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PORTARIA N° 764/SAS, DE 11 DE MARCO DE 2019.

Dispde sobre o uso do sistema de solugédo
alternativa de conflitos Consumidor.gov.br pelos
transportadores sujeitos a Resolucao n° 280, de 11
de julho de 2013, e a Resolugédo n° 400, de 13 de
dezembro de 2016.

(Texto compilado)

O SUPERINTENDENTE DE ACOMPANHAMENTO DE SERVICOS AEREOS, no uso da
atribuicdo que lhe confere o art. 32, inciso Il, V, VII e XVII, do Regimento Interno, aprovado pela
Resolucdo n° 381, de 14 de junho de 2016, tendo em vista o disposto no art. 39 da Resolugéo n° 400, de
13 de dezembro de 2016, no art. 19-A da Instru¢gdo Normativa n® 121, de 4 de maio de 2018, e na Portaria
n° 697, de 28 de fevereiro de 2019, e considerando o que consta do processo n° 00058.008426/2019-64,

RESOLVE:

Art. 1° Dispor que o uso do sistema de solucéo alternativa de conflitos Consumidor.gov.br, de que
trata 0 Decreto n® 8.573, de 19 de novembro de 2015, pelos transportadores aéreos sujeitos a Resolugéo
n° 280, de 11 de julho de 2013, e a Resolucdo n° 400, de 13 de dezembro de 2016, reger-se-a pelo
disposto nos respectivos Termos de Uso e termos de adesdo e compromisso, estabelecidos pela
Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon do Ministério da Justica e Seguranca Publica, e pelo
contido nesta Portaria.

Art. 2° Todo transportador que opere no Brasil servicos de transporte aéreo regular de passageiros,
doméstico e internacional, devera responder, no prazo de 10 (dez) dias, as manifestacGes de
consumidores registradas no Consumidor.gov.br.

§ 1° A adesdo e a ativacdo do transportador no Consumidor.gov.br devem preceder o inicio da
oferta ao publico dos servicos tratados no caput.

§ 2° O descumprimento pelo transportador do disposto neste artigo configurara infracéo ao art. 39
da Resolugéo n° 400, de 2016.

Art. 3° O transportador devera informar codigo classificador, conforme as especificagdes
elencadas e exemplificadas nos anexos desta Portaria, para as manifestacOes registradas no
Consumidor.gov.br, dentro do prazo para sua resposta final ao consumidor. (Redacao dada pela Portaria
n®9.128/SAS, de 12.09.2022)

8 1° A GCON processara os dados informados e caso identifique erros notificara o transportador
para retifica-los no prazo de 5 (cinco) dias Uteis.

8 2° A informacéo dos dados ou a sua retificagdo devera ser feita obrigatoriamente por meio do
sistema Portal de Classificacdo das Reclamagdes dos Consumidores. (Redagéo dada pela Portaria n°
9.128/SAS, de 12.09.2022)

8 3° O descumprimento pelo transportador do disposto neste artigo configurara as infragdes
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previstas nos itens FDI-VI e RFL-V da Tabela CBA art. 299 do Anexo Il da Resolugdo n° 472, de 6 de
junho de 2018. (Redacédo dada pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

Art. 4° O cadastramento de profissionais com permissdo de acesso de usuario administrador ao
sistema de que trata o art. 3° § 2° desta Portaria deverd ser solicitado por meio de documento
devidamente assinado pelo representante legal da empresa, destinado a GCON, contemplando as
seguintes informacdes de cada usuario: (Redacao dada pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

| - nome completo; (Redacdo dada pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

Il - conta no sistema; (Redacao dada pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

I11 - telefone para contato; (Redacdo dada pela Portaria n°® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

IV - endereco de correio eletrénico; e (Redacdo dada pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

V - empresa aérea a qual o usuario informara os dados. (Redacao dada pela Portaria n® 9.128/SAS,
de 12.09.2022)

