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PORTARIA N° 2.934/SAS, DE 19 DE SETEMBRO DE 2018.

Aprova o Compéndio de Elementos de
Fiscalizacdo - CEF Resolucdo n° 400, de 13 de
dezembro de 2016.

O SUPERINTENDENTE DE ACOMPANHAMENTO DE SERVICOS AEREOS, no uso da
atribuicdo que Ihe confere o art. 32, inciso Il, do Regimento Interno, aprovado pela Resolugdo n° 381,
de 14 de junho de 2016, e considerando o que consta do processo n° 00058.033995/2018-67,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Compéndio de Elementos de Fiscalizagdo - CEF Resolugéo n° 400, de 2016,
referente a Resolucao n° 400, de 13 de dezembro de 2016.

Paragrafo Gnico. A versdo publica do CEF de que trata esta Portaria encontra-se disponivel na
pagina “Legisla¢do” juntamente a Resolugdo n°® 400, de 13 de dezembro de 2016.

Art. 2° No caso de constatacdo de nova infragdo ao mesmo requisito normativo, ocorrida no prazo
estabelecido pelo respectivo Elemento de Fiscalizacdo — EF, serd aplicada providéncia administrativa
sancionatdria adicionalmente a providéncia administrativa definida no CEF.

Art. 3° Os relatos voluntérios de deficiéncias ndo intencionais em seguranca operacional, perigos
ou ocorréncias devem ser incentivados, assegurado o sigilo da fonte e examinados na adocdo de
providéncias sancionatorias.

Art. 4° Este CEF ndo se aplica ao exercicio das atividades de fiscalizacdo de natureza de acéo
fiscal, conforme defini¢do constante na Resolucdo n° 472, de 06 de junho de 2018, art. 2°, inciso IlI,
alinea b.

Paragrafo Unico. Para as infracfes detectadas no ambito das atividades de acdo fiscal, de
competéncia da Superintendéncia de Acdo Fiscal (SFI), serd necessariamente aplicada a providéncia
administrativa sancionatoria, a qual pode ser acompanhada de providéncia acautelatoria, a depender da
constatacao de existéncia de risco iminente.

Aurt. 5° Esta Portaria aplica-se a todas as fiscaliza¢cGes em curso, sem prejuizo dos atos ja praticados
e da aplicacdo das normas vigentes a época dos fatos, inclusive no que tange ao tipo de providéncia
administrativa aplicada.

Art. 6° Esta Portaria entra em vigor na data de 4 de dezembro de 2018.

Art. 7° Fica revogado a Portaria n® 3.990/SAS, de 30 de novembro de 2017, publicado no Boletim
de Pessoal e Servico - BPS, v.12, n° 48, de 1° de dezembro de 2017.

RICARDO BISINOTTO CATANANT

Publicado no Boletim de Pessoal e Servico - BPS v.13, n° 39, de 28 de setembro de 2018.



Compéndio de Elementos de Fiscalizagdo - CEF Resolugéo n° 400, de 13 de dezembro de 2016

ANEXO A PORTARIA N° 2.934/SAS, DE 19 DE SETEMBRO DE 2018.

S ~ . .., | Providéncia
Cadigo Titulo Enquadrar_nen Situacdo Esperada T|p|f|cagao_de Ndo Aplicabilid Administrat | Prazo
to normativo Conformidade ade iva
Prestar informagdes sobre Deixar o transportador de AP-1 Preventiva | 90 dias
todos os servigos prestar informacdes sobre
comercializados pelo todos os servigos
Informacéo dos transportador nos locais de comercializados pelo
Servigos art. 2°, venda de passagens aéreas, transportador nas lojas
400001 comercializados Paragrafo sejam eles fisicos ou fisicas ou virtuais de venda
pelo Unico, c/c art. | virtuais, de forma a garantir de passagens aéreas, de AP-2 Preventiva 180
transportador 50, 8§ 3° o0 imediato entendimento, forma a garantir o imediato dias
aéreo em lingua portuguesa e com | entendimento, em lingua
acesso de facil localizagdo | portuguesa e com acesso de
na pagina principal do sitio | facil localizagéo na pagina
eletrénico. principal do sitio eletronico.
Apresentar, nos canais de Deixar o transportador de AP-1 Preventiva | 90 dias
venda, pelo menos uma apresentar op¢do de
Multa de 5% opcdo de passagem aérea passagem aérea com multa
400002 | para reembolso art. 3° com multa maxima pelo | de reembolso ou remarcagéo . 180
e remarcagio reembolso ou remarcagéo de | de até 5% sobre o valor total |~ AP-2 Preventiva | ..
5% sobre o valor dos dos servicos de transporte
servigos de transporte aéreo. aereo.
Apresentar na oferta do AP-1 Preventiva | 90 dias
servico, em andincios
publlcnarlgs ou quando o Deixar o transportador de
consumidor procura .
. ~ - apresentar nos anincios
Valor das o informacdes nos locais de s
art. 4°, caput e publicitarios ou nos seus
400003 | passagens nas o venda, o valor total da : 9 180
81 . .| pontos de venda informagdo AP-2 Preventiva ¢
ofertas passagem aérea, que inclui o dias
. sobre o valor total da
servico de transporte, as P
. - passagem aérea.
tarifas aeroportuérias e 0s
valores devidos a entes
governamentais.
Efetuar o transportador a AP-1 Preventiva | 90 dias
Utilizag8o dos N&o cobrar de forma cobranca de valores pela
canais de art. 4° caput e destacada pela utilizacdo dos utilizagdo de canais de
400004 | comercializagdo ' § 1op canais de vendas (valor deve venda de passagens de . 180
de passagem estar incluso nos servigos de | forma destacada do valor AP-2 Preventiva | ..
aérea transporte aéreo). dos servigos de transporte
aéreo.
Apresentar no processo de Deixar de apresentar no AP-1 Preventiva | 90 dias
L processo de comercializagdo
comercializacéo da d ,
. o p ) a passagem aérea o valor
Valor final a ser | art. 4° capute | passagem aérea o valor final .
400005 pago § 20 a ser pago pelo passageiro final a ser pago pelo 5 p ; 180
) ' | passageiro, acrescido de AP- reventiva | i o
acrescido de eventuais . ;
. S eventuais servicos
servigos opcionais. >
opcionais.
Apresentar, ap6s iniciado o | Deixar o transportador de AP-1 Preventiva | 90 dias
processo de comercializacdo | apresentar no processo de
Informaces do (com a escolha da data, comercializag8o, a partir da
rocesgso de hora, origem e destino do escolha da origem, do
400006 co?nercializa %0 art. 5°, caput e servico), o valor da destino, da data da viagem e
d ¢ incisos 1 alV | passagem aérea a ser pago antes de ser efetuado o AP-2 Preventiva 180
e passagem dias

