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LISTA DE DEFINICOES

LINHAS AEREAS ESPECIAIS - Sio as que ligam, sem escalas,
deis aeroportos centrais ou um aeroporto central com a capital
federal, a fim de atender, essencialmente, ao transporte
executivo.

AEROPORTO CENTRAL - Aeroporto situado nos centros de
grandes cldades. S&0 0s seguintes no Brasil: Santos Dumont
(Rio de Janeiro), Congenhas (S30 Paulo) e Pampulha (Belo
Horizonte).

BAV - Documento padronizado que as empresas enviam ao DAC
contendo todas as Alteragdes didria, ocorridas nos seus vbos,
como também todos os vbéos realizados e nao previstos em
HOTRAN. Destina-se (em relacido a cobranca de tarifas) a
facultar ao proprietdrio ou exploradores de aeronaves, o
pagamento dos servigos prestados pela Infra~-Estrutura
Aeronautica, por determinado periodo e prazo de vencimento,
através de sua inclusido no sistema VRA no DAC.

CLA ~ E o férum de debate, do DAC, onde as empresas
aéreas solicitam a concessdo de linhas aéreas.

EMPRESAS DE TRANSPORTE AEREO NAO-REGULAR - S3o aquelas

que podem operar apenas v30s ndo-regualres.



0000000000000 0000000CCOFOISSESOESOOIOSNOINSONOIOIOGOESEROSONONOSONOSNONNLSTS

EMPRESAS DE TRANSPORTE AEREO REGULAR - Sio aquelas que
podem operar tanto os vHos néo-regulares como  0s vdos
regulares, sendo que, seu principal objetivo é o cumprimento
dos vdos regulares.

HOTRAN - E o documento aprovado e emitido pelo
Departamento de Aviagdo Civil, que registra os vdos comerciais
regulares de transporte de passageiros e/ou carga, com OsS
respectivos horarios, freqiéncias, équipamento aéreo e
capacidade de transporte, para exploracdo de linhas aéreas de
ambito Internacional, Nacional, Regional ou Especial.

ISR - 8540 impressos disponiveis nos SERAC e SAC, nos
quais o0s wusudrios do transporte aéreo reporta ao &érgao
competente as reclamagdes sobre os servicos prestados peilas
empresas de transporte aéreo.

MENSAGEM SITAR - Sio informacBes recebidas pelo SUPLAC e
enviadas pelas SAC e ADAERO contendo todas as alteracdes
ocorridas em HOTRAN, bem como os vdos de fretamento e véos
ndo-regulares realizados em territérioc brasileiro por empresas
brasileiras de transporte aéreo regular.

NO SHOW - £ o passageiro confirmado gue ndo comparece
para embargue.

'OVERBOOKING - £ o ato de se reservar mais bilhetes por
parte das companhias aéreas do gue a capacidade da aeronave,
visando evitar prejuizos ocasionados pelo passageiro que

confirma a sua reserva e ndo comparece para embargue.
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V00 CHARTER - £ o v6o comercial nao-incluido nos horarios
de transporte oficiais com finalidades préprias e especificas.

v00 DE FRETAMENTO - £ o vdo realizado para a execucdo de
um contrato de transporte aéreo com pessoa fisica ou juridica
sem -tomar passageiros ou carga estranhas ao AFRETADOR.

v00 NAO-REGUALAR - & o v6o nao-previsto em HOTRAN
realizado por empresa de transporte aéreo, para atender a uma
demanda eventual ou especifica de passageiros ou carga.

vOO REGULAR - F£ a ligacdo aérea entre duas ou mais
localidades, caracterizada por um numero, através do qual é
executado servigo regular de transporte aéreo, de acordo com
hordrio, itinerdrio, .equipamentoc e freqiiéncia previstos em

HOTRAN.
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RESUMO

O objetivo deste trabalho é propor medidas simples e
objetivas que, uma vez adotadas possibilitem ao Departamento
de Aviagao Civil implementar uma sistematica de fiscalizacéo
capaz de controlar, através de amostragem, .as alteracgdes
ocorridas nos v0os regulares (HOTRAN) e ndo-requlares (CHARTER
e fretamento}, aplicando as devidas punicgdes (muitas), guando
for o caso, em beneficic de todo o Sistema de Aviacdo Civil e

do usuario do transporte aéreo no Brasil.

Partindo de wuma andlise da evolugido da politica do
transporte aéreo até as recentes mudancas adotadas pelo DAC,
que culminaram com © grande aumento do nimero de passageiros

em todo o pais, surgindo as diversas reclamag¢des em relacio as

empresas aéreas.

Apesar dos esforg¢os para gerenciar tal situacdo, € muito
importante gue sejam adotadas medidas gque superem esses 6&bices

existentes e que viabilizem a fiscalizacio do Sistema.

Para operacionalizar a referida propesta é necessario
que se crie um setor especifico no DAC para gerenciar a

fiscalizagdo dos vdos comerciais no Brasil, baseado na



filosofia de qualidade total.

Finalmente, numa visdo prospectiva, serdo analisados os
resultados, o©0s beneficios e as consegliéncias das medidas

sugeridas.

0 presente trabalho tem como foco principal, o DAC, porém
0s grandes beneficiados serdao o wusuario, a 1inddstria do
turismo, o© Sistema de Aviacdo Civil e, principalmente o
Ministério da Aeronautica que gerencia com muita eficiéncia,
por mails de meio século, através do DAC, um dos se?éres mais

produtivos da nac¢do.

Os dados apresentados estdc atualizados até 31 de

dezembro de 1998.
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INTRODUGCAO

A facilidade que muitos brasileiros tém encontrado para
viajar de avido, gracas as medidas de flexibilizacdo nas
tarifas aéreas e a retirada gradual da regulamentacéao,
implantadas pelc Departamento de Aviagéo Civil (DAC), tém sido
motivo de satisfagdo para a maioria dos usuarios e empresarios
do setor; porém, agueles qgue lidam com a fiscalizagdo do
cumprimento das regras do transporte aéreo por parte das
empresas aéreas regulares e ndo-regulares, o motivo é outro:

preocupagdo com a deficiente fiscalizagdo.

As mudancgas recentes na politica do transporte aéreo no

Brasil tiveram grande repercussdo no Sistema de Aviagao Civil.

O volume de passageiros aumentou consideravelmente,
provocando enormes filas nos principais aeroportes do pais e,
consequentemente um numero maior de autorizagidoc para v&os
regulares (HOTRAN} e ndo-regulares (CHARTER e fretamento),

tanto das empresas regulares como das ndo-regulares.

