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INFORMACOES PRELIMINARES
OBJETIVO
Baixar normas para os diversos elos do Sistema de Aviacéo Civil para que, em perfeita
coordenagdo, possibilitem levar informacfes precisas, em tempo habil e necessarias aos
usuarios do transporte aéreo, através de um sistema integrado de comunicacdes, de modo
aproporcionar a estes um bom atendimento nos aeroportos.

FUNDAMENTO

Recomendagdo 6.12, do Anexo 9, a Convencdo de Chicago, que orienta seus Estados
Contratantes a proverem aos usuarios todas as informagtes a respeito de chegadas,
partidas e cancelamentos de voo, particularmente, as mudancas de Ultima hora e leva em
consideracdo, também, a Recomendacdo 6.12.1, do mesmo anexo, que solicita aos
Estados Contratantes que assegurem-se de que todas as partes envolvidas em operacoes
de aeronaves provenham aos usuérios, em tempo habil, todas as informagdes rel evantes
em relagdo aos voos, incluindo as ateragdes de Ultima hora

APROVACAO

Portaria DAC N.° 155/DGAC, de 22/03/99, que entrara em vigor na data de sua
publicacéo.

Brig. do Ar - JOSE AMERICO DOS SANTOS

Chefe do SOP

Ten. Brig. do Ar —MARCOS ANTONIO DE OLIVEIRA
Diretor- Geral
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1-GENERALIDADES

11-

12-

13-

14-

15-

Para garantir o desenvolvimento e a operacdo harménica da aviagdo civil brasileira, é
necessario, entre outras medidas, proporcionar ao usuario do transporte aéreo informagoes
precisas sobre 0s servigos que a ele sdo oferecidos.

A responsabilidade em proporcionar essas informacfes € dividida entre os diversos elos do
Sistema de Aviacao Civil, sendo que a empresa aérea, por ter o contato direto com o usuario, é o
€lo que possui maior responsabilidade na prestacdo dessas informacdes.

A administragéo aeroportuaria detem os melhores meios de informagdes coletivas aos usuarios,
por ser a operadora dos sistemas de informac6es sonoros e visuais dos aeroportos, aém de ter
grande parcela de responsabilidade na manutencéo da ordem e seguranca das instalacdes dos
aeroportos.

Os 0rgéos de protecdo ao vO6o sdo importantes meios de informagdes, pois detém conhecimentos
sobre o fluxo do tréfego aéreo e das condi¢des meteorol 6gicas dos aeroportos.

As Segdes de Aviagao Civil (SAC) representam a autoridade aeronautica nos aeroportos e sao
responsaveis pela fiscalizagdo e atendimento dos usu&rios, no que tange a garantia dos seus
direitos.

2—-FASESRELATIVASA ATRASOS

2.1-

Para efeito desta NOSER, seréo consideradas duas fases em funcéo da confirmagdo do voo e do
tempo de atraso previsto para o voo, cabendo agdes de contingéncia em cada uma dessas fases:

AMARELA - Quando o vbo nao puder ser confirmado com até 30 minutos de
antecedéncia em relacdo ao seu horério previsto de partida ou chegada; ou

- Quando o atraso previsto ndo for maior do que uma hora.

Nesta fase, as empresas aéreas, as administracoes aeroportuarias e as SAC deveréo
preparar-se para possiveis problemas que porventura poderdo ocorrer com O
agravamento da situacao.

VERMELHA - Quando o voo estiver com atraso superior a uma hora em relacdo ao seu
horario previsto para partida ou chegada.

Nesta fase, as empresas aéreas, as administracdes aeroportuérias e as SAC deverdo
adotar as providéncias cabiveis para evitar possiveis tumultos nos aeroportos em
decorréncia da falta de infor magdes aos usuarios.