aérea

em moeda nacional; as
regras de ndo apresentacao
para o embarque,
remarcacdo e reembolso,

pagamento pelos seus
servigos, algum dos itens
previstos nos incisos do art.
59,
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Providéncia

Cadigo Titulo Enquadrar_nen Situacao Esperada T|p|f|cagao_de Nao Aplicabilid Administrat | Prazo
to normativo Conformidade ade iva
com eventuais multas; Deixar o transportador de AP-1 Preventiva | 90 dias
tempo de conexdo e apresentar no processo de
eventual troca de aeroportos; | comercializagdo, a partir da
e regras e valores do escolha da origem, do
transporte de bagagem, destino, da data da viagem e
inclusive da declaragéo antes de ser efetuado o . 180
especial de valor. pagamento pelos seus AP-2 Preventiva | i ¢
servigos, valor da passagem
aérea apenas em moeda
estrangeira (sem equivalente
em moeda nacional).
Deixar o transportador de AP-1 Preventiva | 90 dias
apresentar no processo de
comercializacdo, a partir da
escolha da origem, do
destino, da data da viagem e
antes de ser efetuado o AP-2 Preventiva 180
pagamento pelos seus dias
servigos, a discriminagéo do
valor total da passagem
aérea.
Venda de N4o cobrar por servico ou Manter o transportador AP-1 Preventiva | 60 dias
400007 Servico ou art. 5 § 20 produto o_pciona_l que ndo | acionadas (opt-in) as opcdes
produto T tenha sido solicitado de compras de produtos ou AP-2 Preventiva | 90 dias
opcional ativamente pelo usuério. Servicos opcionais.
Apresentar ao passageiro, AP-1 Preventiva | 90 dias
em meio fisico ou
eletrénico, 0 comprovante
da passagem aérea
contendo, as regras de ndo
apresentacéo para o
embarque, remarcagao e Deixar o transportador de
reembolso, com eventuais | apresentar para o passageiro,
multas; tempo de conexdo e | ap6s a compra da passagem
Itens do eventual troca de aeroportos; |  aérea, qualquer uma das
art. 6°, caput e . ~ .
400008 | comprovante de incisos | a V regras e valores do informagdes contidas nos . 180
passagem. transporte de bagagem, incisos dos artigos 5° e 6°, AP-2 Preventiva | ..
inclusive da declaracao em meio fisico ou
especial de valor; nome e eletrénico, observado o
sobrenome do passageiro; canal de comercializagéo.
horario e data do voo, se
houver; procedimento de
embarque; produtos e
servigos adquiridos; prazo
de validade da passagem
aérea.
Deixar o transportador de AP-1 Preventiva | 90 dias
Assegurar o prazo de um observar a validade de um
Prazo da ano para u,tiliza(;éo de ano para utilizacéo,
400009 assagem aérea art. 7° passagens aéreas sem data | remarcagdo ou reembolso de . 180
passag pré-definida para sua passagem aérea nos AP-2 Preventiva | .
utilizagéo. contratos sem data pré-
definida.
Corridi b 1o | Deixar o transportador de Ap.1 | Sancionatdri apl,\: iaC%v
oo ot | tstrcoredoconome e
no preenchimento do nlome do passageiro que a so_I|C|tou _ | Nio
400010 Erro no nome art. 8°, caput e sobrenome ou agnome dol _antes _do seu check-in e AP-2 Sancionatori aplicav
do passageiro 8§ 1°4a4° - x impedir o seu embarque. a
passageiro, desde que ndo el
represente transferéncia da | Cobrar o transportador pela Sancionatéri | V@
passagem para terceiros. corregdo do nome do AP-1 ancionatori aplicév
passageiro em voos que nao a el
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Providéncia

