302,

Inciso I,

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

Necessidade
especial

Sim

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
deverd acompanhar a
operagdo de embarque,
desde o checkin até a
efetiva acomodacdo do
PNAE em seu assento;
e/ou acompanhar a
operagdo de
desembarque do PNAE
até o acesso a area
publica;

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N@
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); Foto do
embarque/desembarque
quando ndo for utilizado
0S meios previstos na
norma.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que nao
recebeu a
assisténcia , no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
portao onde
efetivamente ocorreu o

Art. 14, atendimento, o INSPAC | embarque; Codificagao
inciso Il da deverd acompanhar a PNAE utilizada (STCR,
Resolugdo operagdo de embarque, WCHS...); Foto do
280 de desde o checkin até a | embarque/desembarque
11/07/2013 efetiva acomodacdo do | quando nao for utilizado
Deixar de prestar | c/c art. 302, PNAE em seu assento; 0S meios previstos na
assisténcia ao PNAE Inciso I, e/ou acompanhar a norma.
durante o Alinea “u” operagdo de Por PNAE que ndo
embarque e da Lei 7.565 desembarque do PNAE | Outros documentos que recebeu a
desembarque da de Necessidade até o acesso a area o INSPAC julgar assisténcia, no
04.0000280.0144 aeronave. 19/12/1986. especial Sim publica; pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000280.0145

Deixar de prestar
assisténcia ao PNAE
durante a
acomodagao no
assento, incluindo o
deslocamento
dentro da aeronave.

Art. 14,
inciso IV da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de
19/12/1986.

Necessidade
especial

Sim

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
deverd acompanhar a
operagdo de embarque,
desde o checkin até a
efetiva acomodacdo do
PNAE em seu assento;
e/ou acompanhar a
operagdo de
desembarque do PNAE
até o acesso a area
publica;

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); Foto do
embarque/desembarque
quando nao for utilizado
0S meios previstos na
norma.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que nao
recebeu a
assisténcia , no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000280.0146

Deixar de prestar
assisténcia ao PNAE
durante a
acomodacao da
bagagem de mao na
aeronave.

Art. 14,
inciso V da
Resolugdo

280 de
11/07/2013
c/cart. 302,

Inciso lll,
Alinea “u”
da Lei 7.565

de

19/12/1986.

Necessidade
especial

Sim

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
deverd acompanhar a
operagdo de embarque,
desde o checkin até a
efetiva acomodacdo do
PNAE em seu assento;
e/ou acompanhar a
operagdo de
desembarque do PNAE
até o acesso a area
publica;

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); Foto do
embarque/desembarque
quando nao for utilizado
0S meios previstos na
norma.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que nao
recebeu a
assisténcia , no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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MPR-002-001/GGAF

9 de fevereiro de 2015

Revisao 01

04.0000280.0147

Deixar de prestar
assisténcia ao PNAE
durante o
deslocamento
desde a aeronave
até a area de
restituicdo de
bagagem.

Art. 14,
inciso VI da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de
19/12/1986.

Necessidade
especial

Sim

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera acompanhar a
operagdo de embarque,
desde o checkin até a
efetiva acomodacgao do
PNAE em seu assento;
e/ou acompanhar a
operagdo de
desembarque do PNAE
até o acesso a area
publica;

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); Foto do
embarque/desembarque
quando ndo for utilizado
0S meios previstos na
norma.

Varias

Por PNAE que ndo
recebeu a
assisténcia, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
portao onde

Art. 14, atendimento, o INSPAC | efetivamente ocorreu o
inciso VIl da deverd acompanhar a embarque; Codificacdo
Deixar de prestar Resolugao operagdo de embarque, PNAE utilizada (STCR,
assisténcia ao PNAE 280 de desde o checkin até a WCHS...); Foto do
durante o 11/07/2013 efetiva acomodacdo do | embarque quando ndo
recolhimento da c/cart. 302, PNAE em seu assento; for utilizado os meios
bagagem Inciso lI, e/ou acompanhar a previstos na norma.
despachada e Alinea “u” operagdo de Por PNAE que ndo
acompanhamento | da Lei 7.565 desembarque do PNAE | Outros documentos que recebeu a
nos controles de de Necessidade até o acesso a area o INSPAC julgar assisténcia, no
04.0000280.0148 fronteira. 19/12/1986. especial Sim publica; pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
portao onde

Art. 14, no posto de efetivamente ocorreu o
inciso VIII atendimento, o INSPAC | embarque; Codificagao
da deverd acompanhar a PNAE utilizada (STCR,
Resolugdo operagdo de embarque, WCHS...); Foto do
280 de desde o checkin até a | embarque/desembarque
Deixar de prestar | 11/07/2013 efetiva acomodacdo do | quando nao for utilizado
assisténcia ao PNAE | c/c art. 302, PNAE em seu assento; 0S meios previstos na
durante a saida da Inciso IlI, e/ou acompanhar a norma.
area de Alinea “u” operagdo de Por PNAE que ndo
desembarque e da Lei 7.565 desembarque do PNAE | Outros documentos que recebeu a
acesso a area de Necessidade até o acesso a area o INSPAC julgar assisténcia, no
04.0000280.0149 publica. 19/12/1986. especial Sim publica; pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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Deixar de prestar
assisténcia ao PNAE
durante a condugdo

as instalacoes
sanitarias.

04.0000280.0150

Art. 14,
inciso IX da
Resolugdo

280 de
11/07/2013
c/cart. 302,

Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565

de

19/12/1986.

Necessidade
especial

Sim

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
deverd acompanhar a
operagdo de embarque,
desde o checkin até a
efetiva acomodacdo do
PNAE em seu assento;
e/ou acompanhar a
operagdo de
desembarque do PNAE
até o acesso a area
publica;

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); Foto do
embarque/desembarque
quando nao for utilizado
0S meios previstos na
norma.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que nao
recebeu a
assisténcia , no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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Deixar de prestar
assisténcia ao PNAE
durante a
transferéncia ou
conexao entre voos.

04.0000280.0152

Art. 14,
inciso Xl da
Resolugdo

280 de
11/07/2013
c/cart. 302,

Inciso lll,
Alinea “u”

da Lei 7.565
de

19/12/1986.

Necessidade
especial

Sim

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
deverd acompanhar a
operagdo de embarque,
desde o checkin até a
efetiva acomodacdo do
PNAE em seu assento;
e/ou acompanhar a
operagdo de
desembarque do PNAE
até o acesso a area
publica;

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); Foto do
embarque/desembarque
quando nao for utilizado
0S meios previstos na
norma.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que nao
recebeu a
assisténcia , no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000280.0153

Deixar de prestar
assisténcia ao PNAE
durante a realizagao

de demonstragado

individual ao PNAE

dos procedimentos
de emergéncia,

qguando solicitado.

Art. 14,
inciso XIl da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de
19/12/1986.

Necessidade
especial

Sim

Ao ser abordado em
"ronda" ou quando o
passageiro for formalizar
seu protesto no posto de
atendimento.

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...).

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que ndo
recebeu a
assisténcia , no
mesmo Voo.

04.0000280.0154

Deixar de
disponibilizar
assisténcia especial
no momento da
apresentag¢do para o
check-in.

Art. 15 da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/c art. 302,
Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de

19/12/1986.

Necessidade
especial

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
deverd acompanhar a
operagdo da empresa
aérea no check-in,
atentando para o
atendimento aos PNAE;

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que nao
recebeu a
assisténcia.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC
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Deixar de realizar o

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera verificar que a
empresa, por intermédio
de seus prepostos estao
garantindo que TODOS
0s passageiros
prioritarios,
descriminados na
norma, sejam

Foto ou cépia simples 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 Numero do
portdo onde
efetivamente ocorreu o
embarque; Codificacdo

desembarque do Art. 18 da primeiramente PNAE utilizada
PNAE logo apds o Resolugdo atendidos. Observagoes: | (STCR,WCHS...); Foto do
desembarque dos 280 de 1) Verificar se o PNAE desembarque quando
demais passageiros, | 11/07/2013 esta em conexdo e com nao for utilizado os
excetuando quando | c/cart. 302, pouco tempo habil 2) Os meios previstos na
o tempo disponivel Inciso lI, passageiros PNAE norma.
para a conexdoou | Alinea “u” podem optar Por PNAE que ndo
outra circunstancia | da Lei 7.565 espontaneamente por | Outros documentos que recebeu a
justifique a de Necessidade desembarcar junto aos o INSPAC julgar assisténcia, no
04.0000280.0156 priorizagao. 19/12/1986. especial Sim demais. pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(@ ~nac i
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Foto ou cdpia simples do
Quando em Agao de trecho das informagdes
Fiscalizagdo, ou ao ser | repassadas ao operador
abordado em "ronda" ou aeroportuario, do
Deixar de prestar quando o passageiro for | bilhete de passagem, ou
tempestivamente, formalizar seu protesto na impossibilidade,
as informacgdes no posto de anotar os seguintes
necessarias para o atendimento, o INSPAC dados do passageiro:
atendimento do Caput do devera observar a Nome do PAX; N2 do
PNAE no aeroporto, | art. 21 da situagdo de embarque voo; E-Ticket ou
em particular para Resolugao de PNAE em posigao Localizador; Origem e
fins de alocagao de 280 de remota. destino; Portdo de
pontes de 11/07/2013 O INSPAC em devera embarque; Codificagdo
embarque paraas | c/cart. 302, verificar junto a empresa | PNAE utilizada (STCR,
aeronaves que Inciso I, aérea, as informacdo de WCHS...); e empresa.
estejam Alinea “u” necessidade de alocagdo Por PNAE que ndo
transportando PNAE | da Lei 7.565 de pontes de embarque | Outros documentos que recebeu a
que dependa das de Necessidade repassadas ao operador o INSPAC julgar assisténcia, no
04.0000280.0157 assisténcias. 19/12/1986. especial Sim aeroportuario. pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘ \XA N AC icticr yacions
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Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); e empresa
aérea. Foto da ajuda
técnica utilizada, bem
como do recibo do
pagamento pelo
transporte desse tipo de
Quando em Agdo de bagagem. Na auséncia
Fiscalizagdo, ou ao ser de comprovante
Deixar de Art. 23, abordado em "ronda" ou | impresso pela empresa a
transportar inciso | da quando o passageiro for | comprovagao também
gratuitamente a Resolugdo formalizar seu protesto podera ser observada
ajuda técnica 280 de no posto de mediante o
empregada paraa | 11/07/2013 atendimento, o INSPAC acompanhamento do
locomogdo do c/c art. 302, deverd acompanhar o | embarque e da cobranca
PNAE, limitada a 1 Inciso IlI, check-in de passageiro realizada.
(uma) pega, na Alinea “u” gue possua algum tipo Por PNAE que ndo
cabine da aeronave, | da Lei 7.565 ajuda técnica Outros documentos que recebeu a
quando houver de Necessidade empregada para sua o INSPAC julgar assisténcia, no
04.0000280.0158 | espaco adequado. |19/12/1986. especial Sim locomogao. pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC W



