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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO
N.© 929, DE 2018

(Do Sr. Rodrigo Martins)

Susta, nos termos do art. 49, V, da Constituicdo Federal, a vigéncia do
art. 11, caput e paragrafo unico, da Resolucdo n° 400, de 13 de
dezembro de 2016, que "Dispbe sobre as Condicbes Gerais de
Transporte Aéreo”, expedida pela Agéncia Nacional de Aviacdo Civil -
ANAC

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PDC-765/2017.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo do Plenério
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Fica sustado o art. 11, caput e paragrafo Unico, da Resolucéo
n° 400, de 13 de dezembro de 2016, que “Dispde sobre as Condi¢des Gerais de

Transporte Aéreo”, expedida pela Agéncia Nacional de Aviagéo Civil — ANAC.

Art. 2° Este decreto legislativo entra em vigor na data de sua

publicacao oficial.
JUSTIFICACAO

Para apresentarmos o0 presente projeto de decreto legislativo
fundamentamo-nos no art. 49, V, da Constituicdo Federal, que prevé: “E da
competéncia exclusiva do Congresso Nacional sustar os atos normativos do Poder
Executivo que exorbitem do poder regulamentar ou dos limites de delegacéo

legislativa”.

Nesse sentido, a Resolucdo ANAC n° 400, de 2016, em seu art. 11,
veio equivocadamente impor um prazo de apenas vinte e quatro horas para que o
consumidor que adquire bilhetes aéreos possa desistir, sem qualquer énus, da
passagem aérea entdo adquirida.

Ocorre que essa determinacdo normativa da ANAC foi expedida em
flagrante desrespeito ao prazo de sete dias para cancelamento de compra feita a
distancia pelo consumidor, conforme prevé o art. 49 do Cdédigo de Protecédo e
Defesa do Consumidor — Lei n°® 8.078/90, que dispbe expressamente:

“Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar

de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servico, sempre

que a contratacdo de fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora do

estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.

Pardgrafo Gnico. Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento
previsto neste artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo,
durante o prazo de reflexdo, serédo devolvidos, de imediato, monetariamente
atualizados”. (grifei)
Ora, a norma infralegal expedida pela ANAC é um completo absurdo
juridico, tornando-se inaceitavel que esta Camara dos Deputados venha se
conformar e acolher esse injustificado desrespeito as normas do CDC. Na medida

em que a Resolucdo da ANAC simplesmente ignorou as disposicdes legais do CDC,
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que é aplicavel a TODOS os segmentos da economia nacional, consideramos
estranho e inapropriado que se venha conceder um tratamento privilegiado ao
segmento constituido pelas companhias areas que operam no pais.

N&do ha qualquer fundamentacdo legal ou doutrinaria que possa
embasar esse dispositivo da Resolucdo ANAC que se pde em completo desacordo
com o art. 49 do CDC. O consumidor brasileiro de servicos de transporte aéreo
usualmente adquire seu bilhete de viagem mediante sitios eletrbnicos das
companhias aéreas no ambito da rede mundial de computadores (internet), por meio
de aplicativos em telefones celulares (smartphones) ou por telefone fixo. Tal
situacdo, portanto, configura exatamente a hipdtese prevista e muito bem
disciplinada no caput do art. 49 do CDC, qual seja a “contratagdo de fornecimento de
produtos e servicos ocorrer fora do estabelecimento comercial, especialmente por

telefone ou a domicilio”.

Assim, entendemos que o art.11 da Resolugdo ANAC n° 400/2016 &
absolutamente injuridico e desarrazoado, exorbitando sobremaneira o poder
regulamentar conferido aquela Agéncia, na medida em que, na pratica, revoga a
aplicacdo do art. 49 do CDC para as companhias aéreas. Por essa razdao,

entendemos que deve ter seus efeitos sustados pelo Congresso Nacional.

Nao é absolutamente admissivel que a ANAC continue a expedir
normas em confronto com a boa legislacdo consumerista em vigor no Brasil,
trazendo sérios prejuizos e constrangimentos aos consumidores nacionais, que
frequentemente tém que recorrer ao Poder Judiciério para repararem seus direitos

cotidianamente lesados pelas companhias aéreas que atuam em territdrio nacional.

Face ao exposto, pedimos o apoio de nossos ilustres Pares para a
aprovacdo deste projeto de decreto legislativo que, por certo, vira reparar uma
aberracdo juridica cometida pela ANAC em completo desfavor do consumidor

brasileiro.

Sala das Sessdes, em 15 de maio de 2018.