§ 1° O transportador que seja ativado no Consumidor.gov.br apds a entrada em vigor desta Portaria
tera 2 (dois) dias Uteis, contados da data de sua ativacao, para designar seus interlocutores com permissao
de acesso de usuario administrador. (Redacéo dada pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

§ 2° AlteragBes das permissdes de acessos de usudrios administradores deverdo observar 0s
mesmos procedimentos definidos neste artigo. (Redacdo dada pela Portaria n°® 9.128/SAS, de
12.09.2022)

§ 3° Os usuérios administradores sdo responsaveis pelas inclusdes, alteracbes e exclusdes dos
demais usuarios com perfil de acesso comum de cada empresa aérea. (Redacdo dada pela Portaria n°
9.128/SAS, de 12.09.2022)

§ 4° O descumprimento pelo transportador do disposto neste artigo configurara as infragdes
previstas nos itens FDI-VI e RFL-V da Tabela CBA art. 299 do Anexo Il da Resolucdo n° 472, de 2018.
(Redacéo dada pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

8 5° (Revogado pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

Art. 5° Ato motivado da GCON podera estender a aplicacdo dos dispositivos desta Portaria a
transportador que opere no Brasil servi¢cos de transporte aéreo exclusivamente ndo regular de
passageiros, doméstico e internacional, e que esteja sujeito a Resolucéo n° 280, de 11 de julho de 2013,
e a Resolugdo n° 400, de 13 de dezembro de 2016.

Art. 6° Esta Portaria entra em vigor em 1° de abril de 2019.

RICARDO BISINOTTO CATANANT
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ANEXO | PORTARIA N° 764/SAS, DE 11 DE MARCO DE 2019.
(Incluido pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

ESPECIFICACOES DO CODIGO CLASSIFICADOR

Sequencial |Descricdo Instrucdes de preenchimento

1 Abertura Preencher com ###.

2 Atendimento |Preencher com S, caso haja reclamacéo sobre o atendimento* da empresa aérea; N, caso ndo haja.

3 Avaliacédo Na avaliacdo da empresa aérea, preencher com P, caso a reclamacéo seja procedente; I, caso seja improcedente; M,
caso seja parcialmente procedente; N, caso a empresa aérea opte por ndo informar a sua avaliacao.

4 Local 1 Designador IATA de 3 caracteres do aeroporto em que ocorreu o problema reclamado. Se o problema néo ocorreu em
um aeroporto, preencher W para ocorréncias no website da empresa aérea; A, no aplicativo mobile; T, no atendimento
telefénico; L, em loja prépria fora do aeroporto; G, em agéncia de turismo; O, em outro local.

5 Operacdo 1  |Preencher D, caso a operacdo seja doméstica; I, caso internacional; N, caso ndo conhecida/ndo aplicavel.

6 Operador 1  |Preencher P tratando-se de voo operado pela propria empresa aérea; tratando-se de voo operado por empresa aérea
terceira, preencher o respectivo designador IATA de 2 caracteres; N, caso ndo conhecido/néo aplicéavel.

7 Assuntos 1 | Cddigo(s) correspondente(s) aos assuntos relacionados ao Local 1, a Operacédo 1 e ao Operador 1.

8 Repeticao do grupo sequencial Local, Operacdo, Operador e Assuntos, caso necessario, até o limite de cinco grupos
(Local 5, Operacéo 5, Operador 5 e Assuntos 5).

9 Encerramento | Preencher com ###.

Separadores | ; Entre cada sequencial, exceto ap6s a abertura e antes do encerramento, preencher com ";".

/ Entre cada codigo de assunto, preencher com "/*.