MPR-002-001/GGAF

9 de fevereiro de 2015

Revisao 01

04.0000280.0159

Deixar de
transportar
gratuitamente a
ajuda técnica
empregada para a
locomogdo do
PNAE, limitada a 1
(uma) pecga no
compartimento de
bagagem da
aeronave ou deixar
de disponibiliza-la
ao PNAE no
momento do
desembarque da
aeronave.

Art. 23,
inciso Il da
Resolugdo

280 de
11/07/2013

c/cart. 302,

Inciso I,

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

Necessidade
especial

Sim

Acompanhar o
desembarque de
passageiro que possua
algum tipo ajuda técnica
empregada para sua
locomogao,
transportada no
compartimento de
bagagem da aeronave.

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); e empresa
aérea. Foto da ajuda
técnica despachada,
bem como do recibo do
pagamento pelo
transporte desse tipo de
bagagem.
Acompanhamento do
desembarque e do
tempo de espera pela
disponibilizagao da ajuda
técnica ao PNAE.
Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que ndo
recebeu a
assisténcia , no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘\XA NAGC s




MPR-002-001/GGAF

9 de fevereiro de 2015

Revisdo 01

04.0000280.0160

Deixar de

considerar as ajudas

técnicas e os
equipamentos

médicos do PNAE,

quando

despachados, itens
frageis e prioritarios

ou deixar de

transporta-los no
mesmo Voo que o

PNAE.

Caput do

art. 25 da
Resolugdo

280 de

11/07/2013
c/cart. 302,

Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de

19/12/1986.

Necessidade

especial

Sim

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
deverd acompanhar o
desembarque de
passageiro que possua
algum tipo ajuda técnica
e equipamento técnico
empregada para sua
locomocgao,
transportada no
compartimento de
bagagem da aeronave.
Verificar o tempo de
espera pela
disponibilizagdo da ajuda
técnica ao PNAE.
Verificar a existéncia ou
auséncia de
identificagdo de
etiquetas "fragil" no
equipamento médico ou
ajuda técnica

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); e empresa
aérea. Foto da ajuda
técnica despachada.

Outros documentos que
o INSPAC julgar

despachada.

pertinente.

Varias

Por PNAE que
despachou as
ajudas técnicas
ou equipamentos
médicos, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC W
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Deixar de entregar
ao PNAE
comprovante de
recebimento da
ajuda técnica ou do
equipamento
médico entregue ao
operador aéreo.

04.0000280.0161

Art. 25, §1¢°
da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de

19/12/1986.

Necessidade
especial

Sim

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera observar se o
passageiro esta na
origem ou no destino.
Caso o passageiro esteja
na origem verificar junto
a empresa aérea se a
ajuda técnica ou
equipamento médico foi
despachado.

Caso o0 passageiro esteja
no destino verificar se a
ajuda técnica ou
equipamento médico
possui a tarjeta de
bagagem.
Verificar junto a
empresa aérea o motivo
da ndo formalizagdo do
recebimento da ajuda
técnica ou do
equipamento médico,
entregue pelo
passageiro.

A critério do INSPAC

A auséncia da
documentacgdo exigida
pelo passageiro e/ou
negativa por parte da
empresa aérea, na
presenca dos INSPAC, da
disponibilizagdo do
comprovante requerido.
Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Codificagao
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); e empresa
aérea. Além dos dados o
INSPAC deverd elaborar
relatério contendo a
descrigdo
pormenorizada da
negativa do
fornecimento do
documento.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que
despachou as
ajudas técnicas
ou equipamentos
meédicos , ho
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC e v
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podera ser feita a
confrontagao das
informag0es prestadas
pelo passageiro e pelo
representante da
empresa.
Observacgao: Tal postura
é recomendada apenas
guando ndo ha
exacerbacdo dos
animos.

Origem: GGAF/GEOP (\X
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04.0000280.0162

Deixar de
providenciar no
desembarque, a

substituicao
imediata, em caso
de extravio ou
avaria de ajudas
técnicas ou
equipamentos
médicos, por item
equivalente.

Art. 25, §2¢
da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de
19/12/1986.

Necessidade
especial

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera observar o
comprovante de
recebimento da ajuda
técnica ou do
equipamento médico
entregue ao operador
aéreo pelo passageiro. O
INSPAC devera de
IMEDIATO verificar junto
a empresa aérea a
substituicdao imediata de
ajudas técnicas ou
equipamentos médicos,
por item equivalente.
A critério do INSPAC
podera ser feita a
confrontagdo das
informag0es prestadas
pelo passageiro e pelo
representante da
empresa. Observagdo:
Tal postura é
recomendada apenas
guando ndo ha
exacerbacdo dos

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem, de
bagagem ou na
impossibilidade, anotar
os seguintes dados:
Nome do PAX; N2 do
voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; NUmero do
comprovante de
recebimento da ajuda
técnica ou do
equipamento médico
entregue ao operador
aéreo pelo passageiro;
Codificagdo PNAE
utilizada (STCR,
WCHS...); e empresa.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que
despachou as
ajudas técnicas
ou equipamentos
meédicos , ho
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

<
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04.0000280.0163

pagamento de
indenizagao ao
PNAE no valor de
mercado da ajuda
técnica ou do
equipamento
médico perdido ou
inutilizado, ao
constatar a perda
ou a inutilizagdo no
prazo de 14

(quatorze) dias.

Deixar de efetuar o

Art. 25, §49
da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso lll,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de

19/12/1986.

especial

Necessidade

adicionados ao prazo de

Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto

no posto de
atendimento, o INSPAC
devera observar a data
de em que a ajuda
técnica ou equipamento
médico se deu como
perdido ou inutilizado. O
prazo para a indenizagao
ndo podera exceder 14
dias da data da
constatagao da perda ou
inutilizagdo da ajuda
técnica ou equipamento
médico. Ou seja, 48
horas apds o
desembarque

14 dias.

Outros documentos que

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem, de
bagagem e RIB ou na
impossibilidade, anotar
os seguintes dados:
Nome do PAX; N2 do
voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Niumero do
recibo de bagagem;
Numero do registro de
irregularidade de
bagagem; Codificagao
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); e empresa.

o INSPAC julgar

pertinente.

Varias

Por PNAE.

Origem: GGAF/GEOP

‘ ANAC s o
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou | Foto ou cépia simples do
quando o passageiro for | bilhete de passagem, de
formalizar seu protesto bagagem e RIB ou na
no posto de impossibilidade, anotar
atendimento, o INSPAC os seguintes dados:
devera observar a data Nome do PAX; N2 do
de registro da voo; E-Ticket ou
irregularidade (RIB) da Localizador; Origem e
Art. 25, §3° ajuda técnica ou destino; NUmero do
da equipamento médico. recibo de bagagem;
Deixar de restituir Resolugdo Uma vez que a ajuda Numero do registro de
ajuda técnica ou o 280 de técnica ou equipamento irregularidade de
equipamento 11/07/2013 médico sdo obrigados a bagagem; Codificacdo
médico, nas c/cart. 302, serem transportados no PNAE utilizada (STCR,
mesmas condicdes Inciso I, mesmo voo do PNAE, o WCHS...); e empresa.
em foram Alinea “u” prazo para a restituicdo
apresentados, apos | da Lei 7.565 ndo poderd exceder 48 | Outros documentos que
48 horas do de Necessidade horas da data do o INSPAC julgar
04.0000280.0164 desembarque. 19/12/1986. especial Ndo desembarque do PNAE. pertinente. Varias Por PNAE.
Origem: GGAF/GEOP <

(‘ AN AC &N
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04.0000280.0165

Deixar de
disponibilizar a
ajuda técnica ou o
equipamento
médico colocados a
disposi¢cdo do PNAE
até que o operador
aéreo efetue a
aquisicao ou
substituicao da
ajuda técnica ou do
equipamento
médico, limitado ao
prazo de 15 (quinze)
dias apds o
pagamento da
indenizagao.

Art. 25, §5¢
da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso lll,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de

19/12/1986.

Necessidade
especial

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
deverd observar o
comprovante de
recebimento da ajuda
técnica ou do
equipamento médico
entregue ao operador
aéreo pelo passageiro. O
INSPAC devera de
IMEDIATO verificar junto
a empresa aérea a
substituicdao imediata,

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem, de
bagagem e RIB ou na
impossibilidade, anotar
os seguintes dados:
Nome do PAX; N2 do
voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; NUmero do
comprovante de
recebimento da ajuda
técnica ou do
equipamento médico
entregue ao operador
aéreo pelo passageiro;
Codificagdo PNAE
utilizada (STCR,
WCHS...); e empresa.