Infelizmente a infra-estrutura existente nao tem
acompanhado esse crescimento, principalmente no gque tange a

fiscalizagdoc das alteragdes ocorridas nesses vd0s, as quais

10



sdao comunicadas ao DAC. Porém, devido & falta de recursos
humanos e materiais e de um setor especifico para se efetuar
uma devida analise, quase a totalidade dessas alteracdes

deixam de ser vistas pelo érgdo competente.

E importante frisar que o Ministério da BAeronautica,
através do DAC, adote um processo que possa minorar os
problemas advindos da auséncia de fiscalizagdo, como a questao
da cobrancga indevida das tarifas aeroportuarias e a

insatisfag¢do de grande parte dos usuarios.

Assim sendo, através de investimento em recursos humanocs
e materials a baixo custo, ¢é possivel manter um controle bem
mais efetivo desses vdos, incrementando uma fiscalizacdo mais
atuante, evitando os desgastes com a midia, beneficiando o
usuario, a indastria do turismo e o préprio Sistema de Aviacdo

Civil.

11
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CAPITULO I
O TRANSPORTE AEREC NO BRASIL

Secdo 1
Histérico
Ha sessenta e oito anos, em 22 de abril de 1931, era
criado, pelo Presidente Getulio Vargas, a Diretoria de Aviacao
Civil, subordinado ao, entdo, Ministério de Viac¢cdo e Obras
Piblicas. Na verdade, a preocupagido governamental com a
aviacgao civil remontava ha alguns anos antes, mais
precisamente, em 1920, quando foi criada a Inspetoria Federal
de Viagdo Maritima e Fluvial, acumulando atribuicdes

referentes & navegagdo e a indistria aerondutica, & época,

emergentes.

Mas foi em 1941, com a c¢riacdo do Ministério da
Aeronautica, gque fol incorporado todo o acervo material e
humano das extintas aviag¢do naval e aviacdo militar, bem como

do Departamento de Aviagdo civil.

O denominado Sistema de Aviagdo Civil (SAC), que existe,
na pratica, desde a fundacido do Ministério da Aerondutica, em
1941, foi formalmente constituidoe, regulamentado e

esquematizado pelo Decreto n°® 65 144, de 12 de setembro de

12



1969, com base na reforma administrativa federal de 1967.

De acordo com o Artigo 1° desse Decreto, o Sistema de
Aviagado Civil, do Ministério da Aerondutica, foi instituido
com a finalidade de organizar as atividades necessarias ao
funcionamento e ao desenvolvimento da Aviacdo Civil, fonte de

sua reserva mobilizavel.

Esse Decreto atribui os encargos de Orgdc Central do
Sistema ao Departamente de Aviacgdo Civil (DAC), entidade
componente da estrutura orgadnica do Ministério da Aerondutica,
funcionalmente subordinado em linha direta ao Ministro. O
Decreto define ainda, o©os demais componentes do Sistena,

divididos em:

1 - 6rgdos ou elementos executivos do Sistema (organiza-
¢0es localizadas na Estrutura Béasica do Ministério da Aeronau-

tical; e

2 - elos executivos do Sistema (representados por todos
0s 06rgaos e elementos estranhos ao Ministério, incluindo as
empresas privadas, que por forga de convénios, contratos ou
concessbes, exploram o©os servigos publicos correlacionados a

aviag¢do civil}.

De um modo geral pode-se definir o Sistema de Aviacdo
Civil como um sistema complexo, cujos componentes representam

todos aqueles que, direta ou indiretamente, desempenham

13



atividades relacionadas com & aviagao «civil, ©ptiblica ou
privada, e que por forga de lei estdo sistematicamente ligadas

aoc DAC.

As politicas para a Aviacdo Civil, adotadas pelo
Ministério da Aeronautica, vém se aperfeigoando continuamente
em funcao da rapidez das transformagdes tecnolégicas
observadas no setor e da realidade sécio-econdmica do pais,
Sempre em consonancia com as politicas de governo e com 0S

objetivos nacionais.

Tradicionalmente, elas tém sido estabelecidas a partir de
profunda reflexdec da realidade vigente e de exaustivas
discussbes, levadas a cabo em eventos de ambito nacional, como
€ o caso das Conferéncias Nacionais de Aviagdo Comercial e
outros semindrios técnicos, das Qquais a participacdo de
diversos segmentos representativos da sociedade brasileira vém

se ampliando e tendo relevancia cada vez maior.

Ja em 1990, em consondncia com a nova politica de reducao
gradual do intervencionismo governamental e dando lugar a um
sistema de livre mercado, onde a-concorréncia, além do fator
estimulante, ' passaria a funcionar como instrumento
retroalimentador desse mesmo mercado, © Exmo Sr. Ministro da
Aeronautica ditou a seguinte diretriz a vigorar no periodo de

1990 a 1995:

14



" Estabeleceu uma politica de transporte aéreo baseada na
livre competi¢do com a retirada gradual e progressiva da
extensa e ampla regulamentagdoc que limitaria a sua exploracdo
nas aviag¢des de todos os niveis. Assim, os disponiveis de
controle e fiscalizacgdo, deveriam ser instrumentos que
amparassem os interesses e direitos dos usudrios e

transportadores”.

O poder concedente estaria restrito as atividades gue
assegurassem a regularidade das operagdes além da seguranca. A
qualidade do servigo ofertado decorreria da livre competicdao

existente no mercado apenas supervisionado .

Visando a implementagdo dessa filosofia, o Exmo. Sr.
Ministro da Aerondutica determinou ao Departamento de Aviacdo
Civil que providenciasse a realizagdo de uma conferéncia, cujo
objetivo principal seria o de discutir em férum aberto e
democratico as questdes da aviacdo civil nos seguimentos

internacional, nacional, regional e ndo-regular.

No periodo de (04 a 07 de novembro de 1991, realizou-se a
V Conferéncia Nacional de Aviacgao Comercial - V CONAC. Dela
foram convidados a participar os representantes dos diversos

elos da Aviagdo Civil.

Com base nos subsidics da V CONAC, o Ministério atualizou
a Politica para os Servigcos de Transporte Aéreo Comercial do

Brasil e estabeleceu os objetivos, metas e diretrizes para a

15



sua consecu¢do atraves do Aviso n° 001/GM5/004, datado de 19

de fevereiro de 1992.

Esse documento oficializou a “Politica de Flexibilizacdo
do Transporte Aéreo”, caracterizada, em sintese, pela
progressiva liberalizag¢do dos mecanismos normativos até,

entdo, utilizados.