3 -RESPONSABILIDADES

3.1-

3.11-

Da Empresa Aérea:

A Empresa Aérea e seus prepostos s80 0s responsaveis em prestar todas as informagdes aos
usuarios relativas as Condicdes Gerais de Transporte, no ato da compra do bilhete.
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3.12-

3.13-

3.14-

3.15-

3.16-

3.1.7 -

3.1.8-

3.1.9-

3.1.10 -

3.1.11-

3.1.12-

No caso de mudancas posteriores dessas condicdes, a empresa aérea devera fornecer ao
usuario todas as informagdes necessarias relativas ao transporte.

Quando essas mudancas resultarem em atrasos nos horarios de partida, é necessario que a
administragdo aeroportudria sgja informada e é recomendavel que a empresa aérea envide
todos os esforcos no sentido de avisar aos usuérios, em tempo habil, de modo a evitar que eles
desloquem-se para 0 aeroporto desnecessariamente.

A empresa aérea, através de seus 0rgdos de coordenacdo de trafego, devera manter 0s seus
representantes nos aeroportos informados sobre o fluxo de suas aeronaves, horarios estimados
de decolagem e partida, atrasos, cancelamentos de véos, bem como qualquer alteracdo que
resulte em modificagdo de sua malha e venha a interferir nos voos que chegam e partem
desses aeroportos.

A empresa aérea, através de seus representantes nos aeroportos, devera comunicar a Central
de Informagdes do Aeroporto as confirmacdes de horérios de chegada e partida dos seus véos,
tdo logo disponiveis e com antecedéncia minima de 30 minutos em relacdo ao horério
programado.

A empresa aérea, através de seus representantes nos aeroportos, deverd comunicar,
imediatamente, a Central de Informacfes do Aeroporto qualquer alteracdo nos seus voos, de
modo que 0s usu&rios possam receber, através do sistema de informagdes do aeroporto,
avisos visuai s e sonoros sobre as modificagoes.

A empresa agrea, através de seus representantes nos aeroportos, deverd, quando caracterizada
a FASE AMARELA em qualquer escala de seus voos, sgja por falta de informagdes ou por
confirmacdo de atraso, adotar todas as providéncias a fim de prestar as informagoes
necessarias aps usudrios, orientando e destacando funcionérios para 0 bom atendimento aos

passageiros.

A empresa aérea, através de seus representantes nos aeroportos, devera comunicar a
administragdo aeroportuaria e a SAC as dteragdes que possam gerar descontentamento dos
usuarios e pdr em risco a segurancga ou a ordem no aeroporto.

Quando ficar caracterizada a FASE VERMELHA e as ateracfes dos voos resultarem em
modificacdo nos horérios em mais de uma hora, a empresa aérea, através de seu representante
no aeroporto, deverainformar a SAC sobre as providéncias a serem tomadas para fazer frente
acontingéncia e a Central de Informacdes do Aeroporto para as providéncias cabiveis.

Com a finalidade de poder atender rapidamente ap exposto no item anterior, a empresa agrea
devera possuir, em cada aeroporto onde opera, um Plano de Contingéncia que oriente seus
funcionérios a como proceder na FASE VERMELHA. Devera constar neste plano, todas as
providéncias a serem tomadas em relacéo a transferéncia de passageiros para congéneres, a
alimentac&o e as reservas de hotel para acomodagdo dos usuarios, bem como as providéncias
de ressarcimento em relag&o a possivel pretericdo de passageiros.

O prazo para a execucdo do Plano de Contingéncia sera de, no méximo, duas horas apds o
horario previsto para o voo.

A empresa aérea, através de seus representantes nos aeroportos, deverd comunicar a SAC a
solugdo da contingéncia, através do formulério constante do anexo 1.
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3.2-

321

3.2.2

3.2.3

324

3.25

3.2.6

3.2.7

3.2.8

3.29

Da Administracdo Aeroportuéria:

As administracBes aeroportuérias, por serem as responsaveis pela operacdo dos sistemas de
informagbes aos usuarios, deverdo estabelecer rotinas de operacdo das Centrais de
InformacBes dos Aeroportos, em coordenagdo com as empresas aéreas, 0s 0rgaos de protegdo
ao vOo e as SAC, para que 0s usuarios possam receber, nos aeroportos, todas as informacdes
necessarias através de avisos sonoros e visuais sobre chegadas, partidas, atrasos,
cancelamentos dos voos e alteragdes de Ultima hora.