Outros documentos que
o INSPAC julgar

por item equivalente.

pertinente.

Varias

Por PNAE.

Origem: GGAF/GEOP

(‘\x ANAGC s o
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera verificar se o
passageiro esta na
origem ou no destino.
Caso o passageiro esteja
na origem verificar junto
a empresa aérea a
recusa no fornecimento
de acompanhante.
Caso o passageiro esteja
no destino verificar
junto a empresa aérea a
comprovagao de
fornecimento de

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem e
da solicitagdo de
acompanhante, ou na

Art. 27, acompanhante. impossibilidade, anotar
Inciso | da A critério do INSPAC os seguintes dados:
Resolugado podera ser feita a Nome do PAX; N2 do
280 de confrontagdo das voo; E-Ticket ou
11/07/2013 informag0es prestadas Localizador; Origem e
Deixar o PNAE com | c/c art. 302, pelo passageiro e pelo destino; Codificagao
deficiéncia ou Inciso lll, representante da PNAE utilizada (STCR,
mobilidade Alinea “u” empresa. Observacao: WCHS...); e empresa.
reduzida, que viaje | da Lei 7.565 Tal postura é Por PNAE que ndo
em maca ou de recomendada apenas | Outros documentos que recebeu a
incubadora, sem 19/12/1986 | Necessidade guando ndo ha o INSPAC julgar assisténcia, no
04.0000280.0166 acompanhante. c/c especial Sim exacerbacdo dos pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC ViKeR0 T
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Deixar o PNAE com
deficiéncia ou
mobilidade
reduzida, que em
virtude de
impedimento de
natureza mental ou
intelectual ndo
possa compreender
as instrucdes de
segurancga de voo,

sem acompanhante.

Art. 27,
Inciso Il da
Resolugdo

280 de
11/07/2013

c/c art. 302,

Inciso I,

Alinea “u”
da Lei 7.565
de
19/12/1986
c/c

Necessidade
especial

Quando em Acgdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera verificar se o
passageiro esta na
origem ou no destino.
Caso o passageiro esteja
na origem verificar junto
a empresa aérea a
recusa no fornecimento
de acompanhante.
Caso o passageiro esteja
no destino verificar
junto a empresa aérea a
comprovagao de
fornecimento de
acompanhante.

A critério do INSPAC
podera ser feita a
confrontagdo das
informag0es prestadas
pelo passageiro e pelo
representante da
empresa. Observagao:
Tal postura é
recomendada apenas
guando ndo ha
exacerbagdo dos

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem e
da solicitagao de
acompanhante, ou na
impossibilidade, anotar
os seguintes dados:
Nome do PAX; N2 do
voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); e empresa.

Varias

Por PNAE que ndo
recebeu a
assisténcia, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC S vy
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animos.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000280.0168

Deixar o PNAE com
deficiéncia ou
mobilidade
reduzida, que ndo
possa atender as
suas necessidades
fisiologicas sem
assisténcia,
desacompanhado.

Art. 27 da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de

19/12/1986.

Necessidade
especial

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera verificar se o
passageiro esta na
origem ou no destino.
Caso o passageiro esteja
na origem verificar junto
a empresa aérea a
recusa no fornecimento
de acompanhante.
Caso o passageiro esteja
no destino verificar
junto a empresa aérea a
comprovagao de
fornecimento de
acompanhante.

A critério do INSPAC
podera ser feita a
confrontagdo das
informag0es prestadas
pelo passageiro e pelo
representante da
empresa. Observagdo:
Tal postura é
recomendada apenas
guando ndo ha
exacerbacdo dos

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem e
da solicitacdo de
acompanhante, ou na
impossibilidade, anotar
os seguintes dados:
Nome do PAX; N2 do
voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
W(CHS...); e empresa.
Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que nao
recebeu a
assisténcia, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

<
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Quando em Acgdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for

Art. 27, formalizar seu protesto | Foto ou cépia simples do
paragrafo no posto de bilhete de passagem e
19, da atendimento, o INSPAC | recibo do pagamento da
Resolugdo devera observar o recibo | cobranca adicional, ou
280 de do pagamento da na impossibilidade,
11/07/2013 cobranga adicional, e/ou anotar os seguintes
c/cart. 302, verificar junto a empresa | dados: Nome do PAX; N2
Realizar cobranga Inciso lI, aérea a comprovagao de do voo; E-Ticket ou
adicional pelo Alinea “u” fornecimento de Localizador; Origem e Por PNAE que ndo
servigo de da Lei 7.565 acompanhante destino; Codificacdo recebeu a
acompanhamento de Necessidade mediante pagamento PNAE utilizada (STCR, assisténcia, no
04.0000280.0169 do PNAE. 19/12/1986. especial Sim adicional pelo servigo. WCHS...); e empresa. Varias mesmo Voo.
Quando em Agdo de Foto ou cépia simples do
Fiscalizagdo, ou ao ser bilhete de passagem e
abordado em "ronda" ou recibos ou notas de
quando o passageiro for | pagamento do PNAE e
Art. 27, formalizar seu protesto | do acompanhante, ou na
paragrafo no posto de impossibilidade, anotar
19, da atendimento, o INSPAC os seguintes dados de
Cobrar pelo assento | Resolugdo devera observar o valor ambos passageiros:
do acompanhante 280 de do bilhete do PNAE e Nome do PAX; N2 do
valor superior a 20% | 11/07/2013 comparar com o valor do voo; E-Ticket ou
(vinte por cento) do | c/c art. 302, bilhete do Localizador; Origem e
valor do bilhete Inciso I, acompanhante e destino; Codificacdo
aéreo adquirido Alinea “u” comprovar a cobranca PNAE utilizada (STCR,
pelo PNAE nos casos | da Lei 7.565 superior a 20% do valor WCHS...); e empresa.
que for exigida a de Necessidade do bilhete adquirido Outros documentos que
04.0000280.0170 presenca deste. 19/12/1986. especial Ndo pelo PNAE. o INSPAC julgar Varias Por PNAE.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC W
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pertinente.
Quando em Agdo de Foto ou cépia simples do
Fiscalizagdo, ou ao ser bilhete de passagem
abordado em "ronda" ou | e/ou recibo de compra e
quando o passageiro for da solicitagao de
formalizar seu protesto acompanhante ou na
Art. 27, no posto de impossibilidade, anotar
paragrafo atendimento, o INSPAC os seguintes dados:
29 da devera observar a data Nome do PAX; N2 do
Resolugdo da solicitagdo do voo; E-Ticket ou
280 de acompanhante. Caso Localizador; Origem e
Deixar de fornecer | 11/07/2013 tenha ultrapassado o destino; Codificacdo
resposta por escrito, | c/c art. 302, prazo das 48 horas, o PNAE utilizada (STCR,
no prazo de 48 Inciso llI, INSPAC devera verificar WCHS...); e empresa.
(quarenta e oito) Alinea “u” junto a empresa a
horas, as da Lei 7.565 possibilidade de a Outros documentos que
solicitagOes de de Necessidade resposta ter sido o INSPAC julgar
04.0000280.0171 acompanhante. 19/12/1986. especial Ndo enviada. pertinente. Varias Por PNAE.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC NN
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04.0000280.0172

Deixar de
transportar o cao-
guia ou o cdao-guia

de
acompanhamento
gratuitamente no
chdo da cabine da
aeronave, em local
adjacente ao de seu
dono e sob seu
controle, quando
aquele estiver
equipado com
arreio.

Art. 29, §1¢
da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de

19/12/1986.

Necessidade
especial

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera verificar o
comprovante de
treinamento do usuario,
a identificagdo do cdo-
guia, guia de vacinagao e
se esta equipado com
arreio. Caso os
requisitos sejam
atendidos, o INSPAC
deverd verificar junto a
empresa aérea a recusa
no embarque do cdo-
guia ou a cobranca pelo
transporte.

A critério do INSPAC
podera ser feita a
confrontagdo das
informag0es prestadas
pelo passageiro e pelo
representante da
empresa. Observagdo:
Tal postura é
recomendada apenas
guando ndo ha
exacerbacdo dos

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem, do
recibo de compra
(cobranca pelo
transporte do cdo-guia),
da identificacdo do cdo-
guia, do treinamento do
usudrio e guia de
vacinagao, ou na
impossibilidade, anotar
os seguintes dados:
Nome do PAX; N2 do
voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Codificagao
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); Nimero de
identificacdo do cado-
guia; e empresa.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que ndo
recebeu a
assisténcia, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

<

(‘ANAC ViKeR0 T
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04.0000280.0173

Deixar de admitir
cdo-guia ou o cdo-
guia de
acompanhamento
em fase de
treinamento
quando em
companhia de
treinador, instrutor
ou acompanhante
habilitado.

Art. 29, §3¢
da
Resolugdo
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso I,
Alinea “u”
da Lei 7.565
de

19/12/1986.

Necessidade
especial

Nao

Quando em Acgdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera verificar o
comprovante de
treinador ou instrutor,
guia de vacinagao do
cdo-guia e se esta
equipado com arreio.
Caso os requisitos sejam
atendidos, o INSPAC
deverd verificar junto a
empresa aérea a recusa
no embarque do cdo-
guia em treinamento ou
a cobranga pelo
transporte.

A critério do INSPAC
podera ser feita a
confrontagao das
informag0es prestadas
pelo passageiro e pelo
representante da
empresa. Observagao:
Tal postura é
recomendada apenas
guando ndo ha
exacerbagdo dos

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem, do
recibo de compra
(cobranca pelo
transporte do cdo-guia),
do comprovante de
treinador ou instrutor e
guia de vacinagao do
cdo-guia, ou na
impossibilidade, anotar
os seguintes dados:
Nome do PAX; N2 do
voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Codificagao
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); NUmero de
identificacdo do
instrutor; e empresa.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por passageiro
treinador,
instrutor ou
acompanhante
habilitado .

