SAS-054 - Passageiro com Necessidade de Assisténcia Especial (PNAE) - Assisténcia no
embarque e desembarque
Informagao a ser transmitida ao usudrio:

A empresa aérea deve prestar assisténcia ao PNAE durante os procedimentos de embarque e
desembarque da aeronave, em especial os seguintes:

| - check-in e despacho de bagagem

Il - deslocamento do balcdo de check-in até a aeronave, passando pelos controles de fronteira
e de seguranga

lIl - embarque e desembarque da aeronave

IV - acomodagado no assento, incluindo o deslocamento dentro da aeronave

V - acomodagdo da bagagem de mao na aeronave

VI - deslocamento desde a aeronave até a drea de restituicdo de bagagem

VIl - recolhimento da bagagem despachada e acompanhamento nos controles de fronteira
VIII - saida da area de desembarque e acesso a area publica

IX - conducgdo as instalagOes sanitarias

X - prestacdo de assisténcia a PNAE usudrio de cdo-guia ou cdo-guia de acompanhamento
XI - transferéncia ou conexdo entre voos

XII - realizacdo de demonstracdo individual ao PNAE dos procedimentos de emergéncia,
guando solicitado.

Resposta Padrao BO:

Prezado (a) Senhor (a),Em ateng¢do a sua manifestagdo, informamos que a empresa aérea deve
prestar assisténcia ao PNAE durante os procedimentos de embarque e desembarque da
aeronave, em especial os seguintes:

| - check-in e despacho de bagagem

Il - deslocamento do balcdo de check-in até a aeronave, passando pelos controles de fronteira
e de seguranca

lIl - embarque e desembarque da aeronave
IV - acomodacgdo no assento, incluindo o deslocamento dentro da aeronave

V - acomodacao da bagagem de mao na aeronave



VI - deslocamento desde a aeronave até a drea de restituicdo de bagagem

VIl - recolhimento da bagagem despachada e acompanhamento nos controles de fronteira
VIl - saida da drea de desembarque e acesso a area publica

IX - conducdo as instalagGes sanitdrias

X - prestacdo de assisténcia a PNAE usuario de cdo-guia ou cdo-guia de acompanhamento, XI -
transferéncia ou conexao entre voos

XII - realizagao de demonstrac¢do individual ao PNAE dos procedimentos de emergéncia,
guando solicitado.

Estas regras podem ser verificadas no Art. 14 da Resolugdo ANAC n2 280/2013.Caso entenda
gue teve um direito desrespeitado, e mesmo apds entrar em contato com a empresa aérea o
problema persistir, sua reclamacgao poderad ser registrada na plataforma Consumidor.gov.br
(www.consumidor.gov.br). A partir do registro da reclamagdo na plataforma, a empresa aérea
tera prazo de até 10 dias para apresentar uma solugdo ao usuario.

A ANAC monitora, em ambito coletivo, o atendimento prestado pelas empresas aéreas,
utilizando essas informacgGes para a regulagao e a fiscalizacdo do setor.No caso de ndo
cumprimento do contrato de transporte por parte da empresa aérea, ressaltamos a
importancia do registro de sua reclamac¢do no Consumidor.gov.br para que ela seja
oportunamente considerada no planejamento das atividades de fiscalizacdo da Agéncia .

Caso nao concorde com a solugao oferecida pela empresa na plataforma Consumidor.gov.br, o
passageiro podera ainda recorrer aos meios juridicos tradicionais de defesa do consumidor,
disponibilizados pelos Procons Estaduais e Municipais, Defensorias Publicas, Juizados Especiais
Civeis, entre outros orgaos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

Por fim, compartilhamos os links abaixo nos quais é possivel obter informagdes Uteis sobre os
direitos e deveres dos passageiros:1. Direitos e Deveres dos Passageiros
(https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/passageiros),2. Perguntas Frequentes
(https://www.gov.br/anac/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes).

Atenciosamente,
Agéncia Nacional de Aviacdo Civil-ANAC

* Caso a resposta acima ndo esteja de acordo com o que foi relatado em sua manifestagao, o
senhor tem a op¢ao de acionar a Ouvidoria da ANAC, por meio do endereco
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx

ou pelo telefone 163.


https://www.gov.br/anac/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx

Neste sentido, € muito importante que vocé informe o nimero do protocolo da manifestacao
e destaque quais pontos que gostaria que fossem observados pela drea técnica da ANAC
guando da nova analise.