As administragbes aeroportué&rias deverdo adotar providéncias para que as Centrais de
Informagdes dos Aeroportos sirvam como difusoras de todas as informacdes recebidas pelas
empresas agreas, SAC e 0s 6rgéos de protegdo ao voo.

As administragdes aeroportuarias deverdo adotar providéncias para que o0s voos que ndo forem
confirmados pelas empresas aéreas, até 30 minutos antes da hora prevista para partida (FASE
AMARELA), sejam considerados atrasados no sistema de informagdes aos Usuérios.

Quando caracterizada a FASE AMARELA, aém da pertinente disseminagéo das informagdes,
as administracOes aeroportuérias deverdo adotar providéncias para que 0s agentes responsavels
pela seguranca aeroportuédria sgjam aertados sobre o ocorrido, para que possam adotar as
providéncias cabivels que o caso requer. Do mesmo modo, as administracOes aeroportuarias
deverdo passar estainformacdo a SAC, para que esta possa, também, adotar as providéncias de
sua responsabilidade.

Quando ficar caracterizada a FASE VERMELHA, as administraces aeroportudrias deveréo,
aém da disseminacdo das informacfes pertinentes, adotar providéncias para que a ordem e a
seguranca aeroportuaria sejam mantidas.

As administracfes aeroportuérias deverdo, em coordenagdo com as empresas agreas e as SAC,
acompanhar a evolucao das alteraces dos voos e suas fases, de modo a prestar as informacdes
necessarias aos usuarios, atraves do sistema de informagoes.

As administracfes aeroportuérias deverdo coordenar com os 0rgdos de protecdo ao vOo O
acompanhamento do trafego chegando e saindo do aeroporto, bem como as condicfes
meteorol 6gicas, de modo a poder prestar as informagdes aos usuarios.

As administracOes aeroportuarias deverdo ter em seus balcdes de informagdes os panfletos do
Anexo | destainstrucéo, para serem distribuidos aos usuarios.

As administracOes aeroportuérias deverdo divulgar, periodicamente, pelos sistemas de som do
aeroporto, o aviso constante do Anexo Il desta instrucéo.

3.2.10 - AsadministracOes aeroportuérias deverdo ter seus procedimentos estabel ecidos em instrucdes

3.3-

gue contemplem 0s aspectos abordados nos itens anteriores e as comunicagies e providéncias
cabiveis em cada situacéo.

Dos Or géos de Proteg&o ao Voo:

3.3.1 - Os 6rgéos de protecdo ao voo deverdo repassar a Central de Informacdes do Aeroporto todas as

informagdes sobre 0 movimentos das aeronaves chegando ou partindo daguele aeroporto.
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332 -

333 -

3.4 -

341 -

34.2 -

343 -

344 -

345 -

Deverdo informar, também, a Central de Informacfes do Aeroporto qualquer alteracdo que
influencie no fluxo normal das aeronaves, tais como problemas no tréfego aéreo e
meteorol 6gicos.

As informagdes contidas no item anterior deverdo ser acompanhadas de previsdo da volta a
normalidade, sempre que possivel.

Das Secbes de Aviacgado Civil (SAC):

As SAC deverdo estar preparadas para prestar todas as informagfes aos usuérios no que diz
respeito aos seus direitos e legislacdes pertinentes.

Com afinalidade de facilitar a compreensdo dos usuérios, as SAC deverdo ter a disposicao, e
em quantidade suficiente, os panfletos constantes do Anexo | destainstrucdo, para distribuicéo
a0s usuarios.

Sempre que for notificada pela administracdo aeroportuaria ou pela empresa aérea de
modificagBes nos voos, deverd coordenar com estes todas as providéncias cabiveis para que o
usuério receba as informacdes necessarias sobre as ateragcdes nos seus vOos.

