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APRESENTACAO )

No inicio da pandemia do coronavirus (covid-19), muitas pessoas
resolveram remarcar ou cancelar suas passagens, sofrendo, a partir disso,
com altissimas tarifas e multas das empresas de transporte, alcancando,
a depender do contrato, até 100% do valor cobrado inicialmente.

Receosas dos efeitos financeiros negativos, muitas empresas de transporte aéreo
tiveram postura reticente em flexibilizar suas regras, ja que operam sob custos
operacionais altissimos.

Para amenizar o impacto sobre as empresas da aviacao civil e também para
resguardar os interesses dos consumidores, foram publicados diversos atos normativos
alterando as regras do setor de transporte aéreo.

E, considerando o progressivo avanco nas medidas sanitarias no Pais e nos estados
estrangeiros, as empresas e 0os consumidores tém demonstrando uma crescente
procura pelo transporte aéreo, fato que se intensifica com a proximidade da alta
temporada e férias escolares.

Pensando nisso, a OAB-MS, através da Comissao de Direito Aeronautico, elaborou
essa cartilha para informar os direitos que os passageiros possuem desde o momento
da compra da passagem aérea até o seu desembarque no destino final.

Todas as informacdes estdo amparadas pelo Decreto n. 7.168, de 5 de maio de 2010;
Lei 7.565/1986 (Codigo Brasileiro de Aeronautica); Lei 8.078/1990 (Cédigo de Defesa do
Consumidor); Lei 10.406/2002 (Cédigo Civil); Resolucao 400/2016 e 556/2020, da ANAGC;
Lei n° 14.034/2020; Lei n° 14.174/2021 e Conselho Nacional de Justica.

Com isso, espera-se levar informacao util e clara para todos
0s usuarios do transporte aéreo, contribuindo para a mitigagao
dos litigios ou sua solucao eficaz.
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CUIDADOS ANTES DE
COMPRAR UMA
PASSAGEM AEREA

1. Pesquisa. O preco de uma passagem aérea é dinamico, variando conforme um
grande numero de fatores, ajustaveis a todo momento pelas companhias aéreas, desde
o canal de compra utilizado, o perfil da tarifa ofertada (econémica, executiva, etc),
antecedéncia de compra em relagao ao voo, cotacao do dolar (diretamente ligado ao
preco do combustivel), entre outros. Por isso, € muito importante a pesquisa com
antecedéncia, pois ajudara o consumidor a economizar e também representar fonte de
concorréncia ao setor aéreo.

2. Perfil da tarifa. O consumidor devera comparar os diferentes tipos de tarifas
ofertadas pelas companhias aéreas. Aquelas consideradas econémicas na maioria das
vezes nao oferecem o despacho de bagagem, além de preverem multas maiores em
caso de remarcacao ou pedido de reembolso, sem falar em pontuacao menor em
programas de fidelidade (milhagem). A aquisicao avulsa de despacho de bagagem
podera implicar em um custo maior do que uma passagem de categoria superior a
econdmica.

3. Bagagem. O passageiro podera levar na cabine da aeronave bagagem de até
10kg sem qualquer custo extra, respeitando-se o limite de tamanho de 55x40x20cm.
Acima destas dimensdes, mesmo que dentro de 10kg, a bagagem devera ser
despachada.

4, Servicos opcionais. Ninguém ¢é obrigado a contratar servicos opcionais das
companhias aéreas. E comum observar a oferta de “assento conforto”, bagagem extra,
seguro complementar, os quais devem ser apresentados separadamente do valor da
passagem.
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5. Dados pessoais. A passagem aérea é pessoal e intransferivel. Assim, todo
cuidado é necessario ao preencher nome completo e outros dados pessoais. Em caso de
erro, a correcao podera ser realizada sem cobranca de taxa se comunicada a companhia
aérea até a realizacao do check-in para voos domeésticos (art. 8° da Res. Anac 400/2016).
Em voos internacionais envolvendo mais de uma companhia aérea, podera haver
cobranca pela correcao.