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC S vy
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animos.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KA NAC i
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera verificar o
nimero do voo e com
isso verificar qual o
equipamento foi
utilizado e a matricula
Deixar de da aeronave. Com essa
disponibilizar matricula, verificar no
assentos especiais, SACI as informagdes da
junto ao corredor, aeronave e confronta-las
localizados na com os requisitos
dianteira e traseira minimos apontados no
da aeronave, o mais anexo Il da Res. 280.
proximo possivel Acompanhar no CGA
das saidas, dotados Art. 31, (Centro de
de descansos de inciso Il da Gerenciamento
braco méveis, Resolugado Aeroportudario) ou no
dispostos em 280 de setor de Operagdes da
quantidade minima | 11/07/2013 empresa, quando a
conforme Anexo Il | ¢/c art. 302, aeronave estara em
desta Resolugao, Inciso lll, solo. Em posse dessa
sendo vedada sua Alinea “u” informacgdo, averiguar na
localizagao nas da Lei 7.565 aeronave, quando em
saidas de de Necessidade solo, o cumprimento dos
04.0000280.0174 emergéncia. 19/12/1986. especial Sim requisitos. Verificar com a SAR. Uma Por voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC ViKeAo e
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imediatamente
atras e dos assentos
que tenham acesso
ao(s) corredor(es)
da aeronave
obstruidos pelo
assento com
encosto na posicao
reclinada caso o

Art. 32 da
PNAE apresente Resolugdo
limitagdo que exija 280 de
manter a posicdo de | 11/07/2013
seu assento com c/cart. 302,
encosto na posigao Inciso lll,
reclinada em todas | Alinea “u”
as fases do voo, da Lei 7.565
inclusive pouso e de Necessidade
04.0000280.0175 decolagem. 19/12/1986.

especial

Sim

no posto de

demarcagdo de

abordado em "ronda" ou

quando o passageiro for
formalizar seu protesto

atendimento, o INSPAC
devera observar a
codificagao do PNAE e o
gue o impossibilita de
viajar com o assento
com o encosto na
posicdo reclinada. O
INSPAC devera verificar
junto a empresa aérea a
lista de passageiros do
VOO com a respectiva

assentos. Verificar a
ocupacgdo do assento
imediatamente atras e

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem, ou
na impossibilidade,
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e
destino; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); lista de
passageiros do voo; e
empresa.

Outros documentos que
o INSPAC julgar

dos assento do PNAE.

pertinente.

Varias

9 de fevereiro de 2015 Revisdo 01
Quando em Agdo de
Permitir a ocupagao Fiscalizagdo, ou ao ser
do assento
localizado

Por passageiro
ocupando o
assento
localizado
imediatamente

atrds ou que
tenham acesso
ao(s) corredor(es)
da aeronave
obstruidos pelo
assento com
encosto na
posicdo reclinada,

Nno mesmo Voo .

Origem: GGAF/GEOP

(‘\XA NAGC s
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Deixar de alocar o
PNAE que dependa
de assisténcia do
tipo WCHR, WCHS
ou WCHC, o PNAE
acompanhado de
cao-guia ou cao-
guia de
acompanhamento e
o PNAE cuja
articulagdo do
joelho ndo permita
a manutengao da
perna flexionada,
em fileiras com
espagos extras ou

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera observar a
demarcagdo de assento
do passageiro, a
codificagao PNAE e sua
implicagdo em viajar em
fileiras com espagos
extras ou assentos
dotados de dispositivos
especificos.
INSPAC devera verificar
0 numero do voo e com

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem, ou
na impossibilidade,
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2
do voo; E-Ticket ou
Localizador; Origem e

assentos dotados de | Art. 33 da isso verificar qual o destino; Codificagao
dispositivos Resolugdo equipamento foi PNAE utilizada (STCR,

especificos ou 280 de utilizado e a matricula WCHS...); nimero do

deixar de atender as | 11/07/2013 da aeronave. assento; mapa de

suas necessidades | c/c art. 302, O INSPAC devera junto a | assentos da aeronave; e

em local compativel | Inciso lll, empresa aérea empresa.
com a classe Alinea “u” confrontar o assento Por PNAE que ndo
escolhida e o da Lei 7.565 alocado ao PNAE com o | Outros documentos que recebeu a
bilhete aéreo de Necessidade mapa de assentos da o INSPAC julgar assisténcia, no

04.0000280.0176 adquirido. 19/12/1986. especial Sim aeronave. pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC W
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera observar a
demarcagdo de assento

Deixar de ocupar,
com precedéncia
aos demais

do passageiro e a
codificagao PNAE
(WCHC).

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem, ou
na impossibilidade,

anotar os seguintes
passageiros, 0s Art. 33, O INSPAC devera dados: Nome do PAX; N2
assentos junto ao paragrafo verificar junto a empresa do voo; E-Ticket ou
corredor localizados | Unico, da aérea a lista de Localizador; Origem e
em fileiras préximas | Resolugdo passageiros do voo com destino; Codificagao
as portas principais 280 de a respectiva demarcagdo | PNAE utilizada (STCR,
de embarque e 11/07/2013 de assentos. WCHS...); numero do
desembarque da c/cart. 302, O INSPAC devera junto a assento; mapa de
aeronave e dos Inciso I, empresa aérea assentos da aeronave; e
lavatdrios, com Alinea “u” confrontar o assento empresa. Por PNAE que ndo
PNAE que dependa | da Lei 7.565 alocado ao PNAE com o | Outros documentos que recebeu a
de assisténcia do de Necessidade mapa de assentos da o INSPAC julgar assisténcia, no
04.0000280.0177 tipo WCHC. 19/12/1986. especial Sim aeronave. pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘\XA NAGC s
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Deixar de
estabelecer
programa de

treinamento para
suas equipes de
terra e de bordo

O INSPAC em Agdo de
Fiscalizagao devera
conferir os dados do(a)
funcionario(a) que
realizou o atendimento
ao PNAE e verificar junto
a empresa aérea ou ao
operador aeroportuario
0 programa de

Foto ou cépia simples do
cartdo de identificagdo

que realizem Art. 35 da treinamento para suas | do(a) funcionario(a), ou
atendimento a Resolugdo equipes de terra e de na impossibilidade,
passageiros e para o 280 de bordo que realizem anotar os seguintes
responsavel por 11/07/2013 atendimento a PNAE e a dados: Nome do(a)
acessibilidade ou | c¢/cart. 302, lista de aprovados. funcionario(a); CPF; RG;
nao disponibilizar a Inciso I, O INSPAC devera e empresa.
documentagdo Alinea “u” averiguar se nome do(a)
comprobatdria da Lei 7.565 funcionario(a) em Outros documentos que
quando solicitado de Necessidade questao, consta na lista o INSPAC julgar
04.0000280.0178 pela ANAC. 19/12/1986. especial Ndo de aprovados. pertinente. Uma Por auditoria.
Art. 36 da
Resolugdo
Deixar de 280 de O INSPAC em Agdo de
implementar 11/07/2013 Fiscalizacdo devera
sistema de controle | c/c art. 302, solicitar junto a empresa
de qualidade de Inciso llI, aérea ou ao operador
servigo prestadoa | Alinea “u” aeroportuario o
PNAE, com base nos | da Lei 7.565 programa de qualidade
atendimentos de Necessidade de servigo prestado a
04.0000280.0179 realizados. 19/12/1986. especial N3o PNAE. - Uma Por auditoria.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera verificar que a
empresa, por intermédio
de seus prepostos estdo
garantindo que TODOS
0s passageiros
prioritarios,
descriminados na
norma, sejam
primeiramente
atendidos. Observagdes:
1) Verificar o efetivo
embarque na

Foto ou cépia simples 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 Numero do
portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque; Codificacdo

Art. 17 da AERONAVE, ndo PNAE utilizada (STCR,
Resolugdo somente na fila e/ou no | WCHS...) utilizado (STCR,
280 de onibus 2) Os passageiros WCHS...); Foto do
11/07/2013 freqlientes ndo sdo embarque quando nio
c/cart. 302, prioridade; 3) Os for utilizado os meios
Deixar de realizar o Inciso llI, passageiros PNAE previstos na norma.
embarque do PNAE | Alinea “u” podem optar Por PNAE que ndo
prioritariamente em | da Lei 7.565 espontaneamente por | Outros documentos que recebeu a
relagdo a todos os de Necessidade embarcar junto aos o INSPAC julgar assisténcia, no
04.0000280.0190 | demais passageiros. | 19/12/1986. especial Sim demais. pertinente. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC W
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04.0000280.0191

Deixar de embarcar
ou desembarcar o
PNAE que dependa
de assisténcia do

tipo STCR, WCHS ou
WCHC por pontes

de embarque ou por
equipamento de

ascenso e descenso

ou rampa.

Art. 20 da
Resolugao
280 de
11/07/2013
c/cart. 302,
Inciso lll,
Alinea “u”
da Lei 7.565

de

19/12/1986.

Necessidade
especial

Sim

Quando em Agao de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
deverd acompanhar o
embarque/desembarque
remoto, a fim de
verificar a utilizagdo de
equipamento de ascenso
e descenso ou rampa.

Foto ou cépia simples 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 Numero do
portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque; Codificacdo
PNAE utilizada (STCR,
WCHS...); Foto do
embarque quando ndo
for utilizado os meios
previstos na norma.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por PNAE que nao

recebeu a

assisténcia , no

mesmo VOO.