Essa liberalizacgdo se traduziu, concretamente, na
eliminagéo das barreiras de entrada de novas empresas no

mercado, como pode ser visto a seqguir:

NUMERO DE EMPRESAS AEREAS BRASILEIRAS
ANO 1991 1998
SEGMENTO Ta/&¢w . 01 05 -
SEGMENTO NACIONAL 03 05
SEGMENTO REGIONAL 05 17
SEGMENTO NAO-g¢Gulie - 07
Segdo 2

A Politica Atual

A fim de dar continuidade a sua politica de
flexibilizacdo, o DAC, a partir de dezembro de 1997, tomou as
seguintes medidas que refletiram fortemente no mercado,

aumentando consideravelmente o nimero de uUsuarios:

¢ a desvinculagdo dos v6os CHARTER domésticos, da
obrigatoriedade dos pacotes terrestres, possibilitando
dessa forma o barateamento do custo operacional do

turismo internco com tarifas bem mais acessiveis;

16
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¢ Concessdao a outras empresas aéreas regulares para a
operagao do servigo Rio - Sdo Paulo - Rio, ratificando
as recomendagdes ja previstas na regulamentacdao
pertinente, de que tais providéncias se fazem
necessarias, quando esse novo servico vir a contribuir

para a melhoria do atendimento aos usuarios; e

¢ Extensdo das concessdes das linhas aéreas especiais as
empresas aéreas regulares, considerando a necessidade
de expansdo do legue de opegdes aos usuarios e o
estimulo a competicgdo entre as empresas sem deixar de

levar em conta o0 impacto de novos servicos as atuais

limitagdes de infra-estrutura aeroportuaria dos
aeroportos centrais {Santos Dumont, Congonhas e
Pampulha).

Observa-se <claramente que o DAC, através de seu
Subdepartamento de Planejamento vem administrando toda essa
questdo da Politica de Transporte RAéreo. E hoje, a
responsabilidade pelos vdos regulares e ndo-regulares no
Brasil é da Divisdo de Servigos Aéreos Nacionais Regulares e

Nao-Regulares (PL-2), cabendo-lhe as seguintes atribuigées:

¢ O planejamento e a Coordenagdc do desenvolvimento do
transporte aéreo nacional regular e ndo-regular e suas
alteracdes;

¢ A realizacdao dos estudos para autorizacgao de

17
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funcionamento juridico de empresas aéreas regulares e

ndo-regulares;

¢ A realizagdo dos estudos e a elaboracdo de pareceres
quanto a aplicagdo de leis, decretos, regulamentos,
normas e outros atos gue interessem, direta ou
indiretamente, ao transporte aéreo nacional regular e
ndo-reqgular;

¢ A participa¢do nas reunides da Comissd3oc de Linhas
Aéreas (CLA), prestando todo o apoio administrativo; e

¢ A fiscalizagdo e © cumprimento dos Horarios de
Transporte Aéreo Nacional (HOTRAN).

A Divisdo ¢é constituida pela Secdo de Controle de

Empresas Regulares ({1PL-2), Se¢d3c de Assuntos Juridicos {(2PL-

2) e pela Secdo de Controle de Empresas Ndo-Regulares (3PL-2);

Cabe a PL-2 a andlise dos pedidos de vdos regulares e
ndc~regulares, bem como suas respectivas alteragdes, quando

for o caso.

Todas as autorizagbes de vdéos sao informadas aos
principais integrantes do Sistema de Aviagdo Civil (SERAC,
INFRAERO, DEPV e a respectiva empresa aérea solicitante
daquele v&o), os quais tomardo as devidas providéncias para

gue aqgquele v0o seja cumprido conforme autorizado.

As Segdes de Aviacido civil - SAC deverdo informar ao

18
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Subdepartamento de Planejamento (SUPLAC), todas as alteracdes
ocorridas em véés regulares (HOTRAN) (Anexo 1), bem como os
véos de fretamento e vdos ndo-regulares (CHARTER) realizados
em territério brasileiro, por Empresas Brasileiras de
Transporte Aéreo Regular (mensagem SITAR) (Anexo 2) e Nio-

Regular.

Da mesma forma, as empresas de transporte aéreo regular
nacionais ou internacionais, sempre que  houver alguma.
alteracdo em seus vdos regulares (HOTRAN), ou guando forem
realizados vdos ndo previstos em HOTRAN, deverdo registrar
tais ocorréncias no formuldrio Boletim de Alteracdo de Véo -

BAV,

Hoje, tanto a mensagem SITAR, que trata das al£eragées
dos wvdos, enviada pelas SAC, quanto o BAV ({(Anexo 3), estao
dando entrada na Divisdo de Estatistica e Projetos Especiais
(PL-5), ¢que também estd subordinada ao Subdepartamento de

Planejamento.

E sabido, no entanto, que as atribuigdes inerentes a
essas duas Divisdes nao lhes permitem uma adequada
fiscalizagdo do cumprimento das regras do transporte aéreo no
Brasil no que se refere aos vdos regulares (HOTRAN) e no-
regulares. Assim sendo, €& importante apontar os principais

6dbices dessa estrutura.

19
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CAPITULO II
ANALISE DA SITUACAO

Segdo 1
Cenario Atual
As medidas de flexibilizagdo e a retirada gradual da
regulamentacgdo, certamente, resultaram numa grande e saﬁdével
repercussac. Novas empresas surgiram no mercado e as Ja
existentes aumentaram suas ofertas de vdos e, com certeza,

suas margens de lucro.

Houve um crescimento tanto em relacdo ao nimerc de vdos,
cerca de 22%, como no nimero de passageiros. Este aumento de
demanda também se deve ao esforco das empresas aéreas na
realizagao de programas promocionais. Os descontos gque vém
sendo oferecidos fazem com gque um névo seguimento de usudrios

tenham acesso ao transporte aéreo.

Esta bem claro, que todas essas mudancas na politica
foram benéficas para todos, pois o governo desempenha seu
papel na flexibilizagdo e gquem mais lucra é o usudrio, que em

muitos casos realiza seu sonho de voar pela primeira vez.

Mas, para o DAC, guanto mais vdos, significa maior

movimento nos aeroportos e, logicamente, maior e melhor

20
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fiscalizagdo do cumprimento desses vdos.

Atuvalmente, as ferramentas de que dispde para essa

fiscalizagdo constituem-se basicamente de:
¢ BAV - emitido pela empresa aérea
¢ Mensagem SITAR - emitida pela SAC

¢ Movimento do Aeroporto - emitido pela INFRAERO

Todos esses documentos sdo recebidos e arquivados na
Divisdo de Estatistica e Projetos Especiais (PL-5), gue sempre
que € solicitada, efetua a devida anadlise entre o véo que foi
autorizado pelo DAC e o gque foi efetivamente realizado pela
empresa aérea. O levantamentc dessas alteracgdes podera,
dependendo da discrepdncia, acarretar em penalizacdes/multas
para a empresa. Normalmente guando se realiza esse tipo de
trabalho, observa-se um nimero bem consideravel de

irreqgularidades nos vdos.

