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ANEXO

FORMULARIO DE ANALISE PARA PROPOSICAO DE ATO NORMATIVO

Processo n°: 00058.054992/2014- Unidade Responsavel GCON/SAS
33 (Sigla): SAS

Assunto do Revisdo e consolidacéo das CondicOes Gerais de Transporte

normativo:

Tipo de ato () | Novo (x) | Revisdo () | Adequacéo Legal,

normativo: em funcdo do art.
47,1, da Lei da
ANAC

Origem da demanda: | (x) | Interna (Diretoria, () | Externa (Orgdos de Controle

Superintendéncias etc.) ou recomendacdes diversas)

1) Descreva o problema (atual ou futuro) que se pretende solucionar

As CondigOes Gerais de Transporte sdo atualmente regulamentadas pela
Portaria n° 676/GC-5, de 13 de novembro de 2000, norma publicada pelo extinto 6rgao
regulador da aviacdo civil no Brasil, o Departamento de Aviacdo Civil (DAC).

Desde a sua publicacdo a portaria sofreu as diversas as alteracdes por meio
dos seguintes normativos:

a. Portaria n° 689/GC5, de 22 de junho de 2005, que alterou os seus
artigos 37 e 40 da 676-GSM/2000, referentes a transporte de bagagens;

b. Resolucdo ANAC n° 34, de 27.06.2008, que revogou o artigo 65
referente a autuacao coletiva;

c. Resolucéo n° 138, de 9 de marco de 2010, dispde sobre as Condicdes
Gerais de Transporte atinentes a comercializacdo e as caracteristicas do bilhete de
passagem. A proposta de modificagdo desta norma teve como objetivo garantir, entre
outras prerrogativas, a certeza do preco de compra do servico ao usuério, conforme
anunciado. Este ndo estaria mais sujeito a cobranga de adicionais ndo mencionados
inicialmente no processo de compra, tais como taxa extra de combustivel;

d. Resolug@o n° 140, de 9 de marco de 2010, regulamenta o registro de
tarifas referentes aos servicos de transporte aéreo regular. Esta norma passou a exigir
uma maior transparéncia na relacdo transportador aéreo e usuario, vez que regulamenta
0 registro e publicidade das tarifas referentes ao servigo de transporte aéreo regular de
passageiros;

e. Resolugé@o n® 141, de 9 de marco de 2010, dispGe sobre as Condicgdes
Gerais de Transporte aplicaveis aos atrasos e cancelamentos de voos e as hipoteses de
pretericdo de passageiros. Tal dispositivo, ao estabelecer a prestacdo de assisténcia
material, harmonizou a relacdo entre transportador e passageiro, na medida em que
minimizou o impacto prejudicial das circunstancias que provocam atrasos e
cancelamentos. Esta resolugédo foi concebida de modo a dispor acerca das principais
necessidades do passageiro diante dessas circunstancias, tais como: acesso a
informacdo, alternativas ao servigco originalmente contratado e assisténcia material
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devida em cada momento;
Alguns itens relativos as Condigdes Gerais de Transporte sdo também sao

tratados em outras normas da ANAC, a saber: Resolu¢Ges n® 130/2010; 196/2012;
218/2012; 280/2013; 350/2014 e Nosais CT-011 e CT-012.

Desta forma, com 0 objetivo de consolidar novamente todos os assuntos
em somente um normativo, a Diretoria da ANAC optou por incluir a reviséo e
consolidacdo das CGTA na Agenda Regulatéria da ANAC para o ano de 2014.

A principio, a revisdo deveria atingir apenas o normativo mais antigo e
ainda editado pelo extinto DAC, a Portaria n° 676/GC-5 de 2000. Assim, as
Resolucbes n°® 138, 139, 140, 141, 196 e 218 (editadas pela ANAC) seriam apenas
consolidadas no novo normativo sem alteracGes. Caso isso ocorresse, perder-se-ia a
oportunidade de corrigir algumas falhas visualizadas nos normativos editados pela
ANAC, e mais, 0 momento favoravel para aperfeigoar a regulacdo técnica da Agéncia.

Da analise destes normativos foi identificado que:

a) pontos relacionados as CondicGes Gerais de Transporte ndo sao

previstos nos atuais regramentos;

b) alguns textos ndo sdo claros o suficiente para correta aplicagdo das

normas a situagdes concretas.