- . Enquadramen . ~ Tipificacdo de Nao Aplicabilid .y
Cédigo Titulo q . Situacao Esperada P G0 P Administrat | Prazo
to normativo Conformidade ade iva
sejam interline quando . . .| Nao
solicitada até o check-in. AP-2 Sancu;natorl aplicav
el
. .. | Naéo
Cobrar o transportador pela Sancionatéri a0
correggo do nome do AP-1 a aplicav
passageiro em voos el
interline, quando a culpa Sancionatéri Né&o
pelo erro for do AP-2 a aplicav
transportador. el
Cobrar o transportador . .. | Néo
Cobrar multa contratual po Sancionatori .
- multas pelo pedido de AP-1 aplicav
menor ou igual ao valor da ~ a
Multa ) p alteracdo, reembolso e el
contratual e passagem acrea (EXCIU'an cancelamento em valor
400011 art. 9°, caput | da base de calculo as tarifas - -
valor da aeroportuérias e os valores superior 0 da passagem Sancionatdri Nao
passagem aéra P devidos a entes aérea (cumulada ou ndo com AP-2 a aplicav
overnamentais) a multa de no-show em el
g ) qualquer caso).
Integrar na base de calculo . .. | Nao
g - Sancionatori .
de eventuais multas por AP-1 a aplicav
Deixar de integrar na base pedido de alteracéo, el
. de célculo de eventuais reembolso e cancelamento
Base de calculo o ; %
400012 da multa art. 9°e multas as tarifas (cumulada ou ndo com a
contratual Paréagrafo Gnico | aeroportudrias e os valores multa de no-show em Sancionatori Né&o
devidos a entes qualquer caso) as tarifas AP-2 a aplicav
governamentais. aeroportuérias e os valores el
devidos a entes
governamentais.
x Em caso de remarcacéo, . .. | Néo
Em caso de remarcagdo, 0 . Sancionatori .
o deixar o transportador de AP-1 aplicav
. transportador deve restituir . . a
Nova tarifa - restituir ao passageiro o el
- ao passageiro o valor da R .
aeroportuaria na L Y - valor da variagéo da tarifa
x variagdo da tarifa L
alteracéo b aeroportuaria quando a nova
aeroportuaria quando a nova . i .
contratual . : tarifa for menor; ou deixar
~ tarifa for menor; ou cobrar a
400013 | (remarcagdo de art. 10, | I . de cobrar somente a ~
variagdo da tarifa - x - . .. | Néo
passagem it variagdo da tarifa Sancionatori .
) aeroportuaria quando a nova L5 AP-2 aplicav
aérea) por . x aeroportuaria quando a nova a
L for maior em relacgéo ao - x el
iniciativa do L for maior em relagdo ao
- contrato original (com base L
passageiro. . contrato original (com base
na tabela vigente na data da .
~ na tabela vigente na data da
remarcagao). «
remarcacdo).
Em caso de remarcacéo, . .. | Néo
~ . Sancionatori .
Em caso de remarcacdo, o deixar o transportador de AP-1 a aplicav
Novo preco de transportador deve restituir restituir ao passageiro a el
passagem na ao passageiro a diferenga do diferenca do valor dos
alteracdo valor dos servicos de servicos de transporte aéreo
contratual transporte aéreo quando o quando o novo valor dos
400014 | (remarcagdo de art. 10, 11 novo valor dos servigos de | servicos de transporte aéreo Nio
passagem transporte aéreo for menor; for menor; ou cobrar a AP-2 Sancionatdri aplicay
aérea) por ou cobrar a diferenga diferenca quando o novo a pel
iniciativa do quando o novo valor for valor dos servigos de
passageiro. maior em relagdo ao transporte aéreo for maior
contrato original. em relagéo ao contrato
original.
O transportador deve Cobrar o transportador . .. | Naéo
S . - Sancionatori oy
restituir o valor integral qualquer valor por pedido de AP-1 a aplicav
Desisténcia do pago pelo passageiro quando |  desisténcia da passagem el
400015 servigo de art. 11, caput e | este solicitar a desisténcia da aérea quando realizado
transporte Paragrafo Gnico | passagem aérea comprada, | dentro do prazo de 24 horas Sancionatéri Né&o
aéreo. desde que efetuado no prazo | da aquisi¢do, e quando esta AP-2 a aplicav
de 24 horas contados do tiver sido realizada com el

recebimento do

antecedéncia de sete dias ou
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Providéncia

Cadigo Titulo Enquadrar_nen Situacao Esperada T|p|f|cagao_de Nao Aplicabilid Administrat | Prazo
to normativo Conformidade ade iva
comprovante de passagem e | mais em relagdo a data de
quando a sua aquisi¢do tiver embarque.
sido realizada com N t tad Sancionatori Né&o
antecedéncia de sete dias ou q eg‘it 0 _ragspor adora AP-1 a aplicav
mais em relacéo a data de gesistencla da passagem el
embar aérea quando solicitada pelo =
que. . . L Nao
passageiro nos termos do AP-2 Sancionatori anlicay
artigo 11. a P ol
Deixar o transportador de . .. | Naéo
. Sancionatori Ny
oferecer as alternativas de AP-1 a aplicav
reacomodacdo ou reembolso el
integral, no caso de
alteracdo programada do
V00, quando o passageiro NEo
Oferecer ao passageiro as for informado em prazo AP-2 Sancionatdri aplicay
alternativas de inferior a 72 horas de a pel
reacomodacdo e reembolso antecedéncia do voo,
integral caso: 1. descumpra independentemente do
x 0 prazo de 72 horas para horério de alteracéo.
Alteragdo informacéo da alteracdo Deixar o transportador de Né&o
Contratual por art. 12, § 1°, . ~ - ; Sancionatori L
400016 arte do incisos I e Il programada; 2. ndo haja oferecer as alternativas de AP-1 a aplicav
P concordancia do passageiro | reacomodacdo ou reembolso el
transportador. N ,. - x
com alteracéo de horario, de integral, se ndo houver
partida ou chegada, superior | concordancia do passageiro,
a trinta minutos nos voos no caso de alteragdo do
domésticos e a uma horanos |  horario de partida ou de
V00s internacionais. chegada do voo superior a Sancionatori Né&o
trinta minutos nos voos AP-2 a aplicav
domésticos e a uma hora nos el
voos internacionais, quando
a informagdo for repassada
com antecedéncia de 72
horas do horério do voo.
Deixar o transportador de . .. | Néo
P Sancionatori . .
oferecer, quando cabivel, AP-1 a aplicav
assisténcia material ao el
passageiro que se
x A .| apresentou ao embarque em . .. | Néo
,(;\eprzssesr;tagiar\g Ofere;czg ngf;i?ﬁ;g;g?e”al decorréncia de falha de AP-2 Sancu;natorl aplicav
are? embgr ue reacomodacéo, reembolso e Informagao do transportador el
P d Jagdo, reer sobre alteracdo programada.
decorrente de art. 12,8 2% execucao do servico por Deixar o transportador de Né&o
400017 falha de inc.isosl I, 1le outra modalidade de oferecer as alte?rnativas de AP-1 Sancionatori aplicav
informacéo m ' transporte caso 0 passageiro reacomodacio. reembolso a pel
sobre alteracdo ' se apresente ao embarque intearal egexécu %0 de
contratual por erroneamente em sgrvi o bor oﬁtra
parte do decorréncia de falha de modali dage 20 aSSA0EITo
transportador informacéo. passag . .. | Néo
que se apresentou para AP-2 Sancionatdri aplicav
embarque em decorréncia de a P el
falha de informac&o do
transportador sobre
alteracdo programada.
Regras do transporte de Alterar o transportador as Sancionatdri N_aq
bagagem uniformes para AP-1 aplicav
regras do transporte de a
. . cada trecho contratado, el
Uniformidade . . x bagagem, pela
inclusive quando a operacéao
das regras de | art. 13, capute - transportadora contratada ou
400018 0 ~ 50 envolver congéneres. As A x
bagagem por 8§1°e2 P, v por parte de congénere, em . .. | Naéo
possiveis restricdes devem Sancionatdri .
trecho . um dos trechos do transporte AP-2 aplicav
ser informadas no momento ~ a
(havendo ou nédo el