Devera coordenar com o representante da empresa agrea as providéncias a serem tomadas nos
casos de atraso inclusos na FASE VERMELHA, cobrando deste, com a antecedéncia
necessaria, a ativagao do Plano de Contingéncia da empresa.

Devera receber do representante da empresa agrea o formulario de solucdo da contingéncia,
constante do anexo 11, devidamente preenchido, e repassa-lo para 0 SERAC de sua jurisdicéo.

4 —DISPOSICOES GERAIS

4.1 -

4.2 -

4.3 -

Os casos tratados nesta NOSER, gue porventura venham a resultar em possiveis tumultos que
possam causar danos a pessoas ou instalagoes, deverdo ser comunicados, imediatamente, a
Divisdo de Tréfego (OP-2) do SOP/DAC.

As normas estabelecidas nesta IAC deverdo estar implementadas no prazo de 30 dias apés a
publicacéo da sua Portaria de efetivacdo no Diario Oficia da Uniéo.

Os casos ndo previstos neste documento deverdo ser submetidos a apreciacdo do Diretor-Geral
do Departamento de Aviagéo Civil.
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ANEXO |

OVERBOOKING
(Pretericao de passageir 0s)

Overbooking:

O Overbooking € o ato de se reservar mais bilhetes por parte das companhias aéreas do que a capacidade
da aeronave, visando evitar os evidentes prejuizos ocasionados pelo passageiro no show (passageiros
confirmados que ndo comparecem para embarque). Esta prética pode provocar 0 excesso de passageiros.

Procedimentos em caso de Overbooking:

a)

b)

d)

Se 0 senhor (@) for preterido em algum voo, procure o supervisor da companhia pela qual esta
vigjando e relate o problema. Fique atento! Pela lei vigente, a empresa agrea € obrigada a acomodar
o(a) senhor (a) em outro véo, da prépria empresa ou de outra, dentro de um prazo de quatro horas
contadas a partir da hora do voo do qual foi preterido.

Se 0 (@) senhor (a) aceitar vigjar em outro véo no mesmo dia (apds as 04 horas) ou no dia seguinte, a
empresa, a fim de minimizar seu desconforto, ainda tem que Ihe proporcionar todas as facilidades,
como refeicoes, telefonemas, transporte de e para 0 aeroporto e acomodagao, se for o caso.

Caso 0 Sr(a) queira solicitar reembolso de passagem € necessario verificar a forma de pagamento que
foi adquirido o bilhete de passagem, pois o bilhete adquirido pelo sistema de credidrio somente sera
devolvido apos a quitacdo do mesmo. No caso de cartdo de crédito, o valor a ser reembolsado sera
debitado em sua fatura. Se o bilhete foi adquirido em dinheiro, a devolugdo € imediata, porém se foi
por cheque, somente apos a compensacdo do mesmo. O prazo maximo para pagamento do reembolso
a0 usuério é de 30 (trinta) dias, contados da data da solicitagdo do reembol so.

Caso a companhia aérea ndo ofereca ao(a) Sr(a) as facilidades acima, o(a) Sr(a) podera fazer uma
reclamacdo oficial ao DAC. Para isso, basta procurar a Secdo de Aviacdo Civil, que fica no proprio
Aeroporto, e preencher o Impresso de Sugestdes e Reclamagoes (ISR). Se preferir, reclame por carta
enderecada ao DAC (Av. Ma. Camara, 233 — 11° andar — Rio de Janeiro — CEP: 20020-080) ou
ainda via e-mail (gssecom@dac.gov.br)| Ser& aberto um processo administrativo que podera resultar
em sancdo a empresa por infracdo ao Cbdigo Brasileiro de Aeronautica. O (@) senhor(a) sera
comunicado sobre o resultado deste processo em suaresidéncia.

Caso 0 (a) Sr () resolva ndo aceitar as facilidades oferecidas pela empresa aérea, o(a) Sr(a) podera
também fazer uma reclamacdo oficial ao Departamento de Aviacdo Civil (DAC) que andisara a
reclamacéo e, se for o caso, adotara sancfes previstas no Codigo Brasileiro de Aeronédutica (CBA).