Feitas as consideracGes acima, depreende-se que caso a ANAC ndo

aproveite a oportunidade de atualizar seus regulamentos poderdo ocorrer, a principio,
no minimo trés situacdes, a saber:

e frustracdo da expectativa da sociedade para que a Agéncia regule e tutele os
direitos dos usuarios (art. 8°, XXXV — cabe a ANAC reprimir infracbes a
legislacdo, inclusive quanto aos direitos dos usudarios, e aplicar as sancdes
cabiveis);

e risco legislativo: o tema é de grande sensibilidade publica e, caso o Congresso
Nacional decida legislar nesse sentido, corre-se o risco de regulamentacdo
politica se sobrepor a regulacdo técnica da Agéncia Reguladora, especialista no
assunto. Caso isso venha a ocorrer, a rigidez do processo legislativo, podera
dificultar alteracdes, o que ndo condiz com a dindmica do transporte aéreo;

e Possibilidade de aumento no nudmero de demandas dos passageiros
encaminhadas ao Poder Judiciario. Importante lembrar que em 2007 foram
criados juizados especiais para receber demandas de passageiros nos aeroportos
de Brasilia, Cuiaba, Confins — MG, Galedo e Santos Dumont no Rio de Janeiro
e Guarulhos e Congonhas em Sdo Paulo. Sem contar no custo e no tempo para
resolucdo do conflito, caso a proposta seja aceita, foram pensados em alguns
dispositivos que nos leva a crer que os conflitos serdo resolvidos de maneira
mais rapida e eficiente entre empresa e passageiro com menor necessidade de
encaminhamento do caso a justica.

Apesar das normas editadas pela ANAC ja terem avancado em relacdo a
garantia e protecdo de direitos para os usuérios de aviacdo civil e, apesar da Agenda
Regulatoria prever apenas a consolidacdo das Resolugdes n° 138, 139, 140, 141 e 218,
h& espago para o aperfeigoamento normativo. Nesse sentido, buscou-se responder a
seguinte pergunta: “O regulamento proposto pela area técnica da ANAC pretende
atender a anseio (s) ou reclamacdo (8es) de usuérios do servigo de transporte aéreo?” A
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resposta é: sim!

A partir da percepcdo dos técnicos da ANAC, observado por meio das
demandas feitas no sistema de atendimento da ANAC, sistema FOCUS, vemos que 3%
(2.857) das demandas registradas no sistema sdo referentes a voos internacionais; 11%
(9.698) referentes a voos domésticos e 20% (17.976) sdo referentes a legislacdo de
aviacdo civil, dados de 2013. Dessas demandas, 0os macro temas mais demandados
pelos passageiros sdo atendimento (assunto amplo que abrange desde o mau
atendimento da empresa para com o passageiro quanto uma falha no sistema de vendas
da empresa), bagagem (tema ja enfrentado em processo de Audiéncia Publica e que em
breve a ANAC editara norma especifica), bilhete aéreo (assunto tratado pela Resolugéo
n° 138, cancelamento de voo (cancelamento de voo por parte da empresa), atraso de
voo (atraso motivado pela empresa), pretericdo de passageiro (os trés ultimos tépicos
sdo tratados pela Resolucdo n° 141), ou seja, grande parte das demandas dos
passageiros tratam de condicdes gerais de transporte e avangam sobre temas que a
ANAC ja regulamentou.

Durante as analises dos normativos, foi constatado que as Resolugdes n°
139/2010 e 218/2012, inicialmente incluidas na Agenda Regulatoria de 2014, ndo
guardam paridade temética com as Condi¢bes Gerais de Transporte, pois tratam
exclusivamente de transporte de carga e informacgfes estatisticas sobre atrasos e
cancelamentos de voos, respectivamente. Por essa razéo, ndo foi dado prosseguimento
ao processo de consolidacdo de tais normativos, devendo eles serem mantidos como
normas esparsas.

a. Engquanto que a Resolugdo n° 196, que trata de atendimento a
passageiros, ndo constante da relacdo de normativos a serem atualizados em 2015, foi
acrescido. Também cabe acrescentar que a discussao sobre bagagens que estava sendo
feita em processo apartado da atualizacdo das CGTA, foi incorporada ao processo.
Com isso, o contelldo das NOSAI CT -011 e Nosai CT -012 também passaram para o
escopo da proposta de atualizagdo em pauta.