E importante ressaltar que essa analise dos vAos ndo &
rotineira e ocorre tanto na PL-5 como na PL-2, e na maioria
das vezes, gerada por uma reclama¢doc de usudrio ou comunicacio

de uma SAC, devido a gravidade do assunto.

Considerando o volume dessas informagdes referentes a
guantidade de v&os regulares (HOTRAN) e ndo-regulares
existentes, hoje, no Brasil, verifica-se a dificuldade para

disciplinar e controlar, através de uma fiscalizacido mais

21



atuante.

Os recursos (humanos e materiais) disponiveis para
verificagdo do horédrio, itinerdrio, equipamento e fregiiéncia,
que sdo basicos para as regras do Transporte Aéreo, Sa3o
insuficientes para atenderem a demanda do Sistema de Aviacio

Civil.

Segdo 2
A Deficiéncia de Recursos Humanos e Materiais
A caréncia de recursos humanos especializados & cada vez
maior, podendo ser verificado no préprio Subdepartamento de
Planejamento, funciondrio exercendo sua atividade sem ter

realizado nenhum cursc ou estdgio na area de aviacdo civil,

A quantidade de funcicndrios existentes, no momento, na
Divisdo de Servigos Aéreos Nacionais Regulares e Nao-Regulares
(PL-2) e na Divisd@o de Estatistica e Projetos Especiais (PL-
5), nao atende as necessidades quanto & fiscalizacdo e o
cumprimento das regras do transporte aéreo. Suas atribuicbes
definidas em Regimento Interno sdo realizadas com grande
esforgo para ndo comprometer todo o Sistema, devido ac enorme
volume de trabalho, que normalmente extrapola o© hordrio de

expediente.

Como exemplo dessa deficiéncia, a PL-2 conta com apenas
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uma funciondria na Segdo de Controle de Empresas Ndo-Regulares
{3PL-2), onde, dentre outras atribuic®es, analisa todos os

pedidos de vdos ndo-regulares (CHARTER) no Brasil.

Ja a Segao de Controle de Empresas Regulares (1PL-2),
também da PL-2, possui trés funciondrios que executam a
analise dos processos de reestruturagdo de linhas aéreas,
tramitados na Comissdo de Linhas Aéreas (CLA), emissdo de
pareceres referentes aos processos tramitados na CLA e outras
atribuigdes gque dizem respeito a todos o0s vdos regulares

(HOTRAN) no Brasil.

Em face de tais circunstédncias, nota=-se, perfeitamente a
dificuldade e, até mesmo, incapacidade de fiscalizagido por
parte desses setores, tendo em vista © elevado numero de

alteracgles ocorridas nos vHos.

Mas a falta de recursos humanos também se faz presente
nas Se¢bes de Aviagado Civil (SAC), principalmente naquelas
localizadas nos principais aeroportos do pais, onde, o ntmero
de vdos e, consequentemente, o nGmero de usudrios é& cada vez

maior (Anexo 4 e 5H).

As informag¢des com os dados referentes aos vdos regulares
(HOTRAN) e nao-regulares (CHARTER) estdo sempre chegando
atrasadas nas SAC, SERAC, Administragdes de Aeroportos e
demais 06rgdos do Sistema, principalmente agueles situados nas
regides Norte e Nordeste devido & distancia. Muitas das vezes,
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o vbo ocorre e a autorizacdo do mesmo sé chega dias apds e, em

alguns casos, nem chega.

Essa  falta de meios técnicos, como a informéatica por
exemplo, prejudica todo o trabalho de fiscalizacdo, pois os
dados ndo sdo atualizados, comprometendo, inclusive, a
arrecadag¢do das tarifas dos servi¢os prestados pela infra-

estrutura aeronautica.

Varios sdo os casos de cobran¢a indevida de tarifas
referente a infra-estrutura aeronautica, pois oS vbos
regulares (HOTRAN) sdo cobrados automaticamente pelo Sistema
Unificadq de Arrecada¢do e Cobranca das Tarifas Aeroportuarias
e de Uso das Comunicac¢gdes e dos Auxilic a Navegacgdo Aérea em

Rota (SUCOQTAP).

Tornou-se rotina a cobranga de vdéo que ja& esteja
cancelado e vice-versa, deixar de cobrar vdo ja& autorizado,
tudo isso, devido &a lentiddc do sistema na atualizacdo do

banco de dados.

Ocorrendo a cobranca indevida, o SUCOTAP realiza um
levantamento de todas as discrepincias, consultando aeroportos
e DAC, a fim de verificar se procede ou ndo o pedido da
empresa. Caso seja procedente, sera providenciado uma

“Concessdo de Crédito” a referida empresa.

Apesar desses transtcrnos, a empresa conhece o© caminho
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para reaver o que lhe é de direito. Mas, existe aquele que

ainda ndo descobriu esse mesmo caminho: o usuario.

Secdo 3

O Usuario
0 ndmero de usuarios do transporte aéreo cresceu
aproximadamente 20%, no periocdo de 1997 a 1998, cComo
conseqgliéncia das medidas de flexibilizagdo, principalmente,
com a redugdo dos precos das passagens aéreas. Esse novo
cendrio da Aviagdo Comercial no Brasil tem sido acompanhado

constantemente pela midia.

Um novo usuario surge no mercado, € com a reducgdoc do
pre¢o das passagens, alguns transformam-se em vitimas dos
problemas mais comuns gue ocorrem no transporte aéreo. Mas,
como acontece com a maicoria desses passageiros, desconhece

seus direitos.

Como pode ser observado, através da imprensa escrita,
falada e televisada, © numero de reclamacdes contra as
companhias aéreas cresceu significadamente. Tornaram-se

comuns, casos de overbooking e de atrasos de vdos (Anexo 6).

A midia tem tratado o assunto com bastante freqgiiéncia,
mostrando as falhas das empresas e cobrando providéncias do

DAC. O indice de insatisfagdo dos passageiros tem sido
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acompanhado pelos PROCON, que passaram a receber com mais

freqiéncia essas reclamacdes.

O DAC recebeu no periodo de janeiro a junho de 1998, 635
ISR {Impressos de Sugestdes e/ou Reclamacdes), somente na Aarea
do SERAC II. Esse nUmero é elevadissimo, tendo em vista que o
maior volume de trafego estd nas Aareas dos SERAC III e IV

{Anexo 6).