Termo de Compromisso das Empresas dos Grupos VARIG, VASP, TRANSBRASIL e TAM:

a)

Estas empresas firmaram um Termo de Compromisso, aprovado pelo DAC, com objetivo principal de
eliminar os efeitos e conseqliéncias decorrentes do “overbooking”. O Plano ja estd em vigor a partir
de 23/12/98, e assim, se 0 (@) senhor (a) for preterido em voo de alguma dessas empresas, estas s&0
obrigadas a acomodar o(a) senhor (a) em outro véo, da propria empresa ou de outra, dentro de um
prazo de quatro horas contadas a partir da hora do voo do qual foi preterido, e ainda, o (a) senhor (a)
tera direito também a um crédito compensatorio de R$ 126,00 (para trechos até 1100 km) ou R$
210,00 (para trechos superiores a 1100 km) que poderdo ser substituidos por passagens ou outros
beneficios de comum acordo com o passageiro.
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b) Se o (a) senhor (a) aceitar vigjiar em outro véo no mesmo dia (apds as 04 horas) ou no dia seguinte, a
empresa, afim de minimizar seu desconforto, ainda tem que |he proporcionar todas as facilidades,

como refeicoes, telefonemas, transporte de e para 0 aeroporto e acomodacdo, se for 0 caso, e crédito
compensatério de R$ 252,00 (para trechos de até 1100 km) ou R$ 420,00 (para trechos superiores a
1100 km ) que poder&o ser substituidos por passagens ou outros beneficios de comum acordo com o

passageiro.

c) O crédito compensatorio tera validade de um ano, sera corrigido pelo D.E.S. (Direito Especial de
Sague), conforme indice divulgado pelo Banco do Brasil, e ndo podera, em hipbtese alguma, ser
superior ao valor pago para o trecho.

I mportante:

Sua reclamagdo sO serd vélida caso tenha confirmado a reserva de seu assento e tenha comparecido ao
“check-in" da empresa aérea com mais de meia hora antes do véo marcado, para voos nacionais, e até
uma hora para véos internacionais.

N&o se esquecal O DAC esta sempre
pronto para atendé-lo. Procure-nos.

As informagles acima estdo consubstanciadas no Cédigo Brasileiro de Aeronautica, na Portaria
957/GM5, de 19 Dez 1989 e no Termo de Compromisso das Empresas, de 12 Jan 1999.

Departamento de Aviacado Civil — Ministério da Aeronautica

Qttg://vW\AN.dac.gov.br|
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BAGAGEM

EXTRAVIO - NACIONAL:

Caso ocorra extravio de sua bagagem, o Sr(a) deve seguir 0s seguintes passos.

a)

b)

0)

Procurar a Empresa Aérea, para reclamar sobre sua bagagem. L4 o Sr(a) devera preencher o (RIB)
REGISTRO DE IRREGULARIDADE DE BAGAGEM. Se a empresa aérea deixar de cumprir com as
suas obrigacdes ou, ainda, se 0 Sr(a) precisar da ajuda da autoridade aeronautica, procure o Fiscal de
Aviacdo Civil do DAC, localizado na Secéo de Aviagdo Civil (SAC), nos principais aeroportos
brasileiros. Se quiser reclamar oficialmente ao DAC, basta preencher o formulério de Impresso
Sugestdo e/ou Reclamacdo (ISR). Vae lembrar que o Sr(a) poderd fazer sua reclamagdo por
documento encaminhado aos Servicos Regionais de Aviacéo Civil, ou para o proprio Departamento
de Aviagdo Civil (Av. Mal. Camara, 233 — 11° andar — Rio de Janeiro — CEP: 20020-080) ou ainda
viae-mail (pssecom@dac.gov.br)|