da compra da passagem
aérea.

escala/conexdo).
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Providéncia

Cadigo Titulo Enquadrar_nen Situacao Esperada T|p|f|cagao_de Nao Aplicabilid Administrat | Prazo
to normativo Conformidade ade iva

Negar 0 transportador ao Sancionatéri N_aq

passageiro o transporte de AP-1 a aplicav

bagagem de mao de no el
Permitir um minimo de minimo 10kg (conforme Sancionatori Nao
10Ka de bagagem de méo dimensoes e quantidade AP-2 a aplicav
. g gag definidas em contrato). el
Franquia de art. 14, caput e por passageiro, conforme Cobrar o transportador pelo Né&o
400019 bagagem de 55 10 po dimensBes e quantidade de P P Sancionatori -
x 881°%2 P transporte de bagagem de AP-1 aplicav
mao pecas permitidos, mao com até 10K a el
observadas a seguranca e a (conforme d'mensﬁgs e
capacidade da aeronave. , ” x
contetdo dispostos em Sancionatori Né&o
contrato), observadas a AP-2 a aplicav
seguranca e a capacidade da el
aeronave.

Deixar o tran_sportado[ de Sancionatéri N_aq
apresentar as informacoes e AP-1 a aplicav
regras sobre o transporte de el

bagagem especial em seu Nio

sitio eletrénico ou AP-2 Sancionatori aplicay
Bagagem Informar as regras referentes apresenté-las de forma a pel
400020 esgegial art. 15, caput a bagagem especial aos incompleta.
passageiros. . .. | Nao
Apresentar o transportador AP-1 Sanmgnatorl aplicav
informacdes incorretas sobre el
despacho de bagagem Sancionatori Né&o
especial. AP-2 a aplicav
el
Cancelar o transportador o . .. | Naéo
trecho de retorno do AP-1 Sanmgnaton aplicav
passageiro que der no-show el
no voo de ida e manifestar
No caso de voo doméstico, sua intengéo de utilizar o Sancionatori Né&o
assegurar ao passageiro que | voo de retorno até o horério AP-2 a aplicav
der no-show no voo de idao | originalmente contratado el
x seu trecho de retorno, para o trecho de ida.
400021 Manutengdo do art.,19, capu_t y quando ele manifestar sua | Cobrar o transportador pela . .. | Néo
trecho de volta | Paragrafo nico intencéo de utilizar o voo de | manutengéo do trecho de AP-1 Sancu;natorl aplicav
retorno até o horéario retorno do passageiro que el
originalmente contratado | der no-show no voo de ida e
para o trecho de ida. manifestar sua intencéo de x
o ; . .. | Néo
utilizar o voo de retorno até AP-2 Sancionatori aplicav
o horério originalmente a pel
contratado para o trecho de
ida.
L Deixar o transportador de . .. | Naéo
Informar imediatamente ao | . S Sancionatdri .
. - informar imediatamente ao AP-1 aplicav
passageiro, pelos meios de . ; a
AR P passageiro pelos meios de el
comunicacéo disponiveis, A P
comunicacéo disponiveis,
sobre o atraso de voo em .
Informar de relacio a0 horario sobre: 1 O atraso de voo em
400022 imediato o art. 20, l e ll relac relacdo ao horario ~
- originalmente contratado, i . .. | Naéo
passageiro - - originalmente contratado, Sancionatéri .
indicando a nova previsdo P - x AP-2 aplicav
- - indicando a nova previsao a
do horério de partida, o - L el
do horério de partida; e 2. O
cancelamento do voo ou a
- x - cancelamento do voo ou a
interrupgao do servigo. . x .
interrupgdo do servigo.
No caso de atraso de voo, . - Nao
Manter o - Sancionatéri -
2SS0RIro No caso de atraso de voo, deixar o transportador de AP-1 a aplicav
irF:formga doa informar aos passageiros, a manter o passageiro el
400023 - art. 20, § 1° cada 30 minutos, quanto a informado, a cada 30 ~
cada 30 minutos -~ - . R -« . .. | Néo
n0 caso de previsdo dp novo horério de | minutos, qua’nt'o a previsao AP-2 Sancionatdri aplicév
partida do voo. do novo horério de partida a
atraso de voo el