Origem: GGAF/GEOP

(‘ \XA N AC icticr yacions
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Deixar de
transportar
passageiro com
bilhete marcado ou
com reserva

Por ser o caso mais
complexo de se fiscalizar
o fiscal pode atuar de
duas maneiras: a)
Reativamente quando o
passageiro reclama no
posto de atendimento
ou aborda os INSPAC em
ronda e b) investigagdo
dos indicios que podem

Foto ou cépia simples do
bilhete de passagem ou
na impossibilidade
anotar os seguintes
dados: Nome do PAX; N2

confirmada, que Art. 10 da levar a uma preterigcao: | do voo original e o que
nao seja voluntario | Resolugdo Troca de equipamento; foi reacomodado; E-
para ser n2 141, de Restricoes no aeroporto | Ticket ou Localizador;
reacomodado em |09/03/2010, de destino; Bilhete de Origem e destino;
outro voo, mediante | c/c art. 302, passageiro que Horario do voo original e
o oferecimento de inciso Ill, procedeu check-in o da reacomodagao;
compensagées, em | alinea"p" remoto impresso com n2 | cdpia da prestagao por
caso de excesso de da Lein® de voo e horario distinto | escrito dos motivos da
passageiros de 7.565, de a0 previamente preterigdo para o Por passageiro,
00.0007565.0002 | determinado voo. |19/12/1986.| Preteri¢do Sim contratado. passageiro. Varias no mesmo voo.
Deixar de informar Acompanhar por meio Relatdrio do fiscal
Q0 passageiro, ao dos recursos disponiveis | informando se houve ou
constatar que ovoo | Art. 22 da no check-in e/ou na sala ndo a atualizacao
ira atrasar em Resolugdo de embarque a devida; Foto da tela do
relagdo ao horario | n2 141, de atualizagdo constante do | Sistema de Informagao
originalmente 09/03/2010, status do voo. Tal agdo de Voo (SIV) se a
contratado, sobreo | c/co art. poderd ocorrer pelos informacgdo por este
atraso, o motivo e a | 302, inciso "speeches", Sistema de | canal ndo estiver sendo
previsdo do horario Ill, alinea Informagdo de Voo (SIV), | atualizada; Solicitacdo
de partida, pelos "u", da Lei ou outro meio que por parte do Fiscal para
meios de n2 7.565, de | Informagdo possibilite a atualizagdo alteragao do Status,
04.0000141.0001 comunicagdo 19/12/1986. | ao passageiro Sim constante e periddica do | horario do voo e esta Uma Por voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RANAC ViKeAo e
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disponiveis.

novo horario.

nao for atendida

40.0001410.0010

Deixar de prestar

por escrito a

informacdo sobre o

cancelamento,

quando solicitada
pelo passageiro.

Art. 79, §29,
da
Resolugdo
n? 141, de
09/03/2010,
c/co art.
302, inciso
IIl, alinea
"u", da Lei
n? 7.565, de

19/12/1986.

Informacao

a0 passageiro

Sim

Os fiscais ao serem
abordados em ronda ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto

no posto de
atendimento o INSPAC
deverd checar junto a
empresa aérea 0s
motivos do
cancelamento e da ndo
formalizagdo, por parte
da empresa aérea, das
causas da quebra do
contrato. A critério do
INSPAC podera ser feita

a confrontagdo das
informacdes prestadas
pelo passageiro e pelo

representante da
empresa. Observagao:

Tal postura é

A auséncia da
documentagdo exigida
pelo passageiro e/ou a
negativa por parte da

empresa aérea, na
presenca dos INSPAC, da
disponibilizagao do
documento requerido.

Varias

Por passageiro
nao atendido, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(@ ~nac i
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recomendada apenas
guando ndo ha
exacerbacdo dos
animos.
Acompanhar por meio
Art. 29, §19, dos recursos disponiveis
da no check-in e/ou na sala
Resolugdo de embarque a
n? 141, de atualizagdo constante do
09/03/2010, status do voo. Tal agdo
Deixar de manter o c/coart. podera ocorrer pelos
passageiro 302, inciso "speeches", Sistema de Foto do Sistema de
informado quanto a | ll, alinea Informagdo de Voo (SIV), | Informagdo de Voo (SIV)
previsdo atualizada | "u", da Lei ou outro meio que desatualizado e relatério
do horario de n? 7.565, de | Informacgao possibilite a atualizacdo pormenorizado da
04.0000141.0002 partida do voo. 19/12/1986. | ao passageiro Sim constante e periddica do | auséncia de informacgao. Uma Por voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC NN
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novo horario.

Deixar de prestar
por escrito a
informacdo sobre o
atraso, quando
solicitada pelo
passageiro.

04.0000141.0003

Art. 29, §29,
da
Resolugdo
n? 141, de
09/03/2010,
c/co art.
302, inciso
IIl, alinea
"u", da Lei
n? 7.565, de
19/12/1986.

Informacao

a0 passageiro

Sim

Os fiscais ao serem
abordados em ronda ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto

no posto de
atendimento o INSPAC
deverd checar junto a
empresa aérea 0s
motivos do atraso e da
nao formalizagdo, por
parte da empresa aérea,
das causas da quebra do
contrato. A critério do
INSPAC podera ser feita
a confrontagdo das
informag0es prestadas
pelo passageiro e pelo
representante da
empresa. Observagao:
Tal postura é

recomendada apenas

A auséncia da
documentagdo exigida
pelo passageiro e/ou a
negativa por parte da

empresa aérea, na
presenca dos INSPAC, da
disponibilizagao do

documento requerido.

Varias

Por passageiro
nao atendido, no

mesmo VOO.

Origem: GGAF/GEOP
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Acompanhar a operagao
da empresa aérea
verificando se TODAS as
alternativas previstas
estdo sendo
disponibilizadas para os
passageiros ou se a
empresa esta apenas
Deixar de oferecer acomodando de acordo
a0 passageiro, em Art. 32da com sua conveniéncia.
caso de atraso no Resolugao Entrevistar alguns Ndo restando duvidas a
aeroporto de n2 141, de passageiros buscando respeito da auséncia do
partida por mais de | 09/03/2010, informacgdes a respeito oferecimento de
quatro horas, as c/co art. das alternativas alternativas solicitar a
alternativas 302, inciso oferecidas e lista de passageiros do
previstas no art. 39, Ill, alinea acompanhar o check-in voo prejudicado
incisos | e ll, da "u", da Lei Alternativas da maioria dos contemplada com a Por passageiro
Resolugdo n? 141, | n27.565, de | ao Passageiro passageiros do voo alternativa escolhida nao atendido, no
04.0000141.0004 de 09/03/2010. 19/12/1986. / Atraso Sim prejudicado, se possivel. pela empresa. Vérias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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Deixar de

Acompanhar a operagao
da empresa aérea
verificando se TODAS as
alternativas previstas
estdo sendo
disponibilizadas para os
passageiros ou se a

disponibilizar ao Art. 59, empresa esta apenas
passageiro, de Paragrafo acomodando de acordo
imediato, as Unico, da com sua conveniéncia.
alternativas de Resolugdo Entrevistar alguns N3do restando duvidas a
reacomodacao, n2 141, de passageiros buscando respeito da auséncia do
reembolso e 09/03/2010, informacgdes a respeito oferecimento de
conclusdo do c/co art. das alternativas alternativas solicitar a
servigo, ao dispor 302, inciso oferecidas e lista de passageiros do
de estimativa de Ill, alinea acompanhar o check-in voo prejudicado
gue o voo atrasara | "u", da Lei Alternativas da maioria dos contemplada com a Por passageiro
mais que 4 (quatro) | n2 7.565, de | ao Passageiro passageiros do voo alternativa escolhida nao atendido, no
04.0000141.0006 horas. 19/12/1986. / Atraso Sim prejudicado, se possivel. pela empresa. Varias mesmo Voo.
Origem: GGAF/GEOP <
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Deixar de
reacomodar o
passageiro e de lhe
proporcionar a

Art. 69, 8§19,

Acompanhar a operagao
da empresa aérea
verificando se TODAS as
alternativas previstas
estdo sendo
disponibilizadas para os
passageiros ou se a
empresa esta apenas
acomodando de acordo
com sua conveniéncia.
Entrevistar alguns
passageiros buscando
informacgdes a respeito
das alternativas
oferecidas e
acompanhar o check-in

devida assisténcia da
material ao realizar | Resolugao da maioria dos N3do restando duvidas a
transporte até n2 141, de passageiros do voo respeito da auséncia do
aeroporto de 09/03/2010, prejudicado, se possivel. oferecimento de
conexao que, por c/coart. Acompanhar a alternativas solicitar a
atraso do voo, 302, inciso disponibilizacdo das lista de passageiros do
tenha dado causa a Ill, alinea Alternativas assisténcias materiais voo prejudicado
perda de embarque | "u", da Lei | ao Passageiro solicitadas de acordo contemplada com a Por passageiro
em Voo ne 7.565, de | / Assisténcia com a estimativa de alternativa escolhida ndo atendido, no
04.0000141.0007 subsequente. 19/12/1986. Material Sim tempo para a partida. pela empresa. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000141.0008

Deixar de informar
Q0 passageiro,
imediatamente,
sobre o
cancelamento do
VOO ou interrupgao
do servigo e seu o
motivo pelos meios
de comunicagao
disponiveis.

Art. 72 da
Resolugdo
n? 141, de
09/03/2010,
c/co art.
302, inciso
ll, alinea
"u", da Lei
n2 7.565, de
19/12/1986.

Informagao
a0 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

"speeches", Sistema de
Informagdo de Voo (SIV),

ou outro meio que

possibilite passar a

informagdo sobre o
cancelamento.

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia de
informacgao tirar foto do
portao de embarque
onde o voo seria
processado e relatdrio
descrevendo o ocorrido.

Uma

Por voo.

04.0000141.0011

Deixar de oferecer
a0 passageiro, em
caso de
cancelamento de
voo ou de
interrupgao do
Servigo, as
alternativas
previstas no art. 82,
incisos |, Il e lll, da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010.