Muitos dos o6rgdos ligados &ac transporte aéreo 3ja se
manifestaram em favor do usuario. A Agéncia ITA-Brasil,
instituigdo n&o-governamental e sem fins lucrativos, editou o
Manual do Usuario do Transporte Aéreo, gue mostra ao usudrio a
extensdo dos servigoé colocados a sua disposicgdo, fazendo com
que o mesmo conhega oS seus direitos. Essa instituicdo defende
a criagdo de uma entidade de defesa do consumidor do

transporte aéreo no Brasil.

0O SNEA (Sindicatc ©Nacional das Empresas Aeroviarias)
adotou como medida de cardter relevante, a criacdo de uma
Assessoria de Comunicagdo com o objetivo de melhor informar e

esclarecer a opini&o publica sobre os fatos da Aviacdo Civil.

O usuario tem sido também a preocupacdo constante da
EMBRATUR. Com o crescimento do turismo no Brasil (cerca de dez
por cento ao ano), o descontentamento dos wviajantes com o0s

servigos gue lhes sdo prestados ainda é muito grande.
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Toda essa deficiéncia encontrada no sistema &, sem
davida, devida a falta de uma efetiva fiscalizacgéo.
Certamente, a inexisténcia de uma doutrina de assessoramento
dificulta e muito o controle do cumprimento das regras por

parte das empresas de transporte aéreo regular‘'e ndo-regular.

Sdo varios os o6bices na atual estrutura de fiscalizagado
que impedem a implementac¢do das principais Agdes Estratégicas
de Desenvolvimento do Sistema de Aviacdo Civil, previstos no
IV PDSAC (Plano de Desenvolvimento do Sistema de Aviacéo

Civil).

E muito importante que se tome um caminho simples e
objetivo para que essas metas sejam atingidas a fim de atender

as necessidades do Sistema.
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CAPITULO III
UMA PROPOSTA PARA INCREMENTAR A FISCALIZACAO DOS vdOS
REGULARES E NAO-REGULARES NO BRASIL.

Segdo 1
Jugtificativa
Num pails continente como o Brasil sabe-se que o controle
de qualquer atividade é um trabalho &rduo e dificil de ser
executado. E quando se trata de fiscalizacdo, a cultura do

povo brasileirc ndo estd preparada para tal desafio.

Infelizmente, muitos empresarios oportunistas,
aproveitando-se dessa situagdo, tiram o méximo de proveito,

descumprindo as leis, decretos e demais normas do governo.

A privilegiada situa¢do da indlUstria do transporte aéreo
no Brasil, em comparacdoc com os demais modais, e até mesmo com
outros setores produtives da Nagdo, &, sem divida, prova da

eficacia do Sistema de Aviacdo Civil brasileiro.

A eficiéncia desse sistema pode ser atribuida ao processo
de gerenciamento adotado pelo Ministério da Aeronautica por

mais de meio século, através do Departamento de Aviagdo Civil.

O sucesso vem sendo alcangado gragas a um planejamento

unificado e as ag¢des necessarias ao desempenho seguro, regular
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e eficiente de todo o Sistema de Aviagdo Civil, de forma a
buscar a satisfacdo, exigéncias e expectativas dos usuarios,
dentro de padrdes de segurang¢a, economicamente viAdveis e
ambientalmenﬁe aceitaveis pela sociedade, tendo como critério

fundamental a busca de auto-sustentabilidade.

Certamente, com as recentes mudangas ocorridas na Aviacgdo
Civil no Brasil, com o rompimento do excesso de regulamentacdo
que impediam a concorréncia no mercado brasileiro, iniciado em
meados do segundo semestre de 1997, vem dande novo impulso ao
setor na direcd3oc do barateamento das tarifas, no aumento da
oferta e da gqualidade dos servigos prestados e, mais
importante, com um forte potencial de expansao do namero de

passageiros transportados.

Logicamente, para que o Sistema de Aviacdc Civil mantenha
a mesma eficiéncia que o0 consagra dentre outros setorés da
nacéo, ¢é importante que o DAC tome providéncias imediatas na
area de fiscalizacaoco, investindo em recursos humanos e
materials e gue c¢rie um setor especifico voltado para esse

fim.
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Se¢éo 2
A Necessidade de Investir em Recursos Humanos e Materiais
Contudo, saidas para essas situacgbes existem muitas, mas
antes de recorremos ao arsenal tecnoldgico, devemos concentrar
toda nossa atuagdo ao Gnico recurso vivo, flexivel e criativo
existente nas organizacg¢des: o ser humanc. Se pudermos ndo so
envolvé-lo, mas essencialmente comprometé-lo com a missio da

organizagdo, teremos ai um grande aliado e um parceiro em

potencial.

Tendo em vista a grave crise econdémica em que o pais vive
no momento, torna-se mandatario que os recursos disponiveis

sejam aplicados para atenderem as necessidades imediatas.

Sabendo-se que o maior volume dos vdos comerciais (cerca
de 90%} concentra-se praticamente em 13 aeroportos do patis,

certamente, a fiscalizacgdo nesses locais exige uma prioridade.

Sendo assim, atengido especial serd dada as seguintes
Secdes de Aviacdo Civil {SAC) : Galedo, Santos Dumont,
Guarulhos, Congonhas, Brasilia, Belo Horizonte (Pampulha),

Curitiba, Porto Alegre, Salvador, Recife, Fortaleza, Manaus e

Belém.

O DAC devera atender as solicita¢des dos SERAC referentes

a dotagdo de pessoal e a realizacido de cursos de aprimoramento
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técnico-profissional dos integrantes dessas SAC.

Tratamento semelhante serda dado aos recursos materiais,
mais especificamente & informatizagdo das mesmas SAC, o© gque
eliminard os constantes atrasos das informacdes referentes aos
vbos, mantendo-se um banco de dados atualizado e interligado

com todo o Sistema, inclusive o GM-5.

A importéncia da ligacdo em rede dessas SAC e SERAC com o
6érgdo central, DAC, traz, sem davida maior confiabilidade ac
Sistema. Para que 1isso ocorra, é imprescindivel gque o DAC
mobilize um Plano Diretor de Informatica, priorizando essa
necessidade, fundamental para uma efetiva fiscalizacdc, com um
custo aproximado de R$ 250.000,00 (duzentos e cinglenta mil

reais).

Com todos esses Orgdos informatizados e ligados em rede,
© DAC passara a fornecer as informacdes atualizadas e a
receber as alterac¢des referentes a todas as operagdes de vdos
regulares (HOTRAN) e ndo-regulares (CHARTER e fretamento) no

Brasil.