Muito embora o sistema de recebimento de manifestagdes da ANAC
(Focus) ndo permita a extracdo de relatorios com os principais assuntos reclamados por
parte dos usudrios do sistema de aviacao civil, os técnicos da Geréncia de Regulacdo
das Relacbes de Consumo, que respondem as demandas relativas a direitos dos
usuarios, observaram algumas questdes cotidianas enfrentadas por estes, conforme
relatado abaixo:

e desconhecimento por parte dos usuarios em relacdo as condicGes e regras
contratuais (reclamacgdes por conta dos valores de taxas de remarcagéo,
cancelamento, reembolso ou “no show”);

e Dilhete de passagem:

a. assimetria de informacéo;
b. correcdo de erro material;
c. direito de arrependimento.
e cancelamento automatico de trecho de retorno

Adicionalmente, foi identificado que alguns pontos relacionados as
CondicOes Gerais de Transporte ndo sdo previstos nos atuais regramentos, e em outras
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situacOes os atuais textos sdo insuficientes para uma correta aplicacdo das normas a
situacbes concretas, e por esse motivo torna-se fator limitante para o trabalho de
fiscalizacdo da ANAC.

2) Quais foram as alternativas consideradas para a resolucéo do problema? Explique
brevemente cada (minimo 2 op¢6es, maximo 5). Indique e justifique a alternativa escolhida.

a) Manter os regramentos como se encontram atualmente, com o0s assuntos separados em diferentes
normativos tornando mais dificil o manuseio de quem pesquisa as normas da ANAC — essa opcao
nao é recomendavel;

b) Somente consolidar os regramentos em uma Unica norma sem revisar o conte(ido, caso essa fosse
opcdo, perderiamos a oportunidade de aperfeigoar os normativos da ANAC, sem contar que parte
da norma continuaria obsoleta e ndo refletiria a realidade do mercado de aviacdo civil — essa opc¢ao
também néo é recomendavel;

c) Consolidar os regramentos que regulamentam as Condi¢Bes Gerais de Transporte em uma Unica
norma, aproveitando a oportunidade para revisar e melhorar o0 texto, garantias aos passageiros e o
conteudo da norma, chamando a sociedade para participar e opinar acerca dos assuntos tratados nas
normas — entende-se que essa é a melhor opcdo até mesmo porque quando a sociedade participa na
construcdo do requlamento o trabalho torna-se melhor aceito pelos destinatarios.

A escolha da letra “C” ainda se sustenta pelos seguintes motivos:

I) A consolidagdo das Condicbes Gerais de Transporte em um sd normativo indicaria de forma
mais clara a todos os envolvidos (indUstria, consumidor, 6rgdos externos responsaveis pela
defesa dos consumidores) as regras da ANAC em relacdo ao assunto;

I1) Uma revisdo possibilitaria que alguns itens com problemas nas normas atuais sejam alterados ou
suprimidos;

I11) Melhor regulacdo (atendimento as melhores préaticas regulatorias);

1V) Possibilidade de desregulamentagdo de assuntos anacrdnicos, visto que o mercado de aviagdo
civil é dindmico e a desregulamentacdo de alguns assuntos tende a ser benéfico ao passageiro;

V) Alinhamento das Condiges Gerais de Transporte as diretrizes basicas do Cddigo de Defesa do
Consumidor.

3) Como o ato proposto resolvera o problema descrito no item 1?

e Entende-se que a proposicdo do normativo dard maior seguranga juridica as relages de
consumo;

e Buscar-se-4 uma maior harmonizacdo com Leis de aplicacdo geral, como o Cddigo de Defesa do
Consumidor e o Codigo Civil;

e Cumpre-se a atribuicdo legal da Agéncia de atualizar os normativos publicados pelo extinto
DAC - Art. 47, | da Lei n° 11.182, de 27 de setembro de 2005;

e Cumpre-se 0 proposto pela Diretoria da Agéncia de acordo com a Agenda Regulatéria para o ano
de 2014 — Portaria n° 2.852, de 30 de outubro de 2013;
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e A

revisio dos atuais
problematicos;

regramentos possibilitara alteracbes de eventuais dispositivos

A revisdo dos temas propiciara a inclusao de temas nao regulados de forma eficiente nos atuais
normativos.