do voo.
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Providéncia

Cédigo Titulo Enquadrar_nen Situacao Esperada T|p|f|cagao_de Néo Aplicabilid Administrat | Prazo
to normativo Conformidade ade iva
. Deixar o transportador de . .. | Néo
Informar por escrito, sempre | . - Sancionatori .
L informar por escrito sobre o AP-1 aplicav
x que solicitado pelo - a
Informagéo ao ASS306ir0. SObre 0 Motivo motivo do atraso, do el
400024 | passageiro por art. 20, § 2° Passagelro, cancelamento, da ~
. do atraso, do cancelamento, | . . . . L. Nao
escrito . x - interrupgdo do servico e da Sancionatori .
da interrupcédo do servigo ou . AP-2 aplicav
s pretericdo, sempre que a
da pretericéo. - - el
solicitado pelo passageiro.
Deixar o transportador de Sancionatori Né&o
Oferecer as alternativas de oferecer as alternativas de AP-1 a aplicav
reacomodacdo, reembolso reacomodacdo, reembolso el
integral e execucéo do integral e execugdo do
Servigo por outra Servigo por outra
modalidade de transporte, modalidade de transporte,
Oferta das - ;
- sob escolha do passageiro, | nos casos de atraso superior
alternativas de .
x em caso de: 1. atraso de voo | a4 horas, cancelamento e
reacomodacéo, - . ~
reembolso por mais de 4 horas em interrupcéo de voo,
. relagdo ao horario pretericdo de passageiro e
400025 |ntegr~al € art .21' caput e originalmente contratado; 2. | perda do voo subsequente x
execucéo do incisos | a IV . . .| Néo
SeIvico Dor cancelamento de voo ou pelo passageiro no caso de AP-2 Sancionatori aplicav
ougtrap interrupcéo do servigo; 3. conexdo, inclusive quando a pel
modalidade de pretericdo de passageiro; 4. | houver troca de aeroportos,
perda de voo subsequente | quando a causa da perda for
transporte - Iy
pelo passageiro, nos voos | do transportador (aplicavel
com conexao, inclusive nos | a partir da confirmacéo do
casos de troca de aeroportos, | cancelamento, da preterigéo,
quando a causa da perda for | da perda da conexdo e do
do transportador. primeiro minuto apés 4
horas de atraso).
Oferecer as alternativas de Deixar o_trans_portador de Sancionatdri N_aq
x oferecer imediatamente as AP-1 aplicav
reacomodacéo, reembolso . a
— . x alternativas de el
Antecipacéo da integral e execucdo do x
. reacomodacéo, reembolso
oferta de Servigo por outra - x
. . integral e execucéo do
alternativas modalidade de transporte, X
diante de art. 21 sob escolha do passageiro Servico por outra
400026 . ~ PP . P getro, modalidade de transporte, ~
informacéo Paréagrafo Unico | assim que o transportador . . .. | Néo
Jp - . x assim que o transportador Sancionatori s
prévia sobre 0 dispuser da informacéo de - . x AP-2 aplicav
. , dispuser da informacéo de a
atraso superior que o atraso do voo sera , el
- que 0 atraso do voo sera
a 4 horas superior a 4 horas em -
x . superior a 4 horas em
relacdo ao horério ~ -
L relacéo ao horario
originalmente contratado. .
originalmente contratado.
Procurar por , . .. | Néo
. , Nos casos em que 0 nimero Sancionatéri -
passageiro Quando o nimero de - AP-1 aplicav
- - de passageiros exceder o de a
voluntério passageiros exceder o de - el
assentos na aeronave, deixar
quando o assentos na aeronave,
A art. 23, caput e L o transportador de procurar
400027 numero de A procurar por voluntério que - . ~
- 81 - por voluntério que aceite ser . .| Néo
passageiros aceite ser reacomodado em Sancionatéri .
- reacomodado em outro voo AP-2 aplicav
exceder o de outro voo mediante : a
x mediante qualquer el
assentos na compensagéo. N ;
compensacdo negociada.
aeronave
Pagamento Em caso de pretericéo, Em caso de pretericdo, Sancionatéri N_aq
LI N deixar o transportador de AP-1 aplicav
imediato de efetuar imediatamente o Lo a
x x efetuar imediatamente o el
compensacéo pagamento de compensacéo x
. : . . A pagamento de compensagao
financeiraao | art. 24, capute | financeira a cada passageiro | .. . A
400028 - A . financeira a cada passageiro ~
passageiro no incisos 1 e Il preterido, no valor de 250 . . .. | Naéo
preterido, no valor de 250 Sancionatori .
caso de DES (nos casos de voos AP-2 aplicav
S e DES (nos casos de voos a
pretericdo domésticos) e 500 DES (nos o el
- . - domeésticos) e 500 DES (nos
configurada casos de voo internacional). . -
casos de voo internacional).
Pagamento da Em caso de pretericao, Em caso de pretericéo, Sancionatéri Né&o
400029 | compensagao art. 24, caput efetuar o pagamento de efetuar o transportador o AP-1 a aplicav
financeira ao compensagado financeiraa | pagamento da compensacdo el
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Cédigo

Titulo

passageiro no
caso de
pretericdo
configurada por
meio de
transferéncia
bancaria,
voucher ou
espécie

Enquadramen
to normativo

Situacao Esperada

cada passageiro preterido
por meio de transferéncia
bancéria, voucher ou
espécie.

Tipificacdo de Nao
Conformidade

financeira por outro meio,
diferente de transferéncia
bancéria, voucher ou
espécie.

Aplicabilid
ade

Providéncia
Administrat
iva

Prazo

AP-2

Sancionatori
a

Né&o
aplicav
el

Efetuar o transportador o
pagamento da compensagéo
por meio de créditos de
viagem, e ndo numerario
(dinheiro).