Deputado RODRIGO MARTINS

PSB/PI
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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenagéo de Organizagao da Informacéo Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacao Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacdo Citada - SELEC

CONSTITUICAO
DA
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL

1988
PREAMBULO

NOs, representantes do povo brasileiro, reunidos em Assembléia Nacional
Constituinte para instituir um Estado democratico, destinado a assegurar o exercicio dos
direitos sociais e individuais, a liberdade, a seguranca, o bem-estar, o desenvolvimento, a
igualdade e a justica como valores supremos de uma sociedade fraterna, pluralista e sem
preconceitos, fundada na harmonia social e comprometida, na ordem interna e internacional,
com a solugdo pacifica das controvérsias, promulgamos, sob a protecdo de Deus, a seguinte
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil.

TITULO IV
DA ORGANIZA(;AO DOS PODERES

CAPITULO |
DO PODER LEGISLATIVO
Secéo Il
Das Atribuicdes do Congresso Nacional

Art. 49. E da competéncia exclusiva do Congresso Nacional:

I - resolver definitivamente sobre tratados, acordos ou atos internacionais que
acarretem encargos ou COmpromissos gravosos ao patriménio nacional;

Il - autorizar o Presidente da Republica a declarar guerra, a celebrar a paz, a
permitir que forcas estrangeiras transitem pelo territério nacional ou nele permanecam
temporariamente, ressalvados 0s casos previstos em lei complementar;

Il - autorizar o Presidente e o Vice-Presidente da Republica a se ausentarem do
Pais, quando a auséncia exceder a quinze dias;

IV - aprovar o estado de defesa e a intervencéo federal, autorizar o estado de sitio,
ou suspender qualquer uma dessas medidas;

V - sustar os atos normativos do Poder Executivo que exorbitem do poder
regulamentar ou dos limites de delegacdo legislativa;

VI - mudar temporariamente sua sede;

VIl - fixar idéntico subsidio para os Deputados Federais e 0s Senadores,
observado o que dispdem os arts. 37, XI, 39, 8 4°, 150, II, 153, IlI, e 153, § 2°, I; (Inciso com
redacdo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

VIII — fixar os subsidios do Presidente e do Vice-Presidente da Republica e dos
Ministros de Estado, observado o que dispdem os arts. 37, XI, 39, § 4° 150, II, 153, Il e
153, § 2°, I; (Inciso com redacédo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

IX - julgar anualmente as contas prestadas pelo Presidente da Republica e apreciar
0s relatérios sobre a execucdo dos planos de governo;

X - fiscalizar e controlar, diretamente, ou por qualquer de suas Casas, 0s atos do
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Poder Executivo, incluidos os da administragdo indireta;

XI - zelar pela preservacdo de sua competéncia legislativa em face da atribuicéo
normativa dos outros Poderes;

XII - apreciar os atos de concessao e renovagdo de concessdao de emissoras de
radio e televiséo;

XII - escolher dois tergos dos membros do Tribunal de Contas da Uniéo;

X1V - aprovar iniciativas do Poder Executivo referentes a atividades nucleares;

XV - autorizar referendo e convocar plebiscito;

XVI - autorizar, em terras indigenas, a exploracéo e o aproveitamento de recursos
hidricos e a pesquisa e lavra de riquezas minerais;

XVII - aprovar, previamente, a alienacdo ou concessdo de terras publicas com
area superior a dois mil e quinhentos hectares.

Art. 50. A Céamara dos Deputados e o Senado Federal, ou qualquer de suas
ComissBes, poderdo convocar Ministro de Estado ou quaisquer titulares de &rgaos
diretamente subordinados a Presidéncia da Republica para prestarem, pessoalmente,
informac@es sobre assunto previamente determinado, importando crime de responsabilidade a
auséncia sem justificacdo adequada. (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Emenda
Constitucional de Revisdo n° 2, de 1994)

8 1° Os Ministros de Estado poderdo comparecer ao Senado Federal, a Camara
dos Deputados ou a qualquer de suas comissdes, por sua iniciativa e mediante entendimentos
com a Mesa respectiva, para expor assunto de relevancia de seu Ministério.

8 2° As Mesas da Cémara dos Deputados e do Senado Federal poderdo
encaminhar pedidos escritos de informacdo a Ministros de Estado ou a qualquer das pessoas
referidas no caput deste artigo, importando em crime de responsabilidade a recusa, ou 0 nao
atendimento, no prazo de trinta dias, bem como a prestacdo de informacdes falsas. (Paragrafo
com redacao dada pela Emenda Constitucional de Revisdo n° 2, de 1994)

RESOLUCAO N° 400, DE 13 DE DEZEMBRO DE 2016

Dispde sobre as CondicGes Gerais de
Transporte Aéreo.