Considerando a importédncia do assunto e sua abrangéncia,
verifica-se a necessidade de criacgdo de um setor dentro do DAC
para gerenciar todo esse processo. O Subdepartamento de
Planejamento comporta perfeitamente uma Divisido que tenha como

atribuicdo a fiscalizagdo desses vdos.
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Os recursos humanos a serem utilizados serdo minimo, pois
é possivel aproveitar os j& existentes tanto na Divisdo de
Servigos Aéreos Regulares e Ndo-Regulares (PL-2), como na
Divisdo de Estatistica e Projetos Especiais {PL-5). Hoje,
esses funcionarios tentam executar essa tarefa de fiscalizacgéo
juntamente com outras atribui¢des da Divisdo (PL-5), o que
dificulta todo o trabalho. Anteriormente, eles recebiam os
Boletins de Alteracgdes de V6o (BAV) das empresas, gue eram
enviados via FAX, e os digitavam um a um no sistema Vdo
Regular Ativo (VRA), o qual faz parte da sistematica de
cobranga das tarifas. Como hoje, as empresas j& entregam oS
BAV em disquete, prontos, aumentou e muito a disponibilidade
desses funciondrios gque no momento somam sete, fora os demais

funcionarios da PL-5, perfazendo um total de quinze.

Contando com pelo menos trés desses funciondrios e mais
um da PL-2, que executa tarefa semelhante, ¢& possivel dar
inicio aos trabalhos da Divisdoc de Fiscalizacdo dos Servicos
Aéreos Nacionais Regulares e N&o-Regulares, cuja Chefia devera
ser exercida por um Coronel-Aviador da Ativa. A Divisdo teré
duas se¢des: Segdo de Anadlise dos servigos Aéreos Regulares e

Segdo de Analise dos Servigos Aéreos Nao-Regulares.

A sistematica de trabalho da Divisao estaré voltada para
a fiscalizagcdo das concessdes e autorizacdes das Empresas de

Transporte Aéreo Regular e Nao-Regular, dentro de uma
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concepgdo operacional simples e objetiva, a fim de atender a

legislacdo em vigor.

Seg¢do 3
Concepgédo Operacional Desejada
o] volume de vdHos existentes hoje no Brasil,
aproximadamente 2 110 vdos regulares (HOTRAN} e 1 600 N&o-
Regulares (CHARTER e fretamento), em média por més, exige um

esquema de fiscalizagdo baseado em amostragem.

A sistematica das autorizacgdes dos vb0os deveréa
permanecer como atribuig¢do da Divisdo de Servicos Aéreos
Nacionalis Regulares e N&ao-Regulares (PL-2), que forneceré
coépia dessas autorizagdes para a nova Divisdo, a fim de gue a
mesma proceda © seu trabalho. Atendidas as propostas
materiais, considerando a informatizagcdo do Sistema, as
informagtes das alteragdes dos vdos, através das mensagens
SITAR das SAC e das mensagens dos Administradores de
Aeroportos, chegardo mais rapidamente & Divisdo. Ai, entdo,
serd direcionada & segdo correspondente (regular e né&o-

regular) para a respectiva an&lise.

De posse do BAV, a secgdo verifica se ha justificativa ou
nac para aquela alteragdo. De acordo com o© resultado da
andlise, podera haver ou n&c a punigido da empresa, dependendo

deo ocorrido, caso contrarie o Cddigo Brasileiro de Aeronautica
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{CBA). Nesse caso gera-se um processo que €& encaminhadoc ao SOP

para para a aplicag¢ao de multa.

Sem davida, uma das grandes vantagens dessa nova
sistematica é que as reclamacg¢des dos usuarios referentes ao
cumprimento dos vdéos (hordrios, freqgiiéncias, equipaménto e
rota) passam a ter malior prioridade em suas réplicas, o que

certamente aliviard ¢ Sistema.

A Divisdo devera participar do “Projetc Aeroportos”,
idealizado pela PL-2, cujo objetivo é a difusdo da cultura do
Transporte Aérec no Brasil. Através desse projeto, onde se
retnem SERAC, SAC, Administracao de aeroporto e outros
interessados em Aviagdo Civil, é possivel divulgar e coordenar
os trabalhos da fiscalizagdo, fomentando a participacdo de

todos.

Fica clara a importancia dessa proposta como solugdo para
a questdo da fiscalizacdoc dos vdos regulares e nao-regulares
no Brasil, cujos beneficios serdo para o Sistema, 0s usudrios

e a industria do turismo no Brasil.
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CAPITULO IV
VISAO PROSPECTIVA
Na expectativa de que essa proposta venha a ser
implementada e gerida com a simplicidade, objetividade e
determinagcdo requeridos, certamente o DAC tera um dos
empreendimentos mais representativos no Ministério da
Aeronautica, de vez que, por ele, poder-se-3a operar o

reencontro do Sistema com o usuario.

Tal iniciativa constituir-se-a na desejada resposta do
DAC as criticas que lhe tém sido feitas pela midia,
fortalecendo sua credibilidade como responsavel pela Aviacao

Civil no Brasil.

Com a aprovagao dessa proposta, e} DAC estard
viabilizando © cumprimento de um grande desafio na TIndGstria
do Transporte Aéreo no Brasil, qual seja, a fiscalizacgdo do
cumprimento das regras do transporte aéreo por parte das
empresas regulares e ndo-regulares, considerada Acédo
Estratégica de Desenvolvimento no IV Plano de Desenvolvimento

do Sistema de Aviagdo Civil (PDSAC), para o periodo 1997-2000.

Sem duvida, os beneficios que advirdo, gquando de sua

implantacdo serdo o resultado favoravel das metas desejaveis
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de acordo com as etapas a serem cumpridas a curto prazo.

Numa primeira etapa que ocorrerda num periocdo de um ano,
teremos a formagdo profissional do fiscal, adequando-o as
necessidades do Sistema e principalmente do usuidrio. Essa
capaciltagdao serd adqguirida através de cursos, semindrios e
participag¢do no “Projeto Aeroportos”, objetivando uma cultura

de qualidade total.

Na Segunda etapa, dentro de dois anos, estara
incrementado um relacionamento com outros érgios do governo,
como EMBRATUR, PROCON e Secretarias de Turismo, através de
reunides e seminarios, visando minorar os problemas do
usuario e das empresas aéreas, fomentando © crescimento da

indaistria do turismo no Brasil.

A terceira etapa serd encerrada com o pleno funcionamento
das principais SAC, dentro de trés anos, estando todas ligadas
em rede, ¢ que dard maior credibilidade ao Sistema, através da

velocidade das informacgdes.