6. Visto. Em voos internacionais, o consumidor devera se atentar sobre as
exigéncias do pais de destino, especialmente quanto a necessidade de ob-tencao de
visto (consular ou transito); compra de passagem aérea de retorno ao pais de origem; ou
comprovantes de vacinacao ou saude (febre amarela, covid-19...). Cabe as agéncias de
viagens e companhias aéreas informarem claramente sobre os detalhes de cada
destino.
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DIREITOS DO
PASSAGEIRO &
PRE-EMBARQUE

A fase pré-embarque. representa desde o momento da passagem de transporte
aéreo pelos portais das companhias aéreas ou agéncias de viagem até o momento do
check-in, sendo de maior destaque os seguintes direitos e deveres.

1. Desisténcia ou remarcacao pelo passageiro. A partir do recebimento do
comprovante de compra, o passageiro tera o prazo de 24 horas para desistir sem
custos, desde que a compra do bilhete tenha sido realizada com 7 dias ou mais de
antecedéncia da data do voo. A isencao é valida mesmo se a passagem foi emitida
com crédito, pontos ou milhas.

Ultrapassado o prazo de 24 horas, o passageiro ainda podera cancelar sua
passagem e pedir seu reembolso ou entdao remarca-la para outra data. Porém, nesses
casos, a solicitacao estara sujeita a multa contratual e cobranca de diferenca de tarifas.
A remarcacao é uma opc¢ao viavel se a compra da passagem previa isencao em tais
casos. Em periodos de férias, feriados ou finais de semana, ou mesmo em datas
proximas do voo, o preco maior podera inviabilizar a remarcagao, especialmente se se
tratar de passagem promocional.

Importante destacar que, caso o consumidor nao realize a comunicacao com
antecedéncia, a companhia aérea considerara como desisténcia ao embarque, (“no
show”), podendo implicar em multas, conforme previsto em contrato.

2. Atraso, cancelamento ou remarcac¢ao pela companhia aérea. Nos casos de
alteracao programada do voo, é necessario que a companhia avise o passageiro da

mudanca do itinerario com pelo menos 24 horas de antecedéncia'. Essa alteracdo
nao podera ser superior a 30 minutos do horario original para voos
domeésticos ou 1 hora para voos internacionais, seja para partida ou para
chegada.

'0 prazo de 72 horas previsto pela Res. 400/2016 foi suspenso

pelo propria ANAC através da Res. 556/2020. { - Comissao de
Direito Aeronautico
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Orienta-se 0 passageiro a sempre exigir por escrito
a informacao sobre o motivo do atraso, do cancelamento,
da interrupcao do servico e da pretericao. Trata-se de direito
previsto expressamente pela ANAC.

Se o atraso ou a remarcacao do voo for superior aos prazos acima, além
claro da hipotese de cancelamento, o passageiro tera 3 opcgoes:
« desistir da viagem e solicitar o reembolso integral;

« converter o valor pago como crédito para uma proxima viagem;
e remarcar o voo para outro horario ou outro dia.

Optando pelo reembolso, este devera ser realizado de forma integral pela empresa
no prazo de até 12 meses, contados da data que o voo estava previsto e observando o
meio em que foi realizado o pagamento (dinheiro, cartao de crédito ou milhas, por
exemplo) para reembolso da mesma forma.
No caso das milhas ou pontos, elas deverao ter seu prazo de expiracao prorrogado,
também sem penalizagao ao titular.

Se a opcao for pelo crédito, o consumidor poderd usa-lo em até 18 meses, contados
do seu recebimento.

Ja como ultima opcao, o consumidor tem o direito de escolher ser reacomodado em
outro voo (mesmo que seja de outra companhia aérea) que possua assentos disponiveis
na mesma data ou, ainda, remarcar para outra data que nao ultrapasse um certo prazo,
com a mesma companhia aérea, sem arcar com alteracao de valores ou cobranca de
multa.

Em qualquer uma dessas hipdteses, ha ainda a possibilidade de demandar
judicialmente pelos danos morais sofridos em razao do transtorno.

No atraso superior a 4 horas, o passageiro pode optar pelo cancelamento com

reembolso, créditos ou reacomodacao em outro voo, sem custos
adicionais (taxas, multas, etc.).
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Se inferior a 4 horas, é sempre bom relembrar que,
a depender da categoria da passagem emitida, penalidades
contratuais podem ser cobradas. Por isso, optar pela .
disponibilidade de créditos pode se revelar a opcao menos custosa.