A regulamentacdo de alguns problemas descritos na questdo 1, trara maiores garantias aos
usuarios e permitird maior transparéncia na relacdo de consumo do passageiro e empresa aérea,
assuntos que sdo demandados atualmente como: correcdo de erro material, direito de
arrependimento, cancelamento de trecho de retorno em caso do ndo comparecimento do
passageiro no trecho de origem, entre outros assuntos, espera-se que sejam sanados com a
entrada em vigor da norma.

Busca-se ainda diminuir a assimetria de informacdo que existe no processo de comercializacao
do bilhete de passagem, fazendo com que as principais informacdes relativas as condicdes
contratuais estejam disponiveis ao passageiro, bem como também sejam enviadas ao mesmo.

e A norma propde ainda um mecanismo de estimulo as boas préaticas por parte da empresa. Essa
regra prevé que a empresa aérea busque reparar 0 dano do passageiro, em contrapartida a
empresa tera sua penalidade reduzida.

4) Como seré feita a implantac@o da norma e como essa implantacéo sera acompanhada?

Acles Prazo Acompanhamento
Publicacdo em DOU;
Divulgacdo em Semanas
midia; subsequentes a
Disponibilizacdo no publicagdo.
site da ANAC; Melhorar as
ANAC - ~ . ASCOM - divulgacédo
informagdes passageiro e : S O
A ; . e disponibilizacéo
constantes no site da enriquecer a pagina
ANAC, necessidade da internet com
de mais informacdo | informagdes sobre os
destinada ao assuntos regulados
passageiro. pela nova Resolucéo.
Alteracdo de
informagdes no sitio
eletrdnico e nos
contratos de Prazo minimo de 180 GGAF -
transporte; dias para Monitoramento dos
Regulados

Reunides para
esclarecer pontos que
foram alterados
durante o processo de
Audiéncia Publica

implementagdo
(vacatio legis)

sitios eletronicos;
acBes presenciais

Outros Orgaos
(Sistema de Defesa do
Consumidor -
Procons)

Reunibes com drgéos
do SNDC-Senacon
Elaboracdo de NT
explicativa para 0s

Procons

Reunides com érgaos
do SNDC -
quantidade: a definir.
Prazo — reunifes
realizadas em até 90
dias ap0s a
publicacéo.

GCON
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Elaboracdo de NT:
até 120 dias ap0s a
publicagdo.

5)

Quais sdo os dispositivos legais que autorizam a ANAC a regulamentar o assunto?

Art. 222 do Cédigo Brasileiro de Aeronautica (Lei n° 7.565, de 19 de dezembro de 1986) ; art. 4°,
6°, 30, 31, 36, 37, 39 e 49 do Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990); Art. 8°, XXXV e Art. 47 da Lei de criacdo da ANAC (Lei n° 11.182, de 27 de setembro de
2005); art. 740 do Cdédigo Civil (Lei n° 10.406, de 10 de janeiro de 2002).

6)

O regulamento proposto afetaré outras areas da Agéncia? Quais? Essas areas foram
contatadas? Como se posicionaram sobre o assunto?

Existe previsdo de impacto em outras areas, por isso, foram previstas consultas prévias as Geréncia
de Regulacdo Econémica — GERE e Geréncia de Analise Estatistica e Acompanhamento de
Mercado — GEAC, geréncias da Superintendéncia de Regulagdo Econdmica e Acompanhamento de
Mercado que tratam de temas relacionadas as Condigdes Gerais de Transporte, também foram
consultadas a Geréncia Geral de Ac¢do Fiscal (GGAF) - responsavel pelo processo de fiscalizacdo da
ANAC -, a Ouvidoria da ANAC e a Geréncia Técnica de Gestdo da Informacdo - que sdo setores
que regimentalmente recebem e déo algum tipo de tratamento nas demandas dos usuérios de aviagcdo
civil. As éreas envolvidas ja foram contatadas previamente e consultadas e mostraram-se favoraveis
a revisdo do assunto.

7) Existem outros 6rgdos/entidades afetados com a edi¢do da norma?
() | ANVISA () | COMAER | ( ) Policia Federal ( Receita Federal
)
(x) Outros: Empresas aéreas, passageiros (usudrios do transporte aéreo), Secretaria

Nacional do Consumidor (SENACON) e também orgdos de protecdo e
defesa do consumidor (PROCONS).

Esses orgdos/entidades foram contatados? Como se posicionaram sobre o assunto?