A DIRETORIA DA AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL - ANAC,
no exercicio da competéncia que lhe foi outorgada pelo art. 11, inciso V, da Lei n® 11.182, de
27 de setembro de 2005, tendo em vista o disposto nos arts. 8°, incisos | e X, da mencionada
Lei, 222 a 260 e 302 da Lei n° 7.565, de 19 de dezembro de 1986, nas Leis n° 10.406, de 10
de janeiro de 2002, 8.078, de 11 de setembro de 1990, e nos Decretos n° 5.910, de 27 de
setembro de 2006, e 6.780, de 18 de fevereiro de 2009, e considerando o que consta do
processo n° 00058.054992/2014-33, deliberado e aprovado na 262 Reunido Deliberativa da
Diretoria, realizada em 13 de dezembro de 2016,

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer as condigdes gerais aplicaveis ao transporte aéreo regular de
passageiros, doméstico e internacional.

Paragrafo unico. As condicGes gerais de transporte aéreo também se aplicam aos
voos néo regulares em que houver assentos comercializados individualmente e oferecidos ao
publico.
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) ] _ CAPITULO |
DAS OBRIGAGCOES PREVIAS A EXECUGCAO DO CONTRATO DE TRANSPORTE
AEREO

Secéo |
Da Oferta do Servico

Art. 2° Na oferta dos servicos de transporte aéreo, o transportador podera
determinar o prego a ser pago por seus servicos, bem como suas regras aplicaveis, nos termos
da regulamentacdo expedida pela ANAC.

Paragrafo Unico. O transportador devera disponibilizar nos locais de vendas de
passagens aéreas, sejam eles fisicos ou eletronicos, informacdes claras sobre todos o0s seus
servicos oferecidos e as respectivas regras aplicaveis, de forma a permitir imediata e facil
compreensao.

Art. 3° O transportador devera oferecer ao passageiro, pelo menos, uma opgéo de
passagem aérea em gque a multa pelo reembolso ou remarcacdo ndo ultrapasse 5% (cinco por
cento) do valor total dos servigos de transporte aéreo, observado o disposto nos arts. 11 e 29,
paragrafo Unico, desta Resolucdo.

Art. 4° A oferta de servi¢os de transporte aéreo de passageiros, em quaisquer
canais de comercializacdo, conjugado ou nao com servicos de turismo, devera apresentar o
valor total da passagem aérea a ser pago pelo consumidor.

8§ 1° O valor total da passagem aérea sera composto pelos seguintes itens:

I valor dos servicos de transporte aéreo;

] tarifas aeroportuarias; e

I valores devidos a entes governamentais a serem pagos pelo adquirente da
passagem aérea e arrecadados por intermédio do transportador.

§ 2° O valor final a ser pago sera acrescido de eventuais servicos opcionais
contratados ativamente (regra opt-in) pelo consumidor no processo de comercializacdo da
passagem aérea.

Art. 5° No processo de comercializacdo da passagem aérea, a partir da escolha da
origem, do destino, da data da viagem e antes de ser efetuado o pagamento pelos seus
servicos, o transportador devera prestar as seguintes informacdes ao usuario:

| valor total da passagem aérea a ser pago em moeda nacional, com discriminacgdo de
todos os itens previstos no art. 4°, § 1°, desta Resolucdo;

Il regras de ndo apresentacdo para o embarque (no-show), remarcacao e reembolso, com
suas eventuais multas;

[l tempo de conex&o e eventual troca de aeroportos; e

IV regras e valores do transporte de bagagem.

8 1° Para os fins desta Resolucdo, considera-se processo de comercializacdo
aquele realizado no territério nacional ou por meio eletrénico direcionado ao mercado
brasileiro.

§ 2° E vedada qualquer cobranga por servico ou produto opcional que ndo tenha
sido solicitado ativamente pelo usuario (regra opt-in).

8 3° As informagdes dos produtos e servigos relativos ao transporte aéreo e
comercializados pelo transportador deverdo ser disponibilizadas em lingua portuguesa, de
maneira clara e objetiva.

Secéo 11
Do Comprovante de Passagem Aérea

Art. 6° O transportador devera apresentar ao passageiro, em meio fisico ou
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eletrdnico, o comprovante da passagem aérea adquirida contendo, além das informacoes
constantes do art. 5° desta Resolucéo, 0s seguintes itens:

I - nome e sobrenome do passageiro;

Il horéario e data do voo, se houver;

1l procedimento e horario de embarque;

IV produtos e servigos adquiridos; e

V  prazo de validade da passagem aérea.

Art. 7° Nos casos em que o transportador emitir comprovante de passagem aérea
sem data prédefinida para utilizacdo, o prazo de validade sera de 1 (um) ano, contado a partir
da emissé&o.