AP-1

Sancionatori
a

Né&o
aplicav
el

AP-2

Sancionatori
a

N&o
aplicav
el

400030

Assisténcia
material

arts. 26, caput e
incisos | a IV;
c/c 27, caput,
incisos lalll e
§§1%¢ 2°

Oferecer assisténcia material
a0 passageiro nos casos de
atraso e cancelamento de
Voo, interrup¢do de servigo
ou preteri¢do de passageiro,
salvo se 0 passageiro tenha
optado pelo reembolso
integral da passagem ou a
reacomodacdo em voo
préprio do transportador, em
data de sua conveniéncia. A
Assisténcia material deve
ser oferecida conforme o
tempo de espera e ainda que
0 passageiro ja esteja
embarcado, nos seguintes
termos: 1. a partir de uma
hora, oferecer ao passageiro
facilidades de comunicag&o;
2. a partir de duas horas,
oferecer ao passageiro
alimentagdo, de acordo com
0 horério; 3. a partir de
quatro horas, oferecer ao
passageiro que ndo residir
na localidade do aeroporto
de origem servico de
hospedagem, em caso de
pernoite, e traslado de ida e
volta. Em caso de passageiro
PNAE e seus
acompanhantes, serd sempre
devida a hospedagem a
partir de 4 horas de espera,
independente de pernoite.

Nos casos de atraso e
cancelamento de voo,
interrupcao de servigo ou
pretericdo de passageiro,
deixar o transportador de
oferecer ao passageiro as
seguintes assisténcias
materiais (salvo se 0
passageiro tenha optado
pelo reembolso integral da
passagem ou a
reacomodacdo em voo
préprio do transportador, em
data de sua conveniéncia):
1. comunicacdo, a partir de
uma hora de espera; 2.
alimentacédo de acordo com
0 horério, a partir de duas
horas de espera; 3. servico
de hospedagem e traslado de
ida e volta, em caso de
pernoite a passageiro que
ndo residir na localidade do
aeroporto de origem, a partir
de quatro horas de espera; e
4. servico de hospedagem e
traslado de ida e volta, para
passageiro PNAE e seus
acompanhantes, a partir de
quatros horas de espera.

AP-1

Sancionatori
a

Né&o
aplicav
el

AP-2

Sancionat6ri
a

Né&o
aplicav
el

400031

Reacomodacéo
de passageiro
em geral

art. 28, incisos |
ell

Caso 0 passageiro opte pela
reacomodacdo nos casos
previstos (arts. 12 e 21), o
servico deve ser oferecido
gratuitamente, ndo se
sobrepondo a contratos ja
firmados e tendo
precedéncia em relacdo a
novos contratos, nos
seguintes termos: 1. em voo
préprio ou de terceiro, para
0 mesmo destino, na
primeira oportunidade; 2.
em voo proéprio a ser
realizado em data e horario
de conveniéncia do
passageiro.

Nos casos em que 0
passageiro optar pela
reacomodacdo (arts. 12 e
21), deixar o transportador
de: 1. oferecer o servico
gratuitamente, seja em voo
préprio ou de terceiro; 2.
oferecer o servigo em voo
préprio ou de terceiro, para
0 mesmo destino, na
primeira oportunidade; 4.
oferecer o0 servi¢o em voo
préprio a ser realizado em
data e horario da
conveniéncia do passageiro;
5. observar os contratos de
transporte ja firmados; 6.
observar a precedéncia da