*Isto é, em relacdo ao atendimento eventualmente prestado pela empresa aérea antes do registro da reclamacdo no Consumidor.gov.br, se houve
reclamacao do consumidor de que ndo conseguiu atendimento, de que o atendimento foi demorado, descortés, ou nele foram repassadas
informacodes incompletas ou erradas.
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ANEXO Il PORTARIA N° 764/SAS, DE 11 DE MARCO DE 2019.
(Incluido pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

CODIGOS DOS ASSUNTOS

Tema Subtema Assunto Cadigo

Oferta e compra Informacgdes durante a Apresentacdo do valor da passagem 0105
compra da passagem Regras e multas para no-show, cancelamento, remarcacao e reembolso 0110

Tempo de conexao e eventual troca de aeroportos 0115

Procedimentos e horario de embarque 0120

Prazo de validade da passagem 0125

Outras informagdes durante a compra da passagem 0199

Informacgdes durante a Apresentacdo do valor da bagagem de mao 0205

compra de bagagens Regras e multas da bagagem de mao 0210

Apresentacdo do valor da bagagem despachada 0215

Regras e multas da bagagem despachada 0220

Regras de itens frageis 0225

Apresentacdo do valor da bagagem especial 0230

Regras e multas da bagagem especial 0235

Itens proibidos 0240

Declaracgéo especial de valor 0245

Outras informagdes durante a compra de bagagens 0299

Informacdes durante a Apresentacdo do valor da marcacdo de assentos 0305

compra de itens opcionais Regras e multas da marcacéo de assentos 0310

Regras de alocagdo de crianca e responsavel em assentos 0315
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Apresentacdo do valor do servico de acompanhamento de menor 0320
Regras e multas no servi¢co de acompanhamento de menor 0325
Apresentacdo do valor de seguro viagem 0330
Regras e multas do seguro viagem 0335
Apresentacdo do valor de alimentacéo a bordo 0340
Regras e multas da alimentacédo a bordo 0345
Apresentacdo do valor da Internet/Wi-Fi a bordo 0350
Regras e multas da Internet/Wi-Fi a bordo 0355
Apresentacdo do valor do entretenimento a bordo 0360
Regras e multas do entretenimento a bordo 0365
Apresentacdo do valor do transporte de animais 0370
Regras e multas do transporte de animais 0375
Apresentacdo do valor do transporte de cargas 0380
Regras e multas do transporte de cargas 0385
Apresentacdo do valor de outros itens opcionais 0398
Regras e multas de outros itens opcionais 0399
Precos praticados Passagem 0405
Bagagem de méo 0410
Bagagem despachada 0415
Bagagem especial 0420
Declaracgéo especial de valor 0425
Marcagéo de assentos 0430
Servico de acompanhamento de menor 0435
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Seguro viagem 0440
Alimentacdo a bordo 0445
Internet/Wi-Fi a bordo 0450
Entretenimento a bordo 0455
Transporte de animais 0460
Transporte de cargas 0465
Outros itens opcionais 0499
Comprovante de passagem Né&o recebimento do comprovante 0505
2% via do comprovante 0510
Informagdes apresentadas no comprovante 0515
Outros problemas com o comprovante 0599
Cancelamento da compra da 0600
passagem pela empresa aérea
Funcionamento dos canais de | Dificuldade em acessar o canal 0705
comercializagao Dificuldade em concluir a compra 0710
Outros problemas durante a | Reserva ndo localizada 0905
compra Promocoes 0910
Compra néo reconhecida pelo consumidor 0915
Cobranca em duplicidade 0920
Divergéncia do valor cobrado 0925
Divergéncia no parcelamento 0930
Estorno 0935
Nota fiscal 0940
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Outros 0999
Alteracéo pelo Desisténcia da compra em 24 1100
passageiro horas (art. 11, Resolucgéo
ANAC n° 400)
Desisténcia da compraem 7 1200
dias (art. 49, Codigo de
Defesa do Consumidor)
Cancelamento automatico do 1300
retorno (ndo comparecimento
naida)
Multas contratuais 1400
Diferenca tarifaria Diferenca da tarifa aérea 1505
Diferenca da tarifa aeroportuéria 1510
Correcdo de nome na 1600
passagem
Troca de titularidade da 1700
passagem
Funcionamento dos canais Dificuldade em acessar o canal 1805
para alteragbes contratuals Dificuldade em alterar ou corrigir dados (exceto 0 nome do passageiro) 1810
Dificuldade em remarcar o0 voo 1815
Dificuldade em solicitar o reembolso 1820
Outros problemas nos canais para alteragdes contratuais 1899
Alteracéo pela Aviso de alteragdes ou N&o houve aviso 2105
empresa aerea cancelamentos programados Aviso com menos de 72 horas de antecedéncia da data do voo 2110
N&o foi ofertada reacomodacéo 2205
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Né&o foi ofertado reembolso integral 2210