A GNOP realizou reunides com a SENACON com o objetivo de aprimorar seu procedimento
regulatério, focando especialmente no consumidor e, buscando maior proximidade com as entidades
de protecéo aos direitos dos consumidores. Desta forma, objetiva-se conhecer a realidade dos outros
6rgdos e adquirir novos conhecimentos visando harmonizar a legislagdo de aplicacdo geral com as
normas vigentes relacionadas ao transporte aéreo.

Nesse sentido, foram feitas Reunides Participativas com regulados e entidades de defesa do
consumidor para coletar informagdes acerca de suas demandas e perspectivas para a edi¢do de uma
nova resolucdo. Na oportunidade da Reunido Participativa, ndo foi divulgada nenhuma minuta e os
interessados foram estimulados a enviar suas contribui¢6es para GNOP, que as analisou.

Ainda serd feita Consulta Publica com vistas a confeccdo de uma minuta de Resolugdo e,
posteriormente, uma Audiéncia Publica para divulgacdo oficial da minuta e coleta dos demais
subsidios necessarios ao aprimoramento da norma.

8)

O problema ou assunto ja foi regulamentado em outros paises?

(x) | SIM Quais? Existem diferentes niveis de regulacdo em relacdo ao assunto, o

Department of Transportation (DOT) dos Estados Unidos da América
possui 0s regulamentos 14 CFR Parts 244, 250, 253, 259 e
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399, que tratam de oversales, atrasos em pista, transparéncia das
tarifas, planos de contingéncia e a Unido Europeia possui o
Regulamento n° 261/2004 que busca assegurar a prote¢do ao USuario
do transporte aéreo em casos de atrasos, cancelamentos e preteri¢do de
embarque.

Paralelamente foram conduzidos estudos a fim de identificar como
outros paises tratam a questdo dos direitos dos passageiros do
transporte aéreo, o estudo esta mais detalhado na Nota Técnica n°
14/2014/GNOP/SRE (Protocolo — ANAC 00058.073790/2014-91), foi
estudado como Argentina, Colémbia, Chile, Unido Europeia e Estados
Unidos da América regulamentam os direitos dos passageiros.

Cita-se ainda State letter SP 38/1-15/60 - ICAQO core principles on
consumer protection, estabelece principios de protecdo ao consumidor
que devem ser utilizados pelos Estados-Membros da Organizacdo da
Aviacdo Civil Internacional, que se traduz em um conjunto de
principios fundamentais de prote¢do do consumidor.

( ) | NAO

9) Existem normas vigentes no pais, correlatas ao assunto?

(x) SIM | Quais? No ambito da ANAC as seguintes normas abaixo relacionadas,
regulamentam questbes referentes as CondicBes Gerais de Transporte,
normativa que assegura os direitos dos passageiros, ainda que todas
ndo estejam no escopo da revisdo e consolidacdo proposta na Agenda
Regulatdria da ANAC.

e Portaria n®° 676/GC-5/2000

e |AC 2203-0399/1999

e Resolugdo ANAC n° 138/2010
¢ Resolugdo ANAC n° 140/2010
e Resolugdo ANAC n° 141/2010

No ambito da ANATEL foi editada a Resolucdo n° 632, de 8 de marco
de 2010 — Regulamento Geral de Direitos do Consumidor.

No ambito da ANEEL foi editada a Resolucdo Normativa n° 414, de 9
de setembro de 2010 — Condicbes Gerais de Fornecimento de Energia
Elétrica.

( ) | NAO

10) Descreva qualitativamente e, se possivel, quantitativamente os custos do ato.

A andlise de custos ndo foi realizada de forma detalhada (estimando os custos financeiros relativos a
implementagcdo do novo regramento), todavia tem-se em mente que a ANAC terd custos para
disseminacdo do conhecimento (divulgagcdo da nova norma para seus servidores, em especial os
INSPAC); possivel criacdo de processos para fiscalizar novos elementos normativos; custos com a
elaboracéo de novo material grafico (cartilhas) que deverdo ser distribuidas aos passageiros; custos
com a reformulagéo das informagdes no site da Agéncia. Entende-se que o regulador ao propor nova
normativa também esta sujeito a esse custo que, de certa forma deve ser entendido como
investimento, visto que objetiva-se um aperfeicoamento das relacGes de consumo.