Art. 8° O erro no preenchimento do nome, sobrenome ou agnome do passageiro
devera ser corrigido pelo transportador sem dnus ao passageiro.

§ 1° Cabera ao passageiro solicitar a corregdo ate 0 momento do check-in.

8 2° No caso de voo internacional que envolva operadores diferentes (interline),
0s custos da corre¢do podem ser repassados ao passageiro.

8 3° Néo se aplica o disposto no 82° deste artigo nos casos em que 0 erro decorrer
de fato imputado ao transportador.

8§ 4° A corregdo do nome ndo altera o carater pessoal e intransferivel da passagem

aerea.

Secéo 111
Da Alteracdo e Resilicdo do Contrato de Transporte Aéreo por Parte do
Passageiro

Art. 9° As multas contratuais ndo poderdo ultrapassar o valor dos servigos de

transporte aéreo.

Paragrafo Unico. As tarifas aeroportuarias pagas pelo passageiro e os valores
devidos a entes governamentais ndo poderdo integrar a base de calculo de eventuais multas.

Art. 10. Em caso de remarcacdo da passagem aérea, 0 passageiro devera pagar ou

receber:
I - a variacdo da tarifa aeroportuéria referente ao aeroporto em que ocorrera 0 novo
embarque, com base no valor que constar na tabela vigente na data em que a passagem aérea
for remarcada; e
] - a diferenca entre o valor dos servicos de transporte aéreo originalmente pago pelo
passageiro e o valor ofertado no ato da remarcacéo.

Art. 11. O usuério podera desistir da passagem aérea adquirida, sem qualquer
onus, desde que o faca no prazo de até 24 (vinte e quatro) horas, a contar do recebimento do
seu comprovante.

Paragrafo Unico. A regra descrita no caput deste artigo somente se aplica as

compras feitas com antecedéncia igual ou superior a 7 (sete) dias em relacdo a data de
embarque.

Secéo IV
Da Alteracdo do Contrato de Transporte Aéreo por Parte do Transportador

Art. 12. As alteracdes realizadas de forma programada pelo transportador, em
especial quanto ao horario e itinerario originalmente contratados, deverdo ser informadas aos
passageiros com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas.

8 1° O transportador devera oferecer as alternativas de reacomodacao e reembolso
integral, devendo a escolha ser do passageiro, nos casos de:

I informacdo da alteragéo ser prestada em prazo inferior ao do caput deste artigo; e
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Il alteracdo do horério de partida ou de chegada ser superior a 30 (trinta) minutos nos
voos domésticos e a 1 (uma) hora nos voos internacionais em relacdo ao horario
originalmente contratado, se o0 passageiro ndo concordar com o horario apds a alteracao.

§ 2° Caso 0 passageiro comparega ao aeroporto em decorréncia de falha na prestacéo
da informacéo, o transportador devera oferecer assisténcia material, bem como as seguintes
alternativas a escolha do passageiro:

I - reacomodacao;

Il reembolso integral; e

1l execucdo do servigo por outra modalidade de transporte.

Secéo V
Das Informacdes sobre Bagagens

Art. 13. O transporte de bagagem despachada configurard contrato acessorio
oferecido pelo transportador.

8§ 1° A bagagem despachada poderéa sofrer restri¢des, nos termos desta Resolucdo
e de outras normas atinentes a seguranca da aviagao civil.

8 2° As regras referentes ao transporte de bagagem despachada, ainda que
realizado por mais de um transportador, deverédo ser uniformes para cada trecho contratado.

Art. 14. O transportador devera permitir uma franquia minima de 10 (dez) quilos
de bagagem de mdo por passageiro de acordo com as dimensfes e a quantidade de pecas
definidas no contrato de transporte.

8 1° Considera-se bagagem de mé&o aquela transportada na cabine, sob a
responsabilidade do passageiro.

8 2° O transportador podera restringir o peso e o conteddo da bagagem de méao por
motivo de seguranca ou de capacidade da aeronave.

Art. 15. O transportador devera informar aos usuérios quais bagagens serdo
submetidas a procedimentos especiais de despacho, em razdo de suas condi¢des de manuseio
ou de suas dimensoes.

8 1° As bagagens que ndo se enquadrarem nas regras estabelecidas pelo
transportador, conforme o caput deste artigo, poderdo ser recusadas ou submetidas a contrato
de transporte de carga.

§ 2° O transporte de carga e de animais devera observar regime de contratacdo e
procedimento de despacho préprios.