Né&o foi ofertada execucdo por outra modalidade de transporte 2215

Alternativas em alteracdes ou N&o foi ofertada nenhuma das alternativas anteriores 2220
cancelamentos programados |Discorda das alternativas de reacomodacgéo 2225
E;‘::;?;Fgﬂagjgér;eggﬁgs de Retorno ao aeroporto de origem 2230
de transporte) Falha na execucdo por outra modalidade de transporte 2235
Assisténcia material Comunicacéo 2305
(Comup it STENSE. | aimeno
Hospedagem 2315

Hospedagem PNAE 2320

Traslado 2325

Traslado PNAE 2330

N&o foi ofertada nenhuma das assisténcias anteriores 2335

Outros problemas na Pedido de indenizacdo por danos 2905
alteracdo pela empresa aérea outros 2999
Execucéo do voo Problemas com check-in e Dificuldade em realizar o check-in 3105
embarque Documentagdo ndo aceita para embarque 3110
Embarque negado por atraso do passageiro 3115

Embarque negado pelas condicGes de salde do passageiro 3120

Lista de espera 3125

22 via do cartdo de embarque 3130

Raios-x e imigragéo 3135

Mudanga de portdo 3140
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Chamada para embarque 3145
Qualidade dos avisos de som 3150
Problemas com a infraestrutura do aeroporto 3155
Outros problemas durante o check-in e embarque 3199
Comunicagédo no aeroporto | Auséncia, demora ou insuficiéncia das informacoes 3205
a0s Passagelros _sobre atra}sos, Atualizacdo das informacdes 3210
cancelamentos, interrupgédo
do servico ou pretericao Informacé&o por escrito 3215
Alternativas em atrasos, Né&o foi ofertada reacomodacéo 3305
cancela_mentos, mtemip(;ao Né&o foi ofertado reembolso integral 3310
do servigo ou preteri¢do
(reacomodacéo, reembolso Né&o foi ofertada execucdo por outra modalidade de transporte 3315
integral ou outra modalidade Né&o foi ofertada nenhuma das alternativas anteriores 3320
de transporte)
Discorda das alternativas de reacomodacéo 3325
Retorno ao aeroporto de origem 3330
Falha na execucdo por outra modalidade de transporte 3335
Assisténcia material Comunicacao 3405
(comunicagéo, alimentacdo, Alimentacio 3410
hospedagem e traslado)
Hospedagem 3415
Hospedagem PNAE 3420
Traslado 3425
Traslado PNAE 3430
N&o foi ofertada nenhuma das assisténcias anteriores 3435
Discorda da pretericao 3505
Discorda do valor da compensacao 3510
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Compensacdo negociada ou |Discorda da forma de pagamento da compensacéo 3515
E%rbp;rrztjéi)géo (negativa de Auséncia ou demora no pagamento da compensagéo 3520
Outros problemas na Alocacdo de crianca e responsavel em assentos 3905
execucdo do voo Decolagem 3910
Voo 3915

Pouso 3920

Estado de conservacdo da aeronave 3925

Demora para desembarque 3930

Tempo de conexao 3935

Transporte entre aeroportos 3940

Pedido de indenizacéo por danos 3945

Outros 3999

Transporte de Extravio da bagagem Dificuldade em registrar o extravio 4105
bagagem despachada Demora na devolucdo da bagagem extraviada 4110
Ressarcimento de despesas ao passageiro que estiver fora do seu domicilio 4115

Indenizacdo da bagagem n&o localizada 4120

Restituicdo do valor pago pelo transporte da bagagem néo localizada 4125

Avaria da bagagem Dificuldade em registrar a avaria 4205
despachada Reparo ou substituicdo da bagagem avariada 4210
Indenizacdo da bagagem avariada 4215