Art. 82 da
Resolugdo
n? 141, de
09/03/2010,
c/co art.
302, inciso
1, alinea
"u", da Lei
n? 7.565, de

19/12/1986.

Alternativas
ao Passageiro

/

Cancelamento

Sim

Acompanhar a operagao
da empresa aérea
verificando se TODAS as
alternativas previstas
estdo sendo
disponibilizadas para os
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.

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.

Varias

Por passageiro
ndo atendido, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

<
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Os fiscais ao serem
abordados em ronda ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento o INSPAC
devera checar junto a
empresa aérea os
motivos da preterigao e
da ndo formalizagdo, por
parte da empresa aérea,
das causas da quebra do
Art. 10, contrato. A critério do
Paragrafo INSPAC podera ser feita
Unico, da a confrontagdo das
Resolugdo informag0es prestadas
n2 141, de pelo passageiro e pelo A auséncia da
09/03/2010, representante da documentacio exigida
Deixar de prestar c/coart. empresa. Observagao: pelo passageiro e/ou a
por escrito a 302, inciso Tal postura é negativa por parte da
informacdo sobre a Ill, alinea recomendada apenas empresa aérea, na
pretericdo, quando | "u", da Lei quando ndo ha presenca dos INSPAC, da Por passageiro
solicitada pelo n2 7.565, de | Informacdo exacerbagdo dos disponibilizagdo do nao atendido, no
04.0000141.0013 passageiro. 19/12/1986. | ao passageiro Sim animos. documento requerido. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000141.0014

Deixar de procurar
por passageiros que
se voluntariem para
embarcar em outro
voo, mediante o
fornecimento de
compensagoes,
sempre que antevir
circunstancias que
gerem a pretericao
de embarque.

Art. 11 da
Resolugao
n? 141, de
09/03/2010,
c/co art.
302, inciso
1, alinea
"u", da Lei
n? 7.565, de
19/12/1986.

Pretericao

Sim

Acompanhar no check-

in, na sala de embarque

ou dentro da aeronave a

negociagao que a

empresa DEVERA fazer

para acomodar o(s)
passageiro(s)

preterido(s) até que
nenhum passageiro

prejudicado permanega

em solo.

Solicitar junto a empresa
aérea o formulario
assinado pelo(s)
passageiro(s) que foi
(foram) voluntario(s)
para seguirem em outro
voo mediante a oferta
de compensagdes.

Uma

Por voo.

04.0000141.0015

Deixar de oferecer,
em caso de
pretericdo de
embarque, as
alternativas
previstas no art. 12,
incisos |, Il e lll, da
Resolugdo n? 141,
de 09/03/2010.

Art. 12 da
Resolugdo
n? 141, de
09/03/2010,
c/co art.
302, inciso
I1l, alinea
"u", da Lei
n? 7.565, de

19/12/1986.

Alternativas
ao Passageiro

/ Preterigdo

Sim

Acompanhar a operagdo
da empresa aérea
verificando se TODAS as
alternativas previstas
estdo sendo
disponibilizadas para os
passageiros ou se a
empresa esta apenas
acomodando de acordo
com sua conveniéncia.
Entrevistar alguns
passageiros buscando
informacdes a respeito
das alternativas
oferecidas.

N3do restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento das
alternativas, solicitar a
lista de passageiros do
voo quando nao for
possivel a
individualizagdo dos
passageiros. Quando
possivel o INSPAC
devera colher os
seguintes dados: Nome
do PAX; N2 do voo; E-
Ticket ou Localizador;
Origem e destino; Para
todos os casos devera
ser produzido relatério
detalhando a postura da
empresa ao ndo
disponibilizar as

alternativas para o

Varias

Por passageiro
ndo atendido, no

mesmo VOoO.

Origem: GGAF/GEOP

e
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Origem: GGAF/GEOP
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Deixar de assegurar
a0 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.

04.0000141.0016

Art. 14 da
Resolugdo
n? 141, de
09/03/2010,
c/co art.
302, inciso
IIl, alinea
"u", da Lei
n? 7.565, de
19/12/1986.

Assisténcia
Material

Acompanhar a operagao
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 nao 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 suspensdo da
assisténcia ocorrer e o
embarque ndo iniciar
imediatamente
proceder-se-a a
lavratura de autos de
infragcdo; (3) Atentar
para a pratica da
negativa de assisténcia

Nado restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
quando ndo for possivel
a individualiza¢do dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o
INSPAC devera colher os
seguintes dados: Nome
do PAX; N2 do voo; E-
Ticket ou Localizador;
Origem e destino; e
Numero do portdo onde
efetivamente ocorreu o
embarque. Para todos os
casos devera ser
produzido relatério
detalhando a postura da
empresa ao ndo
disponibilizar as
facilidades para o
passageiro.

Varias

Por passageiro
ndo atendido, no

mesmo VOO.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000141.0017

Deixar de fornecer
assisténcia material
de facilidades de
comunicagao se o
atraso for superior a
1 (uma) hora.

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

Assisténcia
Material

Sim

Acompanhar a operagao
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
uma hora do hordrio
originalmente
programado, a empresa
devera disponibilizar a
facilidade de
comunicagdo para os
passageiros que assim
solicitarem.

N&do restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
quando ndo for possivel
a individualizacdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o
INSPAC devera colher os
seguintes dados: Nome
do PAX; N2 do voo; E-
Ticket ou Localizador;
Origem e destino; e
Numero do portdo onde
efetivamente ocorreu o
embarque. Para todos os
casos devera ser
produzido relatdrio
detalhando a postura da
empresa ao nao
disponibilizar as
facilidades para o
passageiro.

Varias

Por passageiro
ndo atendido, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000141.0018

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

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

Assisténcia
Material

Sim

Acompanhar a operagao
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.

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
quando ndo for possivel
a individualizacdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o
INSPAC devera colher os
seguintes dados: Nome
do PAX; N2 do voo; E-
Ticket ou Localizador;
Origem e destino; e
Numero do portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque. Para todos os
casos devera ser
produzido relatério
detalhando a postura da
empresa ao ndao
disponibilizar as
facilidades para o
passageiro.

Varias

Por passageiro
ndo atendido, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC




MPR-002-001/GGAF

9 de fevereiro de 2015

Revisao 01

04.0000141.0019

Deixar de fornecer
assisténcia material
de acomodagdo em
local adequado,

traslado e, quando
necessario, servico
de hospedagem, se
o0 atraso for superior
a 4 (quatro) horas.

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

Assisténcia
Material

Sim

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
(quando exceder quatro
horas do horario
originalmente
programado) com a
disponibilizagao da
facilidade prevista para
0s passageiros que assim
solicitarem.

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

Varias

Por passageiro
ndo atendido, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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Acompanhar a operagao
da empresa aérea no
check-in e/ou na sala de
embarque apos verificar,
junto a
supervisdo/geréncia da
empresa, a estimativa
correta e a confirmacgado

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
quando ndo for possivel
a individualizacdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o
INSPAC devera colher os
seguintes dados: Nome
do PAX; N2 do voo; E-

Art. 92 e art. do horario de partidado | Ticket ou Localizador;
Deixar de fornecer 14, 8§19, voo de acomodacgao, se Origem e destino; e
assisténcia material | inciso |, da esta alternativa for da | Numero do portdao onde
de facilidades de Resolugdo vontade do passageiro | efetivamente ocorreu o
comunicagao no n2 141, de (quando exceder uma | embarque. Para todos os
caso de 09/03/2010, hora do horéario casos devera ser
cancelamento ou c/coart. originalmente produzido relatério
interrupgdo do 302, inciso programado), com a detalhando a postura da
servico cuja Ill, alinea disponibilizagdo da empresa ao nao
estimativa de "u", da Lei facilidade prevista para disponibilizar as Por passageiro
espera for superior | n27.565,de | Assisténcia 0s passageiros que assim facilidades para o nao atendido, no
04.0000141.0020 a 1 (uma) hora. 19/12/1986. Material Sim solicitarem. passageiro. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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Acompanhar a operagdo
da empresa aérea no
check-in e/ou na sala de
embarque apos verificar,
junto a
supervisdo/geréncia da
empresa, a estimativa
correta e/ou a
confirmagdo do horario

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
quando ndo for possivel
a individualizagdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o
INSPAC devera colher os
seguintes dados: Nome
do PAX; N2 do voo; E-

Art. 92 e art. de partida do voo de Ticket ou Localizador;
14, 8§19, acomodacao, se esta Origem e destino; e
Deixar de fornecer | incisoll, da alternativa for da Numero do portdo onde
assisténcia material | Resolugdo vontade do passageiro | efetivamente ocorreu o
de alimentagao n2 141, de (quando exceder duas | embarque. Para todos os
adequada no caso | 09/03/2010, horas do horario casos devera ser
de cancelamentoou | c/coart. originalmente produzido relatério
interrupgao do 302, inciso programado), com a detalhando a postura da
Sservigo cuja Ill, alinea disponibilizagao da empresa ao nao
estimativa de "u", da Lei facilidade prevista para disponibilizar as Por passageiro
espera for superior | n27.565,de | Assisténcia 0s passageiros que assim facilidades para o nao atendido, no
04.0000141.0021 | a 2 (duas) horas. 19/12/1986. Material Sim solicitarem. passageiro. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000141.0022

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

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

Assisténcia
Material

Sim

Acompanhar a operagao
da empresa aérea no
check-in e/ou na sala de
embarque apos verificar,
junto a
supervisdo/geréncia da
empresa, a estimativa
correta e/ou a
confirmagdo do horario
de partida do voo de
acomodacdo, se esta
alternativa for da
vontade do passageiro
(quando exceder quatro
horas do horério
originalmente
programado), com a
disponibilizagdo da
facilidade prevista para
0s passageiros que assim
solicitarem.