CAPITULO Il
DO DESPACHO DO PASSAGEIRO E EXECUCAO DO CONTRATO DE TRANSPORTE
AEREO

Secao |
Do Check-in e Apresentacdo para Embarque

Art. 16. O passageiro devera apresentar para embarque em voo doméstico e
internacional documento de identificacéo civil, com fé pablica e validade em todo o territério
brasileiro, observado o disposto no Decreto n° 5.978, de 4 de dezembro de 2006.

8 1° Uma vez que assegure a identificacdo do passageiro e em se tratando de voo
domeéstico, dever ser aceita a via original ou copia autenticada do documento de identificacao
civil referido no caput deste artigo.

8 2° O passageiro estrangeiro deverd apresentar para embarque passaporte
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estrangeiro valido ou outro documento de viagem, nos termos do Decreto n° 5.978, de 2006.

8 3° O passageiro menor de 12 (doze) anos podera ser admitido para o embarque
em voo doméstico mediante a apresentacdo de sua certiddo de nascimento, observados 0s
requisitos constantes da Lei n° 8.069, de 13 de julho de 1990.

8 4° Nos casos de furto, roubo ou extravio de documento de identificacdo do
passageiro, devera ser aceito o Boletim de Ocorréncia em voo doméstico, emitido por
autoridade de seguranca publica competente.

Art. 17. No despacho da bagagem, caso o passageiro pretenda transportar bens
cujo valor ultrapasse o limite de indenizacdo de 1.131 (mil e cento e trinta e um) Direitos
Especiais de Saque - DES, poderé fazer declaracéo especial de valor junto ao transportador.

8 1° A declaracédo especial de valor devera ser feita mediante o preenchimento de
formulério fornecido pelo transportador, garantida uma via ao passageiro.

8 2° A declaragdo especial de valor terd como finalidades declarar o valor da
bagagem despachada e possibilitar o aumento do montante da indenizag¢do no caso de extravio
ou violagao.

8 3° Outros limites de indenizacdo deverdo ser observados no transporte
internacional, conforme o tratado internacional aplicavel, e deverdo ser devidamente
informados ao passageiro.

Art. 18. Para a execucdo do contrato de transporte, o passageiro devera atender
aos seguintes requisitos:

I apresentar-se para embarque munido de documento de identificacdo civil e em horério
estabelecido pelo transportador;

] atender a todas as exigéncias relativas a execucdo do transporte, tais como a obtencao
do visto correto de entrada, permanéncia, transito e certificados de vacinagao exigidos pela
legislacdo dos paises de destino, escala e conexao;

I obedecer aos avisos transmitidos pelo transportador.

Paragrafo Unico. O descumprimento de quaisquer dos requisitos deste artigo
autorizara o transportador a negar embarque ao passageiro e aplicar eventuais multas.

Art. 19. Caso o passageiro nédo utilize o trecho inicial nas passagens do tipo ida e
volta, o transportador podera cancelar o trecho de volta.

Paragrafo Unico. Ndo se aplica a regra do caput deste artigo caso o passageiro
informe, até o horério originalmente contratado para o trecho de ida do voo doméstico, que
deseja utilizar o trecho de volta, sendo vedada a cobranca de multa contratual para essa
finalidade.

Secéo 11
Do Atraso, Cancelamento, Interrupcéo do Servico e Preterigdo

Art. 20. O transportador devera informar imediatamente ao passageiro pelos
meios de comunicacao disponiveis:
I que o voo ira atrasar em relagdo ao horario originalmente contratado, indicando a nova
previsdo do horario de partida; e

Il sobre o cancelamento do voo ou interrupgéo do servico.

8 1° O transportador devera manter o passageiro informado, no maximo, a cada 30
(trinta) minutos quanto a previsdo do novo horario de partida do voo nos casos de atraso.
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8 2° A informacg&o sobre o motivo do atraso, do cancelamento, da interrupcdo do
servico e da pretericdo deverd ser prestada por escrito pelo transportador, sempre que
solicitada pelo passageiro.

Art. 21. O transportador devera oferecer as alternativas de reacomodacéo,
reembolso e execucdo do servico por outra modalidade de transporte, devendo a escolha ser
do passageiro, nos seguintes casos:

| atraso de voo por mais de quatro horas em relacdo ao horario originalmente
contratado;

] cancelamento de voo ou interrupgao do servico;
I pretericdo de passageiro; e

v perda de voo subsequente pelo passageiro, nos voos com conexao, inclusive
nos casos de troca de aeroportos, quando a causa da perda for do transportador.

Paragrafo Unico. As alternativas previstas no caput deste artigo deverdo ser
imediatamente oferecidas aos passageiros quando o transportador dispuser antecipadamente
da informacdo de que o voo atrasara mais de 4 (quatro) horas em relacdo ao horario
originalmente contratado.