Violacéo da bagagem Dificuldade em registrar a violagdo 4305
despachada Indenizacéo da bagagem violada 4310
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Outros problemas com a Dificuldade em utilizar a franquia contratada 4405

bagagem despachada Bagagem fora dos padrdes (n° de volumes, dimenséo, peso) 4410
Dificuldade ou negativa de realizar declaracao especial de valor 4415
Negativa de transporte da bagagem por seu contetdo ou caracteristicas especiais 4420
Demora no despacho 4425
Demora na restituicdo da bagagem no desembarque 4430
Outros 4499

Problemas com a bagagem de |Dificuldade em utilizar a franquia contratada 4505

mdo Bagagem fora dos padrdes (n° de volumes, dimenséo, peso) 4510
Necessidade de despacho da bagagem de méo durante o embarque 4515
Acomodacéo a bordo 4520
Outros 4599

Reembolso Valor do reembolso Reembolso decorrente de alteragdo da passagem pelo passageiro 5105

Rleembolso decorrente de alteragdo ou cancelamento programados pela empresa 5110
aerea
Reem_bolso decorrente de atrasos, cancelamentos, interrupcao do servico ou 5115
pretericdo

Devolucdo da tarifa de 5200

embarque

Prazo de reembolso 5300

Reembolso em créditos Informacdes sobre regras e validade dos créditos 5405

St?ric; ;ngggf es, validade, Né&o concorda com o reembolso em créditos 5410
Dificuldade em utilizar os créditos 5415

Assisténcia ao PNAE Atendimento prioritario 6105
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Questionamento ao PNAE sobre assisténcias especiais necessarias 6110
MEDIF/documento médico 6115
FREMEC 6120
Desconto na cobranca de assento adicional necessario ao PNAE 6125
Desconto na cobranca de excesso de bagagem para ajuda técnica ou equipamento  |6130
Procedimentos prévios a medico
viagem Outros problemas relacionados a procedimentos prévios a viagem 6199
Assisténcia durante a viagem | Atendimento prioritario 6205
Assisténcia no check-in e despacho de bagagem 6210
Assisténcia no deslocamento do balcdo de check-in até a aeronave 6215
Assisténcia no embarque 6220
Assisténcia na acomodacgao no assento na aeronave 6225
Assisténcia ha acomodacdo da bagagem de méo na aeronave 6230
Assisténcia no desembarque 6235
Assisténcia no deslocamento até a area de restituicdo de bagagem 6240
Assisténcia no recolhimento da bagagem despachada 6245
Assisténcia nos controles de fronteira e de seguranca 6250
Assisténcia na saida da area de desembarque e acesso a area publica 6255
Assisténcia na transferéncia ou conexao entre voos 6260
Conducao as instalagdes sanitarias 6265
Outros problemas na assisténcia durante a viagem 6299
Ajudas técnicas e Transporte gratuito de ajuda técnica 6305
equipamentos medicos Extravio ou avaria de ajuda técnica ou de equipamento médico 6310
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Outros problemas com ajudas técnicas e equipamentos médicos 6399
Acompanhante 6400
Céo-guia 6500
Designacdo de assentos e Disponibilidade de sistema de contengéo para crianca de colo 6605
mecanismos de contengao Disponibilidade de assento especial na aeronave 6610
Disponibilidade de mecanismo de retencdo adicional 6615
Outros problemas com designacgéo de assentos e mecanismos de contengédo 6699
Outros problemas enfrentados 6900
pelo PNAE
Utilizacdo de itens Marcacgéo de assentos 7100
opcionais Servico de acompanhamento 7200
de menor
Seguro viagem 7300
Alimentacdo a bordo 7400
Internet/Wi-Fi a bordo 7500
Entretenimento a bordo 7600
Transporte de animais 7700
Transporte de cargas 7800
Outros itens opcionais 7900
Programas de 8000
fidelidade
Outros Passageiro indisciplinado 9100
Declaragéo de embarque 9200
Outros 9900
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ANEXO 111 PORTARIA N° 764/SAS, DE 11 DE MARCO DE 2019.
(Incluido pela Portaria n® 9.128/SAS, de 12.09.2022)