AP-1

Sancionat6ri
a

Nao
aplicav
el

AP-2

Sancionat6ri
a

Né&o
aplicav
el
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Cadigo Titulo Enquadrar_nen Situacao Esperada T|p|f|cagao_de Nao Aplicabilid Administrat | Prazo
to normativo Conformidade ade iva
reacomodacdo em relagéo a
celebragdo de novos
contratos.
. . .. | Néo
Reacomodar Deixar o transportador de Sancionatori .
x I R AP-1 aplicav
Reacomodacéo prioritariamente 0 PNAE em | reacomodar prioritariamente a
NN art. 28, ~ . ~ el
400032 | prioritaria de . ;. relacéo aos demais 0 PNAE em relagdo aos =
Paragrafo Unico : - . . .. | Néo
PNAE passageiros (nos casos dos demais passageiros (nos AP-2 Sancionatori aplicay
arts. 12 e 21). casos dos arts. 12 e 21). a pel
Efetuar o transportador o . .. | Naéo
Reembolsar o valor da Sancionatori .
. reembolso do valor da AP-1 aplicav
passagem acrea ao passagem aérea em prazo a el
Prazo de passageiro no prazo maximo . .
400033 reembolso art. 29, caput de sete dias, a contar da sua superior a sete :j.'&.ls’ . . .. Nao
solicitacio e observados os contados da sua so icitacdo AP-2 Sancionatori aplicév
meios de bagamento (observados os meios de a el
pag ' pagamento).
Reembolso das - . Deixar o transportador de . .. | Nao
- Restituir o valor integral da o - Sancionatori -
tarifas . - restituir o valor integral da AP-1 aplicav
aeroportuérias e tarifa aeroportuaria e de tarifa aeroportuaria e de a el
400034 valo?es devidos art. 29, valores devidos a entes valores deF\)/idos a entes
a entes Paragrafo nico | - governamentais quando o overnamentais quando o Sancionatdri Ndo
. reembolso for solicitado g quar AP-2 aplicav
governamentais elo bassageiro reembolso for solicitado a el
PEl0 passagelro. pelo passageiro.
Nos casos em que o Sancionatéri Né&o
passageiro optar pelo AP-1 a aplicav
Caso o passageiro opte pelo | reembolso (quando houver el
reembolso nos casos de atraso, cancelamento de
atraso, cancelamento de voo, | voo, interrupcao do servigo
Reembolso nos interrupcédo do servigo e e preteri¢do), deixar o
casos de atraso, pretericdo, ele deverd ser transportador de efetuar o
cancelamento - efetuado nos seguintes reembolso do valor da
art. 30, incisos | T ,
400035 de voo, ell termos: 1. integral, se passagem aérea ao Nio
interrupcéo do solicitado no aeroporto de passageiro nos seguintes AP-2 Sancionatori anlicay
servigo e origem, escala ou conexdo; termos: a pel
pretericdo 2. proporcional ao trecho Integral, se solicitado no
ndo utilizado, se o aeroporto de origem, escala
deslocamento realizado ou conexdo; Proporcional ao
aproveitar ao passageiro. trecho ndo utilizado, se o
deslocamento realizado
aproveitar ao passageiro.
. . Deixar o transportador de . .. | Naéo
Garantir ao passageiro o . - Sancionatori .
garantir ao passageiro o AP-1 aplicav
retorno ao aeroporto de a
. retorno ao aeroporto de el
origem, quando for .
e origem, quando for
Retorno ao solicitado reembolso solicitado reembolso
400036 aeroporto de | art. 30, inciso | integral no aeroporto de . ~
. x integral no aeroporto de . .. | Naéo
origem escala ou conexdo em casos x Sancionatéri -
escala ou conexdo (em casos AP-2 aplicav
de atraso, cancelamento de a
. - . de atraso, cancelamento de el
V0o, interrupcéo do servico - < .
- V00, interrupcao do servigo
e pretericéo. .
e pretericdo).
Efetuar o transportador o Sancionatdri N_510,
Efetuar o reembolso da AP-1 aplicav
Reembolso por . - reembolso da passagem a
- passagem aérea por meio de . . e el
400037 meio de art. 31, caput . aérea por meio de créditos =
. créditos somente quando o A . .. | Naéo
créditos assageiro concordar sem a concordancia do AP-2 Sancionatdri anlicay
passag ' passageiro. a P el
Informagao Informar por escrito (meio Deixar o transportador de Sancionatori Nao
400038 sobre 0s art. 31, § 1° ormar p . informar por escrito (meio AP-1 aplicav
g fisico ou eletrénico) a .- - a
créditos de fisico ou eletrdnico) a el
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passagem aérea quantidade de créditos e sua | quantidade de créditos e sua . .. | Néo
- . . - - Sancionatori Py
ao passageiro validade ao passageiro. validade ao passageiro. AP-2 a aplicav
el
- - Deixar o transportador de . .. | Nao
Permitir que o passageiro . . Sancionatori L
A permitir que o passageiro AP-1 aplicav
. A utilize livremente seus S a
Livre utilizacdo créditos de passagem utilize livremente seus el
400039 | dos créditos de art. 31, § 2° . - passag . créditos de passagem, ~
assagem aérea inclusive para aquisicdo de inclusive para aquisi¢do de Sancionatori N_ao
P passagem aérea para p AP-2 aplicav
- passagem aérea para a
terceiros. - el
terceiros.
Deixar o transportador de . .. | Naéo
- Sancionatori Ny
registrar o protesto de AP-1 aplicav
a
bagagem despachada do el
. Receber o protesto de Passagelro, sob qualquer
Recebimento de b q hada fei alegacdo, dentro dos
rotesto de art. 32, caput e agagem despachaca eito seguintes prazos: 1
400040 P 5% 10 A 0 pelo passageiro dentrodos | . . T N
bagagem $§1°e4 razos definidos, conforme Imediatamente, nos casos de Sancionatori Nao
despachada P cada cas’o extravio (atraso da AP-2 a aplicav
' bagagem); 2. sete dias, nos el
casos de avaria e violagéo, a
contar do recebimento da
bagagem pelo passageiro.
De_lx_ar_ o transportador de Sancionatéri N_aq
iniciar o processo de AP-1 a aplicav
Devolucio da restituicdo da bagagem ao el
ba agem Iniciar o processo de passageiro no local por ele
400041 extrag\;/igda 20 art. 32, § 20 devolugéo da bagagem ao indicado nos seguintes
- e passageiro no local porele | prazos: 1.7 (sete) dias, em . .. | Nao
passageiro no g . e Sancionatdri .
c indicado no prazo previsto. | casos de voos domesticos; 2. AP-2 aplicav
local indicado - - a
21 (vinte e um) dias, em el
casos de voos
internacionais.
Deixar o transportador de . .. | Naéo
. . Sancionatori . .
indenizar a bagagem AP-1 a aplicav
o . extraviada ao passageiro no el
Indenizagdo da Indenizar o valor da - ,
bagagem bagagem extraviada ao prazo de 7 _d|as, apos o
400042 - x art. 32,8 3° . prazo determinado para sua ~
extraviada ndo passageiro no prazo de 7 localizaca e - .. | Nao
localizada dias ocalizagéo e devolucéo (7 AP-2 Sancionatori aplicév
' dias no caso de voos a el
domésticos e 21 dias no
caso de voos internacionais).
Deixar o transportador de . .. | Néo
- Sancionatori .
adotar alguma das seguintes AP-1 a aplicav
medidas nos casos de avaria el
~ e violagdo de bagagem
Adocéo de .
medigas n0S despachada: 1. )
casos de Adotar alguma medida reparar/consertar a avaria da N
bagagem efetiva, conforme previsto, bagagem; 2. substituir a AP-2 Sancionatdri aplicav
avar%aga ou no caso de avaria ou bagagem avariada por outra a P el
400043 violada no art. 32, § 5° violagdo de bagagem equivalente; 3. indenizar o
razo de 7 dias despachada e no prazo de 7 passageiro no caso de
P a contar do dias, a contar do protesto do violagdo.
protesto do passageiro. Deixar o transportador de Sancionatori Na °
. . . AP-1 aplicav
passageiro. cumprir o prazo de 7 dias a el
para a adogdo da medida <
. - . - Nao
efetiva no caso de avaria ou AP-2 Sancionatdri anlicay
violagdo. a P el
Ressarcimento Nos casos de extravio de Nos casos de extravio de Sancionatéri Né&o
400044 | de despesas ao art. 33, § 1° bagagem, efetuar bagagem, deixar o AP-1 a aplicav
passageiro que ressarcimento de despesas transportador de efetuar el
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estiver fora do ao passageiro que estiver ressarcimento de despesas
seu domicilio fora do seu domicilio, no ao passageiro que estiver
prazo de 7 dias, a contar da | fora do seu domicilio, no x
x . . L Nao
apresentagédo dos prazo de 7 dias, a contar da Sancionatori .
x AP-2 aplicav
comprovantes, tudo nos apresentagédo dos a ol
termos previstos no comprovantes, tudo nos
contrato. termos previstos no
contrato.
Recusar o transportador . .. | Néo
S Sancionatori .
injustificadamente o AP-1 a aplicav
ressarcimento das despesas el
ao passageiro que estiver
fora do seu domicilio ap6s a ~
apresentagédo dos AP-2 Sancionatdri a ’\Iliac%v
comprovantes (sem que o a P el
motivo conste no contrato
de transporte).