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
quando ndo for possivel
a individualizacdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o
INSPAC devera colher os
seguintes dados: Nome
do PAX; N2 do voo; E-
Ticket ou Localizador;
Origem e destino; e
Numero do portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque. Para todos os
casos devera ser
produzido relatério
detalhando a postura da
empresa ao ndao
disponibilizar as
facilidades para o
passageiro.

Varias

Por passageiro
ndo atendido, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP
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04.0000141.0023

Deixar de fornecer
assisténcia material
de facilidades de
comunicagao no
caso de pretericao
de embarque cuja
estimativa de
espera for superior
a1 (uma) hora.

Art. 13 e
art. 14, 8§19,
inciso |, da
Resolugdo
n? 141, de
09/03/2010,
c/co art.
302, inciso
I, alinea
"u", da Lei
n? 7.565, de
19/12/1986.

Assisténcia
Material

Sim

Acompanhar a operagao
da empresa aérea no
check-in verificando

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 uma
hora do horario
originalmente
programado) e a
disponibilizagao da
facilidade prevista para
0s passageiros que assim
solicitarem.

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

Varias

Por passageiro
ndo atendido, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘\XA NAGC s
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04.0000141.0024

Deixar de fornecer
assisténcia material
de alimentagao
adequada no caso
de pretericdo de
embarque cuja
estimativa de
espera for superior
a 2 (duas) horas.

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

Assisténcia
Material

Sim

Acompanhar a operagao
da empresa aérea no
check-in verificando

junto a
supervisdo/geréncia da
empresa, a estimativa
correta e a confirmacgado
do horario de partida do
voo de acomodacgao, se
esta alternativa for da
vontade do passageiro
(quando exceder duas
horas do horério
originalmente
programado) e a
disponibilizagdo da
facilidade prevista para
0s passageiros que assim
solicitarem.

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
quando ndo for possivel
a individualizacdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o
INSPAC devera colher os
seguintes dados: Nome
do PAX; N2 do voo; E-
Ticket ou Localizador;
Origem e destino; e
Numero do portao onde
efetivamente ocorreu o
embarque. Para todos os
casos devera ser
produzido relatério
detalhando a postura da
empresa ao ndao
disponibilizar as
facilidades para o
passageiro.

Varias

Por passageiro
ndo atendido, no
mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC
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Acompanhar a operagdo
da empresa aérea no
check-in e/ou na sala de
embarque apos verificar,
junto a
supervisdo/geréncia da
empresa, a estimativa
correta e a confirmacgéo

Ndo restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
quando ndo for possivel
a individualizagdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o
INSPAC devera colher os
seguintes dados: Nome
do PAX; N2 do voo; E-

Deixar de fornecer Art. 13 e do horario de partidado | Ticket ou Localizador;
assisténcia material | art. 14, §19, voo de acomodacgao, se Origem e destino; e
de acomodagdo em | inciso lll, da esta alternativa for da | Numero do portdo onde
local adequado, Resolugdo vontade do passageiro | efetivamente ocorreu o

traslado e, quando | n? 141, de (quando exceder quatro | embarque. Para todos os

necessario, servico | 09/03/2010, horas do horario casos devera ser
de hospedagem, no | c/co art. originalmente produzido relatério

caso de pretericao | 302, inciso programado) e a detalhando a postura da

de embarque cuja Ill, alinea disponibilizagao da empresa ao nao

estimativa de "u", da Lei facilidade prevista para disponibilizar as Por passageiro
espera for superior | n27.565,de | Assisténcia 0s passageiros que assim facilidades para o nao atendido, no
04.0000141.0025 | a 4 (quatro) horas. |19/12/1986. Material Sim solicitarem. passageiro. Varias mesmo Voo.

Origem: GGAF/GEOP

(‘\XA NAGC s
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Acompanhar a operagao
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 hordrio
de partida exceder ao
originalmente
programado, a empresa
devera disponibilizar a
facilidade de
comunicagao,
alimentagao e
acomodagdo em local
adequado para os
passageiros que assim
solicitarem. Os
inspetores deverdo estar
proximos ao portdo de

N3do restando duvidas a
respeito da auséncia do
oferecimento da
assisténcia material
solicitar a lista de
passageiros do voo
quando ndo for possivel
a individualizagdo dos
passageiros solicitantes.
Quando possivel o
INSPAC devera colher os
seguintes dados: Nome
do PAX; N2 do voo; E-
Ticket ou Localizador;
Origem e destino; e
Numero do portao onde

(‘ANAC TARO

Art. 15 da embarque e quando efetivamente ocorreu o
Deixar de fornecer a | Resolugdo necessario poderao embarque. Relatdrio
assisténcia material, | n2 141, de acessar a aeronave na contendo a postura da
no que for cabivel, |09/03/2010, tentativa de averiguar o empresa aérea, bem
Nnos casos em que os | c/coart. cumprimento a norma. como da lista dos
passageiros ja 302, inciso Observagdo: Muitas passageiros embarcados
estejam a bordo da Ill, alinea vezes a empresa realiza | contemplando o horario
aeronave em soloe | "u", da Lei o embarque para tentar efetivo da partida e Por passageiro
sem acesso ao n? 7.565, de | Assisténcia descaracterizar a quais assisténcias foram nao atendido, no
04.0000141.0026 terminal. 19/12/1986. Material Sim necessidade da ou ndo disponibilizadas. Vdrias mesmo Voo.
Origem: GGAF/GEOP >
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Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera verificar com o
passageiro se as
alternativas previstas
(art. 392, 49, 82, 12) foram
oferecidas e se a
empresa o reacomodou
de acordo com sua
conveniéncia.

O INSPAC devera
confrontar a informagdo
de indisponibilidade de
assentos alegada pela
empresa com uma

O INSPAC devera colher
os seguintes dados:
Nome do PAX; N2 do voo
original; E-Ticket ou
Localizador original;
Origem e destino
originais; N2 do voo
reacomodado; E-Ticket
ou Localizador do novo
voo; Origem e destino
do novo voo; foto ou
copia da tela com a
informagdo da
informagdo da
disponibilidade de
assentos e/ou oferta de

Deixar de garantir a Art.17, possivel oferta de bilhetes.
precedéncia na paragrafo bilhetes para aquele Para todos os casos
reacomodacdo de Unico, da mesmo Voo. deverad ser produzido
passageiros Resolugdo Caso o INSPAC observe a | relatdrio detalhando a
enquadrados em n2 141, de existéncia de assentos postura da empresa ao
uma das hipéteses | 09/03/2010, disponiveis para o voo, nao disponibilizar as Por passageiro
da Resolugdo n? c/coart. auto(s) de infracdo(Ges) alternativas para o nao
141, de 09/03/2010, | 302, inciso devera(do) ser passageiro. reacomodado, no
em relagdo a Ill, alinea lavrado(s), conforme os mesmo Voo que
celebragdo de novos | "u", da Lei exemplos abaixo: Outros documentos que causou a
contratos de n2 7.565, de Exemplo 01: 5 PAX o INSPAC julgar necessidade de
04.0000141.0028 transporte. 19/12/1986. Pretericao Sim preteridos com pertinente. Varias reacomodacgao.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC e v
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reacomodagdo negada
pela empresa, contra 8
assentos disponiveis no
voo, configuram 5
infragoes;
Exemplo 02: 5 PAX
preteridos com
reacomodac¢ao negada
pela empresa, contra 3
assentos disponiveis no
voo, configuram 3
infragdes.

A critério do INSPAC
podera ser feita a
confrontagdo das

informag0es prestadas
pelo passageiro e pelo
representante da
empresa. Observagao:
Tal postura é
recomendada apenas
quando ndo ha
exacerbagdo dos
animos.

Origem: GGAF/GEOP

(‘ AN AC =N
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Deixar de fornecer
informagdes ao
passageiro sobre os
horarios de voos
que oferegcam
Servigos
equivalentes para
fins de
reacomodacao.

04.0000141.0029

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

Informacgdo
a0 passageiro

Sim

Quando em Agdo de
Fiscalizagdo, ou ao ser
abordado em "ronda" ou
quando o passageiro for
formalizar seu protesto
no posto de
atendimento, o INSPAC
devera verificar com o
passageiro se as
alternativas previstas
(art. 392, 49, 82, 12) foram
oferecidas e se a
empresa o reacomodou
de acordo com sua
conveniéncia.

O INSPAC devera
confrontar a alternativa
de reacomodacao
oferecida com a oferta
de passagens, da propria
empresa e/ou de
congéneres, de acordo
com o caso (art. 39, 49,
89, 12).

Caso o INSPAC observe
uma alternativa de
reacomodacdo que
atenda melhor os
interesses do PAX um
auto de infragdo devera
ser lavrado.

O INSPAC devera colher
os seguintes dados:
Nome do PAX; N2 do voo
original; E-Ticket ou
Localizador original;
Origem e destino
originais; N2 do voo
reacomodado; E-Ticket
ou Localizador do novo
voo; Origem e destino
do novo voo; foto ou
cOpia da tela com a
informacdo da
disponibilidade e/ou
oferta de passagens da
prépria empresa e/ou de
congéneres, de acordo
com o caso (art. 39, 49,
89, 12).

Para todos os casos
deverd ser produzido
relatdrio detalhando a
postura da empresa ao
nao disponibilizar as
alternativas para o
passageiro.

Outros documentos que
o INSPAC julgar
pertinente.

Varias

Por passageiro
ndo informado,
No Mesmo Voo
que causou a
necessidade de
reacomodacgao.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC TARO
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04.0000141.0030

Deixar de
disponibilizar, nas
zonas de despacho
de passageiros
(check-in) e nas
areas de embarque,
informativos claros
e acessiveis
conforme o art. 18,
§ 39, da Resolugao
n? 141, de
09/03/2010.