3. Assisténcia material. Nos casos de atraso de voo, cancelamento,

interrupgao de servico ou pretericao de passageiro, a companhia aérea devera prestar
assisténcia conforme o tempo de espera, da seguinte forma:

- Se superior a 1 hora: disponibilizar meios de comunicacao (p. ex., telefone e internet);

- Se superior a 2 horas: alimentacao, de acordo com o hordrio, por meio do
fornecimento de refeicao ou de voucher individual;

- Se superior a 4 horas: servico de hospedagem, em caso de pernoite, e traslado de ida
e volta.

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.

No caso de Passageiro com Necessidade de Assisténcia Especial - PNAE e de seus
acompanhantes que tenham atraso superior a 4 horas, a assisténcia devera ser fornecida
independentemente da exigéncia de pernoite, salvo se puder ser substituida por
acomodacao em local que atenda suas necessidades e com concordancia do passageiro
ou acompanhante.

Observacao importante. Nos voos internacionais, a companhia aérea nao é
obrigada a prestar assisténcia material em situacdes que fogem ao seu controle, como o
fechamento de fronteiras ou de aeroportos por determinacao de autoridades. Inclusive,

a companhia fica desobrigada de reacomodar os passageiros em voos de outras
companhias ou proprios. Essa excepcionalidade nos voos internacionais fica valida até
31 de marco de 2022, devido a pandemia.
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4. Indenizac¢ao material e moral. Os danos materiais
sempre deverao ser demonstrados, sendo entao imprescindivel
ao consumidor reunir provas dos seus prejuizos. O dano moral .
presumia-se em caso de simples atraso ou cancelamento de voo pela
companhia aérea, o que ja nao mais prevalece. Caso o passageiro se
sinta lesado, podera acionar o Poder Judiciario, sendo, no entanto,
necessario comprovar a efetiva ocorréncia do dano, que poderda advir da auséncia de
assisténcia material, de omissao em prestar informacdes claras, no descaso com o
consumidor, dentre outras possiveis.

5. Regras especiais durante a pandemia. Para voos marcados entre 19 de marco
de 2020 e 31 de dezembro de 2021, o reembolso das passagens podera ser promovido
pelas companhias aéreas em até 12 meses, contados da data do voo. Apés essa data, é
preciso consultar com a companhia aérea o prazo de devolucao do valor. A devolucao
devera ser corrigida monetariamente, observando-se o indice INPC. De toda forma, o
consumidor ainda estara sujeito ao pagamento de eventuais penalidades contratuais
(multas).

Em substituicao ao reembolso, a companhia aérea podera conceder ao consumidor
a opcao de receber crédito de valor maior ou igual ao da passagem aérea, a ser utilizado,
em nome proprio ou de terceiro, para a aquisicao de produtos ou servicos oferecidos
pelo transportador, em até 18 (dezoito) meses, contados de seu recebimento, sendo
que, neste caso de opcao pelo crédito, nao incidira quaisquer penalidades contratuais
(multas).

E encargo da empresa aérea adotar as providéncias necessarias perante a instituicdo
emissora do cartao de crédito ou de outros instrumentos de pagamento utilizados para
aquisicao do bilhete de passagem, com vistas a imediata interrupcao da cobranca de
eventuais parcelas que ainda nao tenham sido debitadas, sem prejuizo da restituicao de
valores ja pagos.
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DIREITOS DO
PASSAGEIRO
POS-EMBARQUE

Esta fase compreende tanto o voo como a chegada ao destino final.

1. Passageiro indisciplinado. As instrucées da equipe do aeroporto e da
tripulacao da aeronave visam nao sé a organizacao dos servicos aeroportuarios e do
transporte, mas principalmente a seguranca operacional. Logo, € imprescindivel que
o consumidor respeite as normas que lhe forem repassadas, pois, do contrario,
perturbando a ordem e a disciplina, podera ser reconhecido como um passageiro
indisciplinado. Neste caso, o comandante da aeronave detém autoridade maxima
para determinar a contencao de passageiro que desrespeite regras capazes de
comprometer a seguranca do voo, inclusive, determinar seu desembarque
compulsério, para que seja recepcionado pela policia federal.