Por parte dos regulados (inddstria) também néo foi feita nenhuma estimativa de custos, tampouco o0s
operadores aéreos em suas contribuicbes a Reunido Participativa apresentaram informagdes ou




Cp(
ANAC =S

documentos que pudessem embasar qualquer alegacdo nesse sentido, comprovando possivel
aumento em sua estrutura de custos que porventura seria transferido ao valor final da passagem.
Porém, vislumbra-se que os operadores aéreos tenham custos com alguma possivel alteragdo dos
sistemas de vendas das empresas para inclusdo de novas informagdes e procedimentos, visto que a
norma prevé que o passageiro tenha maior acesso a informacéo acerca de seus direitos pois, como

mencionado anteriormente, percebe-se grande assimetria de informacéo por parte do passageiro

11)Descreva qualitativamente e, se possivel, quantitativamente os beneficios do ato.

e Concentracdo das Condi¢des Gerais de Transporte em apenas um ato normativo;
e Alteracdo de dispositivos normativos problematicos e pouco eficientes;

e ANAC: possibilidade de melhora na sua regulagdo, alterando pontos problematicos e
ineficientes e maior efetividade da fiscalizacéo;

e Consumidores: possibilidade de inclusdo de novos dispositivos has normas que aumentem seus
direitos; alinhamento das CGT aos principios do Cdédigo de Defesa do Consumidor.

12)Descreva os possiveis efeitos do ato proposto, conforme tabela abaixo.

Efeitos positivos

Efeitos negativos

Empresas de transporte

Melhora das informagdes passadas ao

Possivel criacdo de novas

aéreo regular consumidor. obrigagdes e custos.
Empresas de transporte

aéreo ndo regular

Empresas de servigos aéreos Né&o Aplicavel Né&o Aplicavel
especializados

Prestadores de servicos Né&o Aplicével Né&o Aplicével

auxiliares ao transporte
aéreo

Operadores de Aer6dromos

Fabricantes de Aeronaves

Né&o Aplicavel

Né&o Aplicavel

Fabricantes de pecas e
componentes aeronauticos

Né&o Aplicével

Né&o Aplicével

Proprietarios de aeronaves

Né&o Aplicavel

Né&o Aplicavel

Empresas de manutencéo Né&o Aplicével Né&o Aplicavel
aeronautica

Mecénicos Né&o Aplicével Né&o Aplicével
Escolas e Centros de

Treinamento

Tripulantes Né&o Aplicével Né&o Aplicével

Passageiros

Melhora nas informagdes recebidas
das empresas aéreas;
Regras mais transparentes que
tutelam seus direitos

Em regra, aumentos de
obrigagdes para as empresas
aéreas resultam em aumento de
custos, 0 que pode ocasionar
majoragdo de tarifas.

Comunidades

Né&o Aplicavel

N&o Aplicavel

Meio ambiente

Néo Aplicavel

Né&o Aplicavel
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13) Discorra sobre como se dara o processo de monitoramento do ato normativo.

O processo de monitoramento ou de fiscalizacdo do cumprimento da norma em principio ndo sera
alterado. Atualmente, os itens relacionados as Condicdes Gerais de Transporte sdo fiscalizados pela
Geréncia Geral de Acdo Fiscal (GGAF), por meio de acdes de fiscalizacdo presencial ou também por
manifestacdes de passageiros recebidas por meio do sistema FOCUS.

Pretende-se ainda, instituir mecanismo de revisdo da norma, que é basicamente a disposicdo em artigo
da norma da obrigacdo de revisdo da Resolugao depois de um periodo apds sua edigdo.

Também sera feita uma mensuragdo a partir do sistema FOCUS sobre as demandas dos passageiros da
ANAC, para saber se 0 nimero de manifestacdes aumentou e quais assuntos estdo sendo demandados
pelos passageiros - retroalimentacéo.

Pretende-se ainda elaborar pesquisa, apds a entrada em vigor da norma (ainda ndo se sabe quanto
tempo ap0s a edicdo) para coletar opinido do passageiro em relagdo a norma, de modo a produzir um
diagndstico de impacto regulatério (literatura ndo aborda esse tema, tampouco utiliza tal
nomenclatura). Com essa pesquisa pretende-se aferir a efetividade da norma, ou seja, se a norma esta
equacionando os problemas elencados na questdo 1 deste questionario.

Servidor Responsavel pelo preenchimento Gerente Responsavel

Superintendente