EXEMPLOS

Exemplo 1

Texto ficticio de

Compra de promogdao de 3.000 (trés mil) pontos a serem cobrados em cartdo de crédito em parcelas de R$ 99,00

reclamacéo (noventa e nove reais), sendo descontado desde dezembro de 2018. Até a presente data, nada foi creditado em minha
conta. Apds inimeros telefonemas, sé obtenho como resposta que 0 meu caso esté "sendo analisado para tratativa".
Na data de hoje, mais uma vez, fiz contato e a resposta € a mesma, enquanto continuam sendo cobradas as parcelas
no cartdo. Quero a devolugéo dos valores descontados em minha fatura do cartdo de crédito desde janeiro de 2019.
Abertura HE

Atendimento

Sim, ha reclamacéo sobre o atendimento - S

Avaliacéo Improcedente - |

Local 1 Atendimento telefonico - T

Operacéo 1 N&o conhecida/ndo aplicavel - N
Operador 1 N&o conhecido/ndo aplicavel - N
Assuntos 1 Tema: Programas de fidelidade - 8000
Encerramento HiH

Cddigo ###S;1;T;N;N; 8000###

classificador

Exemplo 2

Texto ficticio de

Bom dia! La em Congonhas, vocés se prontificaram a realizar o reembolso do voo que cancelaram e até hoje nédo é

reclamacéao possivel visualizar na fatura de meu cartéo de crédito o pagamento. Aguardo o ressarcimento e gostaria de saber se
foi realmente realizado.
Abertura #HHH

Atendimento

N&o hé& reclamac&o sobre o atendimento - N
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Avaliacao Parcialmente procedente - M
Local 1 Aeroporto - CGH
Operacéo 1 Domeéstica - D
Operador 1 Propria empresa aérea - P
Assuntos 1 Tema: Reembolso
Subtema: Prazo de reembolso - 5300
Encerramento HH#
Cadigo #HH#N;M;CGH;D;P;5300###

classificador

Exemplo 3

Texto ficticio de

Meu voo de Guarulhos para Nova York atrasou por mais de cinco horas e ndo deram nada pra gente comer enquanto

reclamacéao esperavamos, nem ofereceram pra voar outro dia. Ndo bastasse isso, quando chegamos a Nova York e fomos pegar
nossas malas, elas estavam totalmente destruidas e ndo tinha ninguém para fazer o registro do problema. Como isso
fica, vao consertar as malas?

Abertura i

Atendimento

Sim, ha reclamacdo sobre o atendimento - S

Avaliacao A empresa aérea optou por ndo informar a sua avaliacdo - N
Local 1 Aeroporto - GRU

Operacgéo 1 Internacional - |

Operador 1 Propria empresa aérea - P

Assuntos 1 Tema: Execucdo do voo

Subtema: Assisténcia material (comunicagdo, alimentacdo, hospedagem e traslado)
Assunto: Alimentacéo - 3410

Tema: Execucdo do voo

Publicado no Diario Oficial da Uni&o de 14 de marc¢o de 2019, Secéo 1, pagina 39.




Subtema: Alternativas em atrasos, cancelamentos, interrupcao do servico ou pretericdo (reacomodacéo, reembolso
integral ou outra modalidade de transporte)
Assunto: Nao foi ofertada reacomodacao - 3305

Local 2 Aeroporto - JFK

Operacao 2 Internacional - |

Operador 2 Empresa aérea terceira - XX

Assuntos 2 Tema: Transporte de bagagem
Subtema: Avaria da bagagem despachada
Assunto: Dificuldade em registrar a avaria - 4205

Encerramento HE

Caddigo ###S;N;GRU;1;P;3410/3305;JFK; 1; XX;4205#4###

classificador
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