Configurado o extravio de bagagem, o Sr(a) tera que ser indenizado pela empresa em até 150 (cento e
cinquenta) Obrigagtes do Tesouro Nacional (OTN). Vae informar que todo passageiro tem a opcéo
de declarar os valores atribuidos a sua bagagem, antes do embarque, e pagar uma taxa suplementar
(uma espécie de seguro) estipulada pela empresa. Se este € 0 seu caso, 0 Sr(a) terd que receber valor
declarado e aceito pela empresa. Também é importante que o Sr saiba que a empresa tem o direito de
verificar o conteldo da bagagem, sempre que houver valor declarado. Atencéo! Ficam de fora desta
declaracéo os objetos considerados de valor, como joias, papéis negociaveis ou dinheiro. Estes objetos
devem ser carregados na bagagem de méo. Portanto, cuidado! A empresa esta isenta de
responsabilidade sobre a perda ou dano destes objetos.

No caso de dano a bagagem, o Sr(a) devera seguir o mesmo roteiro do item “a”. O DAC informa
ainda que somente serdo considerados, para efeito de indenizacao, os objetos destruidos ou avariados.

EXTRAVIO - INTERNACIONAL:

a)

No caso de voos internacionais, a Convencao de Varsovia limita a responsabilidade da empresa em
USD 20 (vinte ddlares norte americanos), por quilo de bagagem extraviada. Também aqui o Sr(a)
podera optar por efetuar o despacho de seus pertences, resguardando-se por uma declaracéo especial
de interesse na entrega de sua bagagem. Este documento discrimina minuciosamente o conteldo da
mala. Somente com esta declaracdo, o Sr(a) podera ser indenizado, prevalecendo a responsabilidade
do transportador sobre os bens ali contidos. Se 0 Sr(a) n&o fizer a declaragéo especia de interesse na
entrega e ndo pagar taxa suplementar, ndo tera direito ao ressarcimento a indenizacéo integral e sim a
indenizagdo limitada (vinte dolares por quilo).

N&o se esquecal O DAC esta sempre
pronto para atendé-lo. Procure-nos.

As informagdes acima estédo consubstanciadas no Codigo Brasileiro de Aeronautica e na Portaria
957/GM5, de 19 Dez 1989.

Departamento de Aviacdo Civil — Ministério da Aerondutica

http: //www.dac.gov.br |
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ATRASO DE VOO

Caso ocorra atraso de voo superior a 4 (quatro) horas, a empresa aérea tem por obrigacéo Ihe
proporcionar todas as facilidades, como refeicOes, telefonemas, transporte de e para o aeroporto e
acomodacdo se for o caso. Se o(a) Sr(a) ndo aceitar essas facilidades, preferindo vigar por outra
companhia, fique atento, isto sO sera possivel se 0 seu bilhete for endossavel, ou sgja, vai depender do
tipo de tarifa na qual foi adquirida a sua passagem. A pratica do endosso varia, tendo em vista as tarifas
diferenciadas. Se 0 Sr(a) desistir e preferir o reembolso também € possivel. Contudo, sd havera reembol so
imediato se, ao comprar o0 bilhete, o Sr(a) efetuar o pagamento em dinheiro. O Sr(a) deve ficar atento,
mais umavez, pois existem tipos de tarifas que ndo permitem a prética do reembol so.

N&o se esquecal O DAC esta sempre
pronto para atendé-lo. Procure-nos.

As informagBes acima estdo consubstanciadas no Codigo Brasileiro de Aeronautica e na Portaria
957/GM5, de 19 Dez 1989.

Departamento de Aviacdo Civil — Ministério da Aeronautica
http: //www.dac.qov.br]|
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CANCELAMENTO DE VOO

Por parte da empresa aérea:

Qualguer que sgja 0 motivo do cancelamento do voo, o Sr(a) tera direito ao reembolso do valor ja
pago do bilhete, desde que o tenha comprado mediante pagamento em dinheiro. No caso de bilhete
adquirido pelo sistema de crediario, cartdo de crédito ou por meio de cheque, 0 mesmo sO podera ser
utilizado em transporte de outra empresa, mediante prévia concordancia da empresa aérea emitente do
bilhete. Se o(a) Sr(a) adquiriu o seu bilhete por um desses sistemas, so tera direito ao reembolso depois de
quitado o débito com o transportador emitente.

