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Conteudo

Apresentacao

Quais cuidados tomar ao comprar
uma passagem aérea?

Acabei de comprar minha passagem, mas
quero desistir. Vou ter de pagar multa?

Quero desistir ou alterar a viagem.
O que devo fazer?

A empresa alterou meu voo.
E agora?

E quando a empresa alterar meu
VOO e hao me avisar?

Antes de ir para o aeroporto, quais
cuidados sao recomendados?

Nao cheguei a tempo do voo de ida, mas quero

manter o voo de volta. Como proceder?

Cheguei ao aeroporto.
Como funciona?

Meu voo esta atrasado ou foi cancelado.
Quais os meus direitos?

Tive problemas com minha bagagem.
O que tenho de fazer?



No mercado domeéstico brasileiro, o transporte aéreo apresentou re-
tracao de 48,7% na demanda de passageiros no ano de 2020 em com-
paragao ao ano anterior, enquanto, no mercado internacional, a queda
chegou a 71%." Diante da pandemia e desse cenario, ao longo do ano
de 2020, medidas emergenciais para a aviagao civil brasileira foram
adotadas, a exemplo da Lei n°. 14.034/2020 e da Resolug¢ao Anac n°.
556/2020, que objetivam resguardar os interesses dos passageiros
(por exemplo, isentando-os de multas, caso deixem o valor pago na
passagem como crédito para utilizagao futura) e, ao mesmo tempo,
mitigar os efeitos econdmicos negativos sobre o setor. Algumas des-
sas medidas, por serem de carater temporario, aplicar-se-ao apenas
no contexto da pandemia, o que tem ensejado uma seérie de duvidas,
em especial, nos usuarios desses servicos.

Nesse contexto, verifica-se campo fértil para o crescimento de uma
litigiosidade que ja era enorme. A Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon), do Ministério da Justica, aponta que houve aumento de
cerca de 55% nas reclamacoes no Sistema Nacional de Informacoes
de Defesa do Consumidor (Sindec) na comparacao entre os periodos
de janeiro a setembro dos anos de 2019 e 2020.2 Por sua vez, na pla-
taforma <consumidor.gov.br>, a alta foi de 40% em comparagao entre
os periodos de janeiro a julho dos anos de 2019 e 2020. Em outro giro,
a Associacao Brasileira das Empresas Aéreas (Abear) sustenta que
98,5% das agoes civeis no mundo contra companhias aéreas estao
concentradas no Brasil.’

Salutar, portanto, langar luz sobre os direitos e os deveres relacio-
nados ao transporte aéreo, inclusive para proporcionar maior segu-

|
1 Conforme dados publicados pela Anac. Disponivel em: <https://www.anac.gov.br/noticias/2021/com-pandemia-indicadores-do-setor-
-aereo-reduzem-50-em-2020-1>. Acesso em: 3 maio 2021.

2 Disponivel em: <https://www.jota.info/coberturas-especiais/aviacao-competitividade/juizados-especiais-judicializacao-setor-
aereo-12032021>. Acesso em: 14 abr. 2021.

3 Segundo dados do Instituto Brasileiro de Direito Aerondutico (Ibaer). Disponivel em: <https://www.jota.info/wp-content/uploads/2021/02/
abear-brochura-bsb2021-digital-a-partir-da-pagina-10-1.pdf>. Acesso em: 14 abr. 2021.
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ran¢a aos consumidores na aquisicao de bilhetes aéreos e, assim,
possibilitar a manutencao da atividade economica do setor. Cumpre
salientar, no ponto, que muitas das medidas emergenciais adotadas
para a aviacao civil brasileira, em razao da pandemia de Covid-19, sao
de carater temporario e so se aplicam durante esse periodo de crise.

Além disso, imperioso estimular a solu¢ao consensual dos conflitos,
concretizando a norma fundamental prevista art. 3°, § 2° e § 3°, de
nosso Codigo de Processo Civil, por meio da divulgacao da plataforma
<consumidor.gov.br>, desenvolvida pela Senacon, e que conta com
a participacao das empresas, as quais se comprometem a receber,
analisar e empreender esforgos para solucionar, em tempo razoavel,
as demandas apresentadas.