Art.18, § 39,
da
Resolugdo
n? 141, de
09/03/2010,
c/co art.
302, inciso
I1l, alinea
"u", da Lei
n? 7.565, de
19/12/1986.

Informacgdo
a0 passageiro

Nao

Durante a ronda
verificar se as empresas
disponibilizam nos
balcdes de check-in E
nas areas de embarque
os informativos
remetendo aos direitos
dos passageiros em caso
de atraso, cancelamento
e pretericao de
embarque. A
administragdo
aeroportuaria podera
disponibilizar esses
informativos. Os
informativos deverdo
estar em local visivel e
em quantidade
suficiente para que
TODOS os passageiros
possam ter acesso a
informagdo. Observacao:
(1) Essa é uma obrigacdo
da empresa aérea e nao
da administragdo
aeroportuaria, portanto
ndo cabe jogo de
empurra. Se a
administracao
aeroportuaria
disponibiliza é apenas
uma liberalidade. (2) O

Foto do balcdo de check-
in e/ou da sala de
embarque comprovando
a auséncia do
informativo, assim como
relato da auséncia. Se
houver o informativo da
administragao
aeroportuaria em local
gue ndo atenda a norma
realizar a descricao
detalhada do local em
que se encontra para
que ndo haja duvidas do
descumprimento da
norma. Observar se o
informativo esta
transcrito como a norma
preve.

Uma

Por agdo de
Fiscalizagdo.

Origem: GGAF/GEOP

e

(‘ AN AC &N
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informativo DEVERA ser

transcrito exatamente

como esta disposto na
norma.

Origem: GGAF/GEOP

(‘RA NAC =i
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04.0000141.0031

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, § 49,
da
Resolugdo
n? 141, de
09/03/2010,
c/co art.
302, inciso
1, alinea
"u", da Lei
n? 7.565, de
19/12/1986.

Informacgdo
a0 passageiro

Quando houver
alteragdo de contrato, a
empresa DEVERA
disponibilizar
informativos impressos
contendo os direitos dos
passageiros. Esses
informativos impressos
deverdo 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
informagdo da falta do
informativo.

Varias

Por passageiro
ndo atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘ ANAC o
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04.0000196.0057

Deixar de propiciar
atendimento
presencial gratuito e
ininterrupto,
destinado ao
recebimento e
processamento de
queixas e
reclamagdes, em
aeroporto que
movimenta mais de
quinhentos mil
passageiros ano.

Art. 49,
inciso |, da
Resolugao
n? 196, de

24/08/2011,
c/co art.
302, inciso
I, alinea
“u”, dalei
7.565, de
19/12/1986.

Informagdo
a0 passageiro

Verificar se a empresa
aérea movimentou mais
de quinhentos mil
passageiro no ano
anterior ao da
fiscalizagcdo e observar
se a empresa montou a
estrutura necessaria
para garantir o
entendimento de acordo
com o disposto na
norma. O dado da
movimentagao de
passageiros é
disponibilizado pela
GEAC/SRE e esta
disponivel no site da
ANAC na internet.

Copia da tela do
relatério da GEAC
afirmando que o
aeroporto movimentou
quinhentos mil
passageiros ou mais e
foto dos balcdes da
empresa aérea nao
contemplando a norma
além de relatdrio
transcrevendo o fato. Na
impossibilidade da foto,
acopiadatelaeo
relatdrio.

Varias

Por passageiro
ndo atendido.

04.0000196.0061

N3ao manter em
funcionamento
atendimento
presencial por, no
minimo, duas horas
antes de cada
decolagem e duas
horas apods cada
pouso nNos
aeroportos em que
movimentar mais
de quinhentos mil
passageiros ano.

Art. 49, §39,
da
Resolugdo
n? 196, de
24/08/2011,
c/co art.
302, inciso
1, alinea
“u”, da Lei
7.565, de
19/12/1986.

Informacao
a0 passageiro

Verificar duas horas
antes do primeiro voo,
duas horas apés 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 relatdério
transcrevendo a situagao
observada ou na
impossibilidade da foto
apenas o relatorio.

Varias

Por passageiro
ndo atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC
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04.0000196.0064

Deixar de dar ampla
divulgagdo, na midia
€ nos aeroportos
onde operarem, da
existéncia de seus
canais de
atendimento, com
informacoes
completas acerca de
suas finalidades e
forma de utilizag3do.

Art. 72, da
Resolugao
n? 196, de
24/08/2011,
c/co art.
302, inciso
I, alinea
“u”, da Lei
7.565, de
19/12/1986.

Informagdo
a0 passageiro

Observar a existéncia de
cartaz, banner ou outros
dispositivos que
indiquem o correto local
de atendimento aos
passageiros.

Foto do balcdo sem a
divulgagdo necessaria,
mesmo que esteja
tripulado e relatdrio
transcrevendo a situagao
observada. Na
impossibilidade da foto
apenas o relatorio.

Uma

Por auditoria.

04.0000196.0084

Deixar de capacitar
e/ou n3o autorizar a
pessoa que prestar
o atendimento ao
passageiro a adotar
qualquer
procedimento
necessario nos
casos em que seja
possivel a solugdo
imediata de seu
problema.

Art. 15, da
Resolugdo
n? 196, de
24/08/2011,
c/cart. 302,
inciso Ill,
alinea “u”,
da Lei

7.565, de

19/12/1986.

Informacgdo
a0 passageiro

Entrevistar a pessoa que
esta ocupando o balcdo
de atendimento
questionando a
autonomia para a
solugdo imediata dos
problemas dos
passageiros tais como:
Disponibilizagdo de
assisténcia material;
reacomodagdo em
empresas congéneres;
reembolso; questdes
referentes a bagagem e
outros problemas que
podem ser solucionados
naquele instante.

Relatério indicando a
incapacidade ou a falta
de autonomia do
servidor designado
naquele horario para
resolver os problemas.

Varias

Por passageiro
ndo atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC
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Deixar de informar
Q0 passageiro, no
momento da
aquisicdo do bilhete
de passagem, que a
viagem pretendida
envolve operagao
total ou parcial em

Acompanhamento do

codigo check-in; Reclamagdo de
compartilhado; ou Art. 62 da algum passageiro Foto ou cépia simples do
de indicar as Portaria n2 prejudicado pelo bilhete de passagem ou
empresas aéreas 070/DGAC, descumprimento da na impossibilidade
que realizardo o de norma; O fiscal DEVERA anotar os seguintes
Voo, a eventual 11/02/1999, checar se existe algum | dados: Nome do PAX; N2
troca de c/cart. 302, indicativo do do voo; E-Ticket ou
equipamento, o inciso Ill, compartilhamento de Localizador; Origem e
tempo de espera alinea "u", voo no bilhete de destino; e empresa que
para conexdes e da Lei n? passagem e, se possivel, | celebrou seu contrato e
demais dados 7.565, de Informagdo simular compra no site empresa que Por passageiro
05.0000070.0002 relevantes. 19/12/1986. | ao passageiro Sim da empresa. efetivamente fara o voo. Varias ndo atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘ \XA N AC icticr yacions
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Acompanhar o
desembarque ou ser
abordado por passageiro
gue por algum motivo
quer registrar seu
protesto em virtude de

Art. 33, problemas com a sua
Paragrafo bagagem. A empresa
Unico, das devera registrar o
Condicdes protesto mesmo se o
Gerais de passageiro transpuser a | Foto ou copia simples do
Transporte, area de desembarque. | bilhete de passagem ou
aprovadas Observacgao: (1) De na impossibilidade
pela acordo com a Lei, o anotar os seguintes
Portaria n2 protesto pode ser feito | dados: Nome do PAX; N2
676/GC-5, em até sete dias da data do voo; E-Ticket ou
de do desembarque; (2) Localizador; Origem e
Deixar de aceitar | 13/11/2000, N3o ha diferenciagdo do destino; e empresa
protesto c/cart. 302, tipo de protesto. Todos | aérea. Além dos dados o
encaminhado por inciso lll, possuem exatamente a | INSPAC devera elaborar
passageiro em caso | alinea "u", mesma eficacia desde relatério contendo a
de atraso ou de da Lei n? que exista nimero de descricdo
avaria em bagagem | 7.565, de protocolo. Portanto, ndo pormenorizada da Por passageiro
05.0000676.0022 despachada. 19/12/1986. Bagagem Sim existe R.1.B cortesia. negativa. Varias ndo atendido.

Origem: GGAF/GEOP

(‘KANAC
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05.0000676.0023

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
Condicdes
Gerais de

Transporte,
aprovadas
pela
Portaria n®
676/GC-5,
de
13/11/2000,
c/cart. 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 cépia simples 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.

Varias

Por passageiro
ndo atendido.

Origem: GGAF/GEOP
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05.0000676.0026

Deixar de proceder
a indenizagdo ao
passageiro ao fim

do prazo de 30 dias
para devolugao de

bagagem na
condigdo de
extraviada.

Art. 35, §
29, das
Condigdes
Gerais de
Transporte,
aprovadas
pela
Portaria
676/GC-5,
de
13/11/2000,
c/cart. 302,
inciso I,
alinea "u",
da Lei n?
7.565, de
19/12/1986.

Bagagem

Sim

Os inspetores ao serem
abordados pelo
passageiro deverdo
observar a data da
solicitagdo e o dia da
reclamacgdo. Esse prazo
nado podera exceder a 30
dias da data em que foi
solicitada a indenizagdo.
Importante: (1) A
bagagem podera
permanecer na condi¢ao
de extraviada por até 30
dias. Apos 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
habilitagdao do
passageiro para receber
a indenizagdo. Portanto,
o prazo total desse
tramite podera chegar a
60 dias.

Foto ou cépia simples 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.

Varias

Por passageiro
ndo atendido.

Origem: GGAF/GEOP
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