Por parte do passageir o:
Se o(a) Sr(a) desistir de seu voo, ou quiser fazer qualquer outra alteracdo em sua viagem, deve

antes consultar o seu agente de viagem ou a empresa aérea, tendo em vista as tarifas diferenciadas
existentes e 0s varios procedimentos a serem observados para cada caso.

N&o se esquecal O DAC esta sempre
pronto para atendé-lo. Procure-nos.

As informagBes acima estdo consubstanciadas no Codigo Brasileiro de Aeronautica e na Portaria
957/GM5, de 19 Dez 1989.

Departamento de Aviacdo Civil — Ministério da Aeronautica
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Pagina 13 de 17 A1-5


http://www.dac.gov.br/

IAC 2203-0399

REEMBOL SO DE PASSAGEM:

Caso 0 Sr(a) gueira solicitar reembolso de passagem € necessario verificar a forma de pagamento
gue foi adquirido o bilhete de passagem, pois o bilhete adquirido pelo sistema de crediario somente sera
devolvido apds a quitagdo do mesmo. No caso de cartdo de crédito, o valor a ser reembolsado sera
debitado em sua fatura. Se o bilhete foi adquirido em dinheiro, a devolucéo € imediata, porém se foi por
cheque, somente apds a compensacdo do mesmo. O prazo méximo para pagamento do reembolso ao
usuario é de 30 (trinta) dias, contados da data da solicitacéo do reembol so.

N&o se esquecal O DAC esta sempre
pronto para atendé-lo. Procure-nos.

As informagBes acima estdo consubstanciadas no Codigo Brasileiro de Aeronautica e na Portaria
957/GM5, de 19 Dez 1989.

Departamento de Aviacdo Civil — Ministério da Aeronautica
http://mwww.dac.gov.br|
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NO CASO DE MAU ATENDIMENTO:

O passageiro, se precisar, podera buscar auxilio da autoridade aeronautica, procurando o Fiscal de
Aviacdo Civil do DAC, na Secdo de Aviagdo Civil (SAC), localizado nos principais aeroportos
brasileiros. Se o0 passageiro quiser reclamar oficiamente ao DAC, basta preencher o formulario de
Impresso Sugestdo e/ou Reclamacdo (ISR). Vae lembrar que o Sr(a) podera fazer sua reclamagdo
também por documento encaminhado aos Servicos Regionais de Aviagdo Civil ou para o proprio
Departamento de Aviacdo Civil (Av. Mal. Camara, 233 — 11° andar — Rio de Janeiro — CEP: 20020-080)
ou aindavia e-mail (pssecom@dac.gov.br)|

A reclamacdo serd encaminhada ao Presidente da Empresa envolvida, através de documento
oficial.

N&o se esquecal O DAC esta sempre
pronto para atendé-lo. Procure-nos.

As informagBes acima estdo consubstanciadas no Codigo Brasileiro de Aeronautica e na Portaria
957/GM5, de 19 Dez 1989.

Departamento de Aviacdo Civil — Ministério da Aerondutica
http: //www.dac.gov.br|
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ANEXO Il

SENHORES PASSAGEIROS

Em caso de reclamagdo, sugestbes ou duvidas sobre oS Servigos aereos, procure o0 setor de
Fiscalizagdo do Departamento de Aviacdo Civil neste Aeroporto. A Secdo de Aviagdo Civil fica
localizada no(a) ...
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ANEXOIN

FORMULARIO DE SOLUCAO DE CONTINGENCIA

DATA: / /

Procedimentos Adotados pela Empresa

HORARIO PREVISTO:

MOTIVO DO ATRASO/ CANCELAMENTO:

RELAGAO NOMINAL DOS PASSAGEIROS

EMBARCADO NO VOO
(N.°/DATA/HORA)

FACILIDADES

HOTEL

ALIMENTACAO

TEI

REPRESENTANTE DA EMPRESA:

VISTO DO FISCAL DA SAC




