SAS-078 - Alteracao de passagem pelo Passageiro — Cancelamento ou
Remarcacao por Motivos de Saude ou falecimento de parente

Informacao a ser transmitida ao usuario:

Agradecemos o contato com a Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC) e lamentamos a situagéo
enfrentada.

E importante destacar que, atualmente, ndo ha regulamentacdo especifica que isente passageiros de
multas em casos de cancelamento ou remarcagdes por motivos de saude, falecimento de parentes ou
acidentes. No entanto, vocé tem o direito de solicitar o cancelamento da passagem, com a opc¢éo de
reembolso ou remarcacao, sujeito as politicas da empresa aérea e as multas aplicaveis conforme o contrato
de transporte.

O prazo para o reembolso é de 7 (sete) dias a partir da data da sua solicitacéo, respeitando os meios de
pagamento utilizados na compra. O valor da tarifa de embarque sera reembolsado integralmente, caso opte
pelo cancelamento.

Resposta Padrao BO:

Prezado (a) Senhor (a), Agradecemos o contato com a Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) e
lamentamos a situagéo enfrentada.

E importante destacar que, atualmente, ndo ha regulamentacdo especifica que isente passageiros de
multas em casos de cancelamento ou remarcagdes por motivos de saude, falecimento de parentes ou
acidentes. No entanto, vocé tem o direito de solicitar o cancelamento da passagem, com a opg¢éo de
reembolso ou remarcacao, sujeito as politicas da empresa aérea e as multas aplicaveis conforme o contrato
de transporte.

O prazo para o reembolso é de 7 (sete) dias a partir da data da sua solicitacéo, respeitando os meios de
pagamento utilizados na compra. O valor da tarifa de embarque sera reembolsado integralmente, caso opte
pelo cancelamento.

E importante destacar que a ANAC n3o atua diretamente em casos individuais. A atuagéo da agéncia se da
em ambito coletivo, com o objetivo de identificar as principais dificuldades enfrentadas pelos consumidores,
bem como as tratativas fornecidas pelas empresas aéreas e, assim, subsidiar as a¢des de regulacéo e
fiscalizagado do setor.

Portanto, para buscar uma solugdo para sua situagdo especifica, recomendamos que entre em contato
diretamente com a empresa aérea envolvida.

Caso sinta que seus direitos foram desrespeitados e n&o tenha obtido uma solugdo satisfatéria junto a
empresa aérea, também pode registrar sua reclamagéo no canal Consumidor.gov.br.

A plataforma Consumidor.gov.br € o canal oficial do Governo Federal para a solugdo de conflitos de
consumo de forma rapida e desburocratizada, e que permite a interlocu¢do direta entre consumidores e
empresas aéreas.

O Consumidor.gov.br consiste em uma alternativa para as pessoas resolverem seu problema diretamente
com as empresas cadastradas. Esse canal ndo substitui o servico prestado pelos Orgdos de Defesa do
Consumidor, que continuam prestando assisténcia os consumidores por meio de seus canais tradicionais de
atendimento.


http://www.consumidor.gov.br/
http://www.consumidor.gov.br/
http://www.consumidor.gov.br/

As empresas tém até dez dias para responder as reclamagdes na plataforma Consumidor.gov.br e
costumam apresentar bons indices de atendimento e de solugdo dos problemas levantados pelos
passageiros.

Ressaltamos a importancia do registro de sua reclamagédo no Consumidor.gov.br para que ela seja
oportunamente considerada no planejamento das atividades de regulagao e fiscalizagao da Agéncia.

Por fim, compartilhamos o link no qual é possivel obter informagdes Uteis sobre os direitos e deveres dos
passageiros: https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/passageiros.

Esperamos que essas informagdes tenham sido Uteis.

Estamos a disposigao para esclarecer qualquer outra duvida que possa surgir.
Atenciosamente,

Agéncia Nacional de Aviacao Civil-ANAC

* Caso a resposta acima nao esteja de acordo com o que foi relatado em sua manifestagéo, o senhor tem a
opgao de acionar a Ouvidoria da ANAC, por meio do enderego
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx ou pelo telefone
163. Neste sentido, € muito importante que vocé informe o numero do protocolo da manifestagdo e
destaque quais pontos que gostaria que fossem observados pela area técnica da ANAC quando da nova
analise.
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