A Ultima etapa que deverda estar concluida até o término
do guinto ano serd caracterizada pela satisfagio do usuério
com o Sistema de Aviagdo Civil. Nela teremos uma Divisdo capaz
de atender a todas as reclamacdes do usudrio, guando
reportadas através das SAC, que poderdao gerar as devidas

punig¢des {multas) aos seus operadores(empresas aéreas).
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Outra grande vantagem é que teremos uma sensivel melhora
na arrecada¢do das tarifas aeronduticas devido aoc melhor
controle a ser desempenhado, diminuindo assim os problemas de

cobranga indevida dessas tarifas.

Por fim, as propostas ora apresentadas sdo, sem duavida,
um importante passo para o desenvolvimento da Aviacdo Civil no
Brasil, de forma integrada e compativel com a politica do
Ministério da Aeronautica, com os avan¢os tecnoldgicos da
Aviagdo e a evolugdo sodOcio-econdémica do pails, considerando os
recursos hoje existentes e devido & crise gue a nagdo

atravessa.
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CONCLUSAOQ

C Transporte Aéreo no Brasil, em particular, a Aviacao
Comercial, vem evoluindo com tamanha velocidade, gracas as
medidas de flexibilizacgéo e retirada gradual da
regulamentag¢ado; o DAC tem enfrentado sérias dificuldades para
exercer a atividade de fiscalizagdo no cumprimento das regras
dos vdéos regulares (HOTRAN) e Nao-Regulares {CHARTER e

FRETAMENTO) .

Face a evolugdo tecnolédgica, com o surgimento de maquinas
cada vez mals velozes, grandes empresas de todo o mundo tém
procurado desenvolver o controle de suas atividades, através

de uma filosofia de gualidade total.

O DAC ainda ndo possui um sistema capaz de acompanhar
essa evolugdo e eliminar, de vez por todas, © desgaste gue a
midia tem lhe causado, gquando os meios de Comunicagdo mostram

uma ocorréncia em qualguer dos principais aeroportos do pais.

E facil identificar os ©principais indicadores dessa
situacgdo, a saber: deficiéncia de recursos humancs e
materiais, a falta de um setor especifico para a fiscalizacdo

desses v060s comercials e reclamacdes em prol dos usuarios.
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Assim sendo, numa visdo prospectiva, foi apresentada uma
proposta, gque caso aprovada ird nortear o caminho que o DAC
devera seguir a2 fim de assegurar o desenvolvimento da
Indastria do Transporte Aéreo no Brasil. Essa solucgéao
compreende a adogdo de medidas gque contribuam para o

desempenho seguro, regular e eficiente de todo o Sistema.

Através de investimentos em recursos humanos e materiails
e da criacdoc de um setor especifico para fiscalizar as
alteracgbes dos vbos comerciais no pais, certamente trariao
maior satisfag¢do ao usuario do transporte aéreo e fomentardo a

indastria do turismo.

Assim, buscou-se, de forma simples e objetiva, anular um
dos pontos  mais sensiveis do Sistema: a deficiente

fiscalizacao de tais vdos.

A mudancga a ser implementada dard a oportunidade para, a
curto prazo, eliminar-se a ineficiéncia e o descaso do Sistema
na area de fiscalizagdo e, na atual sitwagdao econdmica do

pais, um projeto com baixos custos sempre serd bem-vindo.

Finalmente, uma Nag¢do gque com grande sacrificio de seu
povo comega a vislumbrar mudangas em varias atividades no seu
dia-a-dia, para o usuario do Transporte Aéreo ndo poderd ser

diferente, pois:

FISCALIZAR E PRECISO
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ANEXQ 2
MODELO DE MENSAGEM SITAR

PARA (TO!

JET0S ESPECIAIS - (FL-5)

L BIIR00 POR: WERAERD - SFERVISAD MO. TEL:SSZ1 524787 222 18 FEW. 1999 16733 73
¥ TERCHIRG SERVICO REGIONAL DE AVIAGAO CIVEL ] LOCAL ] N'PAG.

: (PLACE) | (NR OF SHEETS)
4 Av: Geperal Justo, 160 - 1° andar - Castelo SAC-RJ 037 0

f B L CEP: 20021-130 ' N (NUMBER) {nlonmms :
R.todelaamRJ : : 20021- 011/99 . |f ) NORMAL .
COC:00394,429/0085-19 — |¢ ) URGENTE
: o . DATA{DATE)

: Tel: (021) 220.1629 TEL/FAX: (021) 2626119  |17.02,99 ‘

¢ ) DIVISEQ DR BSTATISTICA § PRQ ATENGAO DE (ATTMR ()

: V_ ENDERECO (ADDRESS) (Logredouro, n‘.Ci;hdc. Estado, Pafs, CEP, TELEX, FAX, ¢t}

Fax Suh-68:8/ 4L -6900

ASSUNTO { SUBJECT.

MENSACEM SITAR DE 0% A 14/02/99

T

D., 12, 02,99
00 BREGULARESY

VSP 626, CNLj

“Y3p 628 DRP 12:20P, 22 MIN ATR;
vsP 642 DRP 1L:52P, 24 MIN ATR}
vaP 645 PAO 17:04P, 33 MIN ATHRy
¥Sp 656, CN

"VEP 668 DEPLigzlap, 28 MIN ATR

Y8p 663, CNLj

vep 692 DEP 20:47P, 01§ BT 15 MIN ATRj
v5P 671 PSO 21:1LP, 33 MIN ATR;

vep 682 DEP 21:hwp, 21 MIN ATR;-

vSP 675 P30 23:CkP, 014 ET 33 MIN ATR;

RSL 9700 DEP 23:58P DSTN SBPE EQ B-737, 111 P3G
RSL 9701 FS0 02:55p PROCD STPS 2 B-737, 60 PEG

De13.02,99
Y00S CHARIER'S:
RSL 9716 DEP 07:16P DSTN SBER EQ B-737, 89 PSG;
RSL 9718 PSO 13:30P FROCD SEPA £Q B-737, 22 PS5
VRG 9080 DEP W-:ﬂli:l’ DEP O7:04P DSTN SBSP EQ B-737, 77 PSG;.
gk BR.99 ' S