Art. 22. A pretericdo sera configurada quando o transportador deixar de
transportar passageiro que se apresentou para embarque no voo originalmente contratado,
ressalvados os casos previstos na Resolucdo n° 280, de 11 de julho de 2013.

Art. 23. Sempre que 0 ndmero de passageiros para O V0O exceder a
disponibilidade de assentos na aeronave, o transportador devera procurar por voluntarios para
serem reacomodados em outro voo mediante compensacdo negociada entre 0 passageiro
voluntéario e o transportador.

§ 1° A reacomodacdo dos passageiros voluntarios em outro voo mediante a

aceitacdo de compensagdo ndo configurard pretericéo.

§ 2° O transportador poderd condicionar o pagamento das compensacles a
assinatura de termo de aceitacdo especifico.

Art. 24. No caso de pretericdo, o transportador devera, sem prejuizo do previsto
no art. 21 desta Resolucdo, efetuar, imediatamente, 0 pagamento de compensacao financeira
ao passageiro, podendo ser por transferéncia bancaria, voucher ou em espécie, no valor de:

| - 250 (duzentos e cinquenta) DES, no caso de voo doméstico; e

Il - 500 (quinhentos) DES, no caso de voo internacional.

Art. 25. Os casos de atraso, cancelamento de voo e interrup¢do do servico
previstos nesta Secao ndo se confundem com a alteracdo contratual programada realizada pelo
transportador e representam situacbes contingenciais que ocorrem na data do Vvoo
originalmente contratado.

Secéo 1
Da Assisténcia Material

Art. 26. A assisténcia material ao passageiro deve ser oferecida nos seguintes
casos:
I atraso do voo;
Il cancelamento do voo;
11 interrupcdo de servigo; ou
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IV pretericdo de passageiro.

Art. 27. A assisténcia material consiste em satisfazer as necessidades do
passageiro e deverd ser oferecida gratuitamente pelo transportador, conforme o tempo de
espera, ainda que 0s passageiros estejam a bordo da aeronave com portas abertas, nos
seguintes termos:

I superior a 1 (uma) hora: facilidades de comunicacéo;

] superior a 2 (duas) horas: alimentacdo, de acordo com o horario, por meio do
fornecimento de refeicdo ou de voucher individual; e

I - superior a 4 (quatro) horas: servi¢o de hospedagem, em caso de pernoite, e traslado
de ida e volta.

8 1° O transportador podera deixar de oferecer servico de hospedagem para o
passageiro que residir na localidade do aeroporto de origem, garantido o traslado de ida e
volta.

8 2° No caso de Passageiro com Necessidade de Assisténcia Especial - PNAE e de
seus acompanhantes, nos termos da Resolucdo n° 280, de 2013, a assisténcia prevista no
inciso 11l do caput deste artigo deverad ser fornecida independentemente da exigéncia de
pernoite, salvo se puder ser substituida por acomodagdo em local que atenda suas
necessidades e com concordancia do passageiro ou acompanhante.

§ 3° O transportador podera deixar de oferecer assisténcia material quando o
passageiro optar pela reacomodacédo em voo proprio do transportador a ser realizado em data e
horario de conveniéncia do passageiro ou pelo reembolso integral da passagem aérea.

Secéo 1V
Da Reacomodacéo

Art. 28. A reacomodacdo sera gratuita, ndo se sobrepora aos contratos de
transporte ja firmados e terd precedéncia em relacdo a celebracdo de novos contratos de
transporte, devendo ser feita, a escolha do passageiro, nos seguintes termos:

I em voo proprio ou de terceiro para 0 mesmo destino, na primeira oportunidade; ou
Il em voo prdprio do transportador a ser realizado em data e horario de conveniéncia do
passageiro.

Paragrafo Unico. Os PNAEs, nos termos da Resolucdo n® 280, de 2013, terdo
prioridade na reacomodacao.

Secéo V
Do Reembolso

Art. 29. O prazo para o reembolso sera de 7 (sete) dias, a contar da data da
solicitacéo feita pelo passageiro, devendo ser observados 0s meios de pagamento utilizados na
compra da passagem aérea.

Paragrafo Unico. Nos casos de reembolso, os valores previstos no art. 4°, § 1°,
incisos Il e 111, desta Resolucdo, deverao ser integralmente restituidos.

Art. 30. Nos casos de atraso de voo, cancelamento de voo, interrupgdo de servico
ou pretericdo de passageiro, o reembolso deverd ser restituido nos seguintes termos:

I integral, se solicitado no aeroporto de origem, de escala ou conexao, assegurado,
nestes 2 (dois) ultimos casos, o retorno ao aeroporto de origem;

Il proporcional ao trecho ndo utilizado, se o deslocamento ja realizado aproveitar ao
passageiro.