2. Bagagem danificada. Nos casos de bagagem danificada durante o voo, seja
despachada ou nao (“de mao” ou “de bordo”), o passageiro devera se dirigir
imediatamente ao balcao da companhia aérea no desembarque e formalizar por
escrito sua reclamacao. Caso observe somente ao chegar em casa/no hotel, podera
ainda contatar algum representante da empresa aérea, no prazo de até 7 dias apds o
VOO.

Caso comprovada a avaria, a companhia devera substituir a bagagem por uma nova
ou, se for o caso, indenizar pelos prejuizos, principalmente nos casos de violacao de
itens pessoais.

3. Bagagem extraviada. J4 nos casos de extravio de bagagem, o passageiro
também deve imediatamente notificar a companhia aérea da situacao. A bagagem

pode permanecer na condicao de extraviada por 7 dias (voos nacionais) e 21 dias
(voos internacionais). Apds esse prazo, caso nao seja encontrada a bagagem, a

companhia devera indenizar o passageiro em até 7 dias.

Em caso de extravio de bagagem despachada, o passageiro
devera realizar o Registro de Irregularidade de Bagagem
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(RIB) com a prépria companhia aérea. Tal documento é de
extrema importancia para formalizar sua reclamacao,
iniciando-se os tramites administrativos perante a companhia aérea,
além de servir de subsidio para eventual acao judicial, se necessario.

Por isso, sempre é muito importante guardar o comprovante de despacho de
bagagem e o bilhete, além do RIB para, caso nao seja resolvido extrajudicialmente, o
passageiro possa demandar judicialmente a companhia aérea para obter a reparagao
pelos danos.

4. Overbooking. E a venda de passagens além da capacidade do avido; ou ainda a
troca por uma aeronave de capacidade menor ou por outras questdes técnicas de
seguranca operacional. Essa pratica é adotada pelas companhias para mitigar riscos de
prejuizos operacionais, no entanto, prejudicam o consumidor, por nao usufruir do voo
inicialmente contratado ou do assento previamente reservado.

Em caso de pretericao, isto &, quando a empresa aérea deixar de transportar o
passageiro que se apresentou para embarque, devera procurar por passageiros
voluntarios para serem reacomodados em outro voo, mediante compensacao
financeira negociada entre o passageiro voluntario e a empresa aérea, a ser paga
imediatamente por transferéncia bancaria, voucher ou em espécie.

Se mesmo assim houver passageiros preteridos, a companhia aérea devera oferecer
alternativas de reacomodacdao na mesma companhia ou mesmo em outra, sem falar
ainda na oferta do reembolso.

Ha ainda a possibilidade de demandar a companhia aérea pelos prejuizos suportados,
morais e materiais (como atrasos e perda de compromissos etc.).
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Em caso de conflito, embora nao seja obrigatério, é sempre recomendavel que o
consumidor acione os canais de atendimento da companhia aérea para buscar uma
solucao, bem como tentar a negociacao extrajudicial através de reclamacao na
plataforma www.consumidor.gov.br (canal disponibilizado pela Senacon e apoiado
pela Anac) ou mesmo pessoalmente através do PROCON do seu Estado.

Seja claro na sua opcao (crédito, remarcacao, reembolso, extravio e indenizacao de
bagagem, etc.). Embora vocé nao seja obrigado a aceitar eventual proposta, pode
avaliar outras solucdes apresentadas pela empresa aérea. Lembre-se de anotar os dados
de atendimento (nimero de protocolo etc.) e peca comprovacao do que foi combinado.

Se ainda assim persistir o litigio, 0 consumidor podera propor uma agao perante o
Poder Judiciario perante o Juizado Especial ou pela Justica Comum.

E preciso ressaltar que, nos casos de compra de passagem aérea via agéncias de
turismo, as regras podem mudar, sendo necessaria consultar a Lei n. 14.046/2020,
que traz regras especificas.
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