v00S GHARTER'S: =  __ ___ __ | ane sn omen

FONTE: SAC-RJ
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Ministério da Aeronéutica 1 5
Departamento de Avlagao Clvit Boletim de Alteragédo de Voo
Subdepartamento de Plansjamento BAV
; Empresa: PENTA - Pana Transportes Admos S/A Data do Presnchimento: 22/02/99 Folha: Q02/002
g F Aeroports | Asfoporta Tipe do Capacidade Dats da Operago Partida Data da Cperagia Chegads c
— u Codigo da tdentificacho de Oright | de Dosting Aaronave de o
N Transporte | NAT o
o ¢ R véo
O Al Ds Sigla N | Vo | © ndicativy Indicotiva | Oesignativo | Assentas Dis | Més | Ano | HoreMin Dls | Més | Ang | Horamiln J
Y o Empfeaa I Clerecidoa :
M A|21|{PEP|0|297|0C| SBIH | SBSN XL
zg Ai21 I PEP (0 {297 |G| SBSN | SBBE DHS 031
E‘ Al 21 | PEP |6 ]996 | 0| SBBE | SBMQ XL
o} E A|21 | PEP | 0996 ] 0] SBMQ | SOCA XL
SS9 Al21|PEP |0}997 0] SOCA | SBMQ XL ~
gg Al z|pep |0]997] 0| sBMQ | SBBE XL "
= 1{21}|PEP 6031 (1| SBSN SBSN E110 ¢o0 RI121502|99] 09:34 [ 21 { 02| 99 | 11:00
-
E Il 211 PEP | 60321 | SBSN | SBBE | E110 000 R [21102799| 19:20 | 21 | 02| 99 | 21:35
S 1|21 PEP|6|036]1]| SBSMN | SBEG E110 000 R (21102199 18:35 | 21 ] 02| 99| 20:15
(¢}
£ ]
a
3 2
8 Observagdes Responsavel palo F"reemj:himento {Assinatura} Q
b Reaspnnafv d&at&é“ (3]
R Zvel flemessa a0 . Dat E
A ALy Sl 22/02/99 z




ANEXO 4

QUADRO DEMONSTRATIVO DO AUMENTO DO VOLUME DE VOO

SERVICO SANTOS DUMONT - CONGONHAS (SEMANAL)

VOOS EXISTENTES

1997

1998

497

797

SERVIGO SANTOS DUMONT - PAMPULHA (SEMANAL)

VOOS EXISTENTES

1997

1998

174

258

SERVICO SANTOS DUMONT — BRASILIA (SEMANAL)

VOOS EXISTENTES

1997

1998

46

74

SERVICO CONGONHAS - BRASILIA (SEMANAL)

VOOS EXISTENTES

1997

1998

127

357

SERVICO CONGONHAS ~ PAMPULHA (SEMANAL)

VOOS EXISTENTES

1997

1998 -

185

519

SERVICO PAMPULHA - BRASILIA (SEMANAL)

VOOS EXISTENTES

1997

1998

58

86

FONTE: DAC
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ANEXO 5

O AEROPORTO

4

ESTATISTICA DE MOVIMENTO DE TRAFEGO AEREO NA ATZ D

GUARULHOS

INTERNACIONAL DE SAO PAULO

=
Ll

T ok iy

T

ik

5]

KB
F

Hre

FONTE :

INFRAERO

Guarulhos
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ANEXO 6

IMPRESSO DE SUGESTOES £/OU RECLAMAGOES (ISR)

ACUMULADO JANEIRO A NOVEMBRO 98

> |NES|VAPER| Tam |TEA C|pTo P8 iTs|ree| sul
ATRASO 35101 71133 6 [259 112/ 1] 0
CANCELAMENTO 105 | 38 ) 1112 53 2 3 |ojoj o0
MAU ATENDIMENTO] 121 | 25 | 1 |11 136 | 79 | 849|101 | 3| 85 [ 3] 0| 1
OVERBOOKING 413 12013 |13| 70 | 69 (703 20 12| 0 |1]0] 0
BAGAGEM 149 | 6 | 1]13) 82 | 67 | 623§ 37 | O 0
QOUTROS 55 2 1110 34 0 0

FONTE: I I, ILIV.V VI e VI

ACUMULADO JANEIRO A NOVEMBRO 1938

ESTATISTICA DE ISR

e

HCANCELAMENTO

WMAU ATENDIMENTO

BOVERBQOKING

2] DBAGAGEM

iz OOUTROS

~1ATOTAL

N®*DE ISR

EMPRESAS
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ANEXO 7
MODELC DE ISR

1AC — 2202 - 0530

“SUGESTOE T |
(m' SUGGESTIONS AND/OR CLAIMS @

NOME c%n.ero { FULL mw.a

Lohi g, Qevatid
L AndLIA 2B/ /s

ENDEREGO / ADDRES

CEP | 2IP CODE, CIDADE t TOWN ESTADD { STATE ~ PAlS / COUNTRY

‘-.'Zo":lo—%o Qmm—m e.\wl Ew | [ZYIR S
EMPRESA AEREA { AIRPLANE N . | NUMERO BILKETE / TICKT NUMBER

( \/ASV P A3 wroeRdonie O l
DATA bo vOO 7FUG NUMERD DO VOO f FLlGHT HUWMBER AEAOPORTO | ANRPORT ~

t o1 R BAAS LA

{ " se sugesTAo (] SE RECLAMAGAO [
|

' IF SUGESTION CLAIA -
COM RESPEITC ADS SERVICOS PRESTADOS POR: i ferm SaviEy Pgwett 4 bocay O
CONCERNING THE SERVICES RENERED BY croceL

ADMINISTRAGAD DO agrororTe O ORGAOS PUBLICOS Erou

EMPRESA AEREA B
AIRLINE

\maponr AUTHORITY GOVERNEMENTS ANDIOF‘ %ﬂ@w

‘AELATE O FATO / NOW REPORT THE OCCURRENCE QASP) W
ATASs de A (Onb Hofa ™o 3o Alo- BSA Yacasperou

PeadA B0 oo PAR f&pwmg.?.(mg'
(ﬂ!g-SU!—/QQ_’? JosT 41% (,a‘a, 'z,)

O VD Pasd (PERAMP  seRria AS (07 5o © ATe

Bsb 25| orf149g
e dMh AR SUVATD L Combaneia N? sS€ IL’TPONSABW

l

|

!

!

|

{

t . 1

i EU P AS DCAGEEIS Do ROV ATE AS (il BO
i

]

_m_ﬂ_tﬁasg_ﬁe:m_ MAGHM ] TUNE .

g

FONTE: SERAC VI
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MODELO DE ISR (VERSO)

(RELATE O FATO / NOW REPORT THE OCCURRENCE (Continuagao)

1\

| (€SPAGO RESERVADO A CHEFIA DA SAC / FOR OFFICIAL USE ONLY

De acordo com as apuragoSs e esclarecimentos prestados pela Geréncia
da Cia, reclamada, houve atraso que provocou danos ac passageiro, '
Pelo exposto, a reclamacdo procede,

‘ . BSB-DF, 08 TEV 98 - STLVAR 1 \_,. A
DATA : asswaruna ., L AV ] J
(ESPAGO RESERVADO A CHEFIA DO SERAC / FOR OFFICIAL USE ONLY I
\_ OATA AS'.sn.‘ATUHA _

FONTE: SERAC VI
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