Art. 31. O reembolso podera ser feito em creditos para a aquisi¢do de passagem
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aérea, mediante concordancia do passageiro.

8 1° O crédito da passagem aérea e a sua validade deverdo ser informados ao
passageiro por escrito, em meio fisico ou eletrénico.

8 2° Na hipotese do caput deste artigo, devera ser assegurada a livre utilizagdo do
crédito, inclusive para a aquisicao de passagem aérea para terceiros.

CAPITULO IIl DAS OBRIGACOES POSTERIORES A EXECUCAO DO
CONTRATO DE TRANSPORTE AEREO

Art. 32. O recebimento da bagagem despachada, sem protesto por parte do
passageiro, constituira presuncdo de que foi entregue em bom estado.

8 1° Constatado o extravio da bagagem, o passageiro deverd, de imediato, realizar
0 protesto junto ao transportador.

8§ 2° O transportador deveré restituir a bagagem extraviada, no local indicado pelo
passageiro, observando o0s seguintes prazos: em até 7 (sete) dias, no caso de voo doméstico;
ou

Il - em até 21 (vinte e um) dias, no caso do voo internacional.

8§ 3° Caso a bagagem ndo seja localizada nos prazos dispostos no § 2° deste artigo,
o transportador devera indenizar o passageiro em até 7 (sete) dias.

8 4° Nos casos em que 0 passageiro constate a violagdo do conteudo da bagagem
ou sua avaria, devera realizar o protesto junto ao transportador em até 7 (sete) dias do seu
recebimento.

8 5° O transportador deverd, no prazo de 7 (sete) dias contados da data do
protesto, adotar uma das seguintes providéncias, conforme o caso:

I reparar a avaria, quando possivel;

Il substituir a bagagem avariada por outra equivalente;
1l -indenizar o passageiro no caso de violagédo

Art. 33. No caso de extravio de bagagem, serd devido o ressarcimento de
eventuais despesas ao passageiro que se encontrar fora do seu domicilio.
§ 1° O ressarcimento de despesas devera ser realizado em até 7 (sete) dias
contados da apresentacdo dos comprovantes das despesas.
8§ 2° As regras contratuais deverdo estabelecer a forma e os limites diarios do
ressarcmento.
§ 3° Caso a bagagem néo seja encontrada:
I o ressarcimento de despesas podera ser deduzido dos valores pagos a titulo de
indenizac&o final, observados os limites previstos no art. 17 desta Resolucao.

] o transportador devera restituir ao passageiro os valores adicionais eventualmente
pagos pelo transporte da bagagem.

8 4° O transportador poderd oferecer créditos para aquisicdo de passagens e
servicos a titulo de ressarcimento, a critério do passageiro.

Art. 34. Eventuais danos causados a item fragil despachado poderdo deixar de ser
indenizados pelo transportador, nos termos estipulados no contrato de transporte.

CAPITULO IV
DO ATENDIMENTO AOS USUARIOS DO TRANSPORTE AEREO
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Art. 35. O transportador devera disponibilizar ao usuario pelo menos um canal de
atendimento eletrénico para o recebimento de reclamagdes, solicitacdo de informacoes,
alteracéo contratual, resilicdo e reembolso.

Art. 36. O transportador que registrar menos de 1.000.000 (um milhdo) de
passageiros transportados no ano anterior poderd manter o funcionamento do Servigco de
Atendimento ao Consumidor - SAC para atendimento telefénico nos dias em que estiver
operando voos no territdrio brasileiro e em horario comercial, nos termos da ressalva prevista
no art. 5° do Decreto n°® 6.523, de 31 de julho de 2008.

Paragrafo (nico. Serd4 permitido que os transportadores utilizem SAC para
atendimento telefonico de maneira compartilhada.

Art. 37. O transportador devera prestar atendimento presencial no aeroporto para
tratar de pedidos de informagdo, davida e reclamacdo do usuario, bem como dos seus deveres
decorrentes de atraso de voo, cancelamento de voo, interrupcdo de servico e pretericdo de
passageiro.

§ 1° O atendimento podera ser realizado em local apartado e devidamente
identificado ou no préprio balcéo de check-in, a critério do transportador.

8§ 2° O atendimento referido no caput deste artigo devera funcionar por no minimo
2 (duas) horas antes de cada decolagem e 2 (duas) horas apds cada pouso e permanecer
enquanto houver operacdo e necessidade nos casos de atraso de voo, cancelamento de voo,
interrupcao de servico e pretericdo de passageiro.

Art. 38. As informagdes solicitadas pelo usuario deverdo ser prestadas
imediatamente e suas reclamacdes resolvidas no prazo maximo de 10 (dez) dias a contar do
registro, ressalvados os prazos especificos contidos nesta Resolugéo.