Restituicdo de . . .. | Nao
valor adicional Restituir ao passageiro 0s ?e?t);?l;i?;ganzgso;ti?g gs AP-1 Sanugnatorl aplicav
pago pelo valores adicionais pagos valores a di(?ionaigs pagos el

400045 transporte de art. 33,83 1l pelo transporte da bagagem pelo transporte da bagagem ~
bagagem no quando esta for perdida ou d f did . .. | Nao
caso de perda ndo localizada apds o seu quando esta for perdida ou AP-2 Sancionatori aplicav

. ndo localizada apds o seu a
da bagagem extravio. . el
. extravio.
extraviada
. R Deixar o transportador de . .. | Naéo
Dlsponibilizacio de canal de | gisponibilizar canal de AP | SHNCIONAOT | gplicay
. P atendimento eletronico para el
. recebimento de reclamagdes, - ~
Atendimento L . ? recebimento de reclamacdes,
400046 P art. 35 solicitacdo de informacdes, S - % N
eletrénico x solicitacdo de informagdes, . .. | Naéo
alteracédo contratual, x Sancionatori <
L alteragdo contratual, AP-2 aplicav
resilicdo e reembolso por e a
: resilicdo e reembolso por el
parte dos passageiros. >
parte dos passageiros.
Deixar o transportador de Sancionatéri Né&o
disponibilizar canal de AP-1 a aplicav
Disponibilizacéo de atendimento telefonico el
Atendimento atendimento telefonico (Servigo de Atendimento ao
telefénico de (Servigo de Atendimento ao | Consumidor - SAC) nos dias
empresa que Consumidor - SAC) nos dias | em que operar no territorio
400047 transportar art. 36, caput em que a empresa aerea brasﬂe!ro e em horério i
menos de 1 operar no territorio comercial (8h as 18h de Sancionatéri Né&o
milhdo de brasileiro e em horéario segunda a sexta em dias AP-2 a aplicav
passageiros no comercial (8h as 18h de Uteis), nos casos em que a el
ano anterior segunda a sexta em dias empresa aérea registrar
Gteis). menos de 1 milhdo de
passageiros transportados no
ano anterior.
Disponibilizagdo de Deixar o transportador de . .. | Naéo
; . - L - Sancionatori Py
atendimento presencial no | disponibilizar atendimento AP-1 a aplicav
aeroporto para tratar de presencial no aeroporto para el
. pedidos de informac&o, tratar de pedidos de
Atendimento - x . I
. duvida, reclamacéo de informacéo, davida,
presencial no . . ~ -
usuario, e também para reclamacéo de usuario, e
aeroporto pelo . .
atender aos passageiros nos também para atender aos
menos 2 horas | art. 37, caput e .
400048 o casos de atraso de voo, passageiros nos casos de ~
antes de cada 82 . .. | Néo
cancelamento de voo, atraso de voo, cancelamento Sancionatdri .
decolagem e 2 . x - : x AP-2 aplicav
! interrupcédo do servigo e de voo, interrupcédo do a
horas apos cada el

pouso

pretericdo de passageiro,
devendo funcionar pelo
menos 2 horas antes de cada
decolagem e 2 horas ap6s
cada pouso e permanecer

servico e pretericdo de
passageiro, devendo
funcionar pelo menos 2
horas antes de cada
decolagem e 2 horas ap6s
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enquanto houver operagdo e | cada pouso e permanecer
necessidade. enquanto houver operagéo e
necessidade.
. ~ Deixar o transportador de . .. | Nao
Prestar informagéo ao : ~ Sancionatori L
Prazo para P - prestar informagéo de AP-1 aplicav
usuario imediatamente P a
prestar .. usuario imediatamente e/ou el
. ~ quando solicitada e resolver .
400049 informacdo e art. 38 x . deixar de resolver x
resolver reclamagao Qe'passagelros reclamacdo de passageiros Sancionatori N_ao
~ no prazo maximo de dez o AP-2 aplicav
reclamacoes . - no prazo maximo de dez a
dias a contar do seu registro. | . . el
dias a contar do seu registro.
Prazo para ~ Deixar o transportador de . .. | Naéo
Responder as reclamagdes ~ Sancionatori L
responder d - responder as reclamacoes de AP-1 aplicav
~ € usuarios no prazo - 5 a
reclamacdes no maximo de dez dias a contar | USU&rios no prazo maximo el
400050 sistema art. 39 q - - de dez dias a contar do x
eletrénico oAre.g|stro no S|s.tema registro no sistema Sancionatori N_ao
eletronico de atendimento P - AP-2 aplicav
adotado pela adotado pela ANAG eletrénico de atendimento a el
ANAC P ' adotado pela ANAC.

*Aplicabilidade:

AP-1=

AP-2 =

Prestadores de servigos de transporte aéreo doméstico de grande porte (> 10% de pax pagos transp/ano) e Prestadores de servigcos de transporte aéreo ir

de grande porte (>0,5% de pax pagos transp/ano).

Prestadores de servicos de transporte aéreo doméstico de pequeno porte (< 10% de pax pagos transp/ano) e Prestadores de servico de transporte aéreo

internacional de pequeno porte. (<0,5% de pax pagos transportado/ano)
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