Art. 39. O transportador devera responder, no prazo de 10 (dez) dias, as
manifestacdes de usuarios encaminhadas pelo sistema eletronico de atendimento adotado pela
ANAC.

CAPITULO V DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 40. O transportador devera assegurar o cumprimento desta norma por seus

prepostos.

Art. 41. Nos processos administrativos para apuracdo de infragcdes aos requisitos
estabelecidos nesta Resolucdo, aplicar-se-a o procedimento geral previsto na Resolugdo n° 25,
de 25 de abril de 2008, e na Instrucdo Normativa n° 8, de 6 de junho de 2008. (Redacdo dada
pela Resolucdo n° 434, de 27.06.2017)

Art. 42, A Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos - SAS
deverd submeter a Diretoria, ap6s 5 (cinco) anos de vigéncia da presente Resolucdo, relatorio
sobre sua aplicacgdo, eficacia e resultados, com a indicacdo de possiveis pontos para revisao.

Paragrafo Unico. A Diretoria deliberara pela aprovacdo do relatério e revisdo da

regulacao.

Art. 43. O descumprimento dos requisitos estabelecidos nesta Resolucdo
caracterizara infragdo capitulada no art. 302, inciso III, alinea “u”, da Lei n°® 7.565, de 19 de
dezembro de 1986, sujeitando os infratores aos valores de multas fixados na tabela de que
trata 0 Anexo desta Resolucdo. (Redacdo dada pela Resolucdo n° 434, de 27.06.2017)

Art. 44, Esta Resolugdo entra em vigor 90 (noventa) dias ap6s a sua
publicagéo.

Art. 45, Ficam revogados: a Instrucdo de Aviagdo Civil 2203-0399 (IAC
2203-0399), intitulada “Informacgdes aos Usuarios do Transporte Aéreo”;
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] - a Portaria DAC n° 155/DGAC, de 22 de marco de 1999, publicada no Diario Oficial
da Unido de 24 de marco de 1999, Secdo 1, pagina 48, que aprovou a mencionada I1AC;

I - a Resolucdo n° 130, de 8 de dezembro de 2009, publicada no DOU de 9 de dezembro
de 2009, Secdo 1, pagina 13;

v - a Resolucdo n° 138, de 9 de margo de 2010, publicada no DOU de 12 de
marco de 2010, Secdo 1, paginas 13 e 14; - os arts. 4°, 5°, 9° e 10 da Resolucédo n° 140,
de 9 de marco de 2010, publicada no DOU de 12 de margo de 2010, Secéo 1, pagina 14;

\/ - a Resolucdo n° 141, de 9 de marc¢o de 2010, publicada no DOU de 15 de marc¢o de
2010, Secdo 1, paginas 7 e 8;

Vi - a Resolugdo n° 196, de 24 de agosto de 2011, publicada no DOU de 29 de agosto de
2011, Secdo 1, paginas 8 e 9;

VIl  -0s882°e 3°do art. 10 da Resolugéo n° 350, de 19 de dezembro de 2014; e

VIIlI  -as Normas de Servicos Aéreos Internacionais - NOSAI CT - 011, CT - 012, TP -
005, TP —024.

JOSE RICARDO PATARO BOTELHO DE QUEIROZ
Diretor-Presidente

ANEXO A RESOLUCAO N° 400, DE 13 DE DEZEMBRO DE 2016.
(Incluido pela Resolugédo n° 434, de 27.06.2017)
VALORES DE MULTAS DECORRENTES DE INFRACAO A RESOLUCAO

Valor (expresso em real)
M In M
inimo termediario aximo
2 3 5
0.000 5.000 0.000

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
............................................................... L
DA PROTECAO CONTRATUAL

Secéo |
Disposic¢oes Gerais
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Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de
sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre que a contratacdo de
fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora do estabelecimento comercial, especialmente
por telefone ou a domicilio.

Paragrafo unico. Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento previsto
neste artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante o prazo de reflexao,
serdo devolvidos, de imediato, monetariamente atualizados.

Art. 50. A garantia contratual é complementar a legal e sera conferida mediante
termo escrito.

Paragrafo unico. O termo de garantia ou equivalente deve ser padronizado e
esclarecer, de maneira adequada em gue consiste a mesma garantia, bem como a forma, o
prazo e o lugar em que pode ser exercitada e os onus a cargo do consumidor, devendo ser-lhe
entregue, devidamente preenchido pelo fornecedor, no ato do fornecimento, acompanhado de
manual de instrucdo, de instalacdo e uso do produto em linguagem didéatica, com ilustracGes.

FIM DO DOCUMENTO
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