Assim, com o intuito de fortalecer a cidadania e reduzir a litigiosidade
em juizo, foi elaborada a presente cartilha pelo Conselho Nacional de
Justica, com contribuicoes da Senacon, Agencia Nacional de Aviacao
Civil (Anac) e associacoes das empresas do setor aéreo.

Boa leitural

Ministro Luiz Fux
Presidente do Conselho Nacional de Justica
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Quais cuidados
tomar ao comprar

uma passagem

aerea?

1

Pesquise. Consultar precos pode ajudar voce a economizar e €
incentivo a concorréncia no setor aéreo. Lembre: o valor da passa-
gem aérea é dinamico e pode variar conforme o canal de compra
utilizado, o perfil da tarifa ofertada e a antecedéncia da compra
em relagao a data do voo, entre outros fatores.
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Compare os diferentes tipos (perfis) de tarifas oferecidos pelas
empresas aéreas. Geralmente, tarifas mais baratas tém regras
mais restritivas e multas maiores, caso voceé precise remarcar ou
pedir o reembolso. Fique atento a essas informacgodes, antes de
realizar a compra.

Voce nao é obrigado a contratar nenhum servico opcional que vier
a ser ofertado. Seguro viagem, assento conforto e bagagem extra,
por exemplo, sao servicos opcionais e nao podem vir pré-selecio-
nados. O custo desses servicos deve ser apresentado separada-
mente do valor da passagem.

Na hora de preencher os seus dados, fique atento para nao co-
meter qualquer erro no preenchimento do nome completo e das
informacoes pessoais. Caso contrario, por seguranc¢a, o passa-
geiro podera ser impedido de prosseguir viagem. Lembre que, em
geral, a passagem aérea é pessoal e intransferivel.

Antes de finalizar a compra, esteja atento ao resumo geralmente
apresentado pelas empresas, referente ao seu contrato de trans-
porte, contendo todos os itens e servicos selecionados. Leia o do-
cumento com atencao. Saber exatamente o que voce esta contra-
tando evita transtornos e da seguranca quanto aos seus direitos.

Apdés comprar a passagem aérea, o passageiro recebera o seu
comprovante, com todas as informacoes relativas a sua compra
e o codigo localizador da passagem. Leia e confirme se as infor-
magcoes estao corretas. Caso perceba algum erro na grafia do seu
nome, comunique a empresa aérea o quanto antes. Voceé podera
solicitar a corregao sem qualquer cobranca até a realizacao do seu
check-in, conforme art. 8° da Resolucao Anac n°® 400/2016. Nos
casos de voos internacionais que envolvam mais de uma empresa
aérea, podera haver cobranga pela correcgao.



pode buscar solucao consensual do conflito. A plataforma
<www.consumidor.gov.br> é o canal disponibilizado pela Sena-
con e recomendado pela Anac para reclamacgoes contra empresas
aéreas. Voce conta, ainda, com os canais tradicionais do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (telefones, e-mails e redes
sociais dos orgaos de defesa do consumidor, além do atendimen-
to presencial) e, se necessario, pode iniciar um processo judicial
perante o Poder Judiciario.

A ——————————————=————-
\9 Importante!

Teve algum problema e ja tentou os canais de atendimento da
empresa, mas nao conseguiu uma solucao satisfatéria? Voce

I
I
Todas as informacoes sobre os servigos de transporte aéreo e as suas |
regras devem ser repassadas pelas empresas aéreas em lingua por- |
tuguesa, de forma clara e objetiva, seja em suas lojas fisicas, nos en- |
derecos eletronicos ou pelo telefone. Sempre peca que essas regras
sejam repassadas para vocé por escrito. :
I
I
I
I

Em voos internacionais, atente, ainda, para a necessidade de ob-
tencao de visto (consular ou transito) ou de compra de passagem
aérea de retorno ao pais de origem, cabendo as empresas aéreas e
agéncias de viagem prestarem informacgao adequada e clara a esse
respeito.

L————————————————————J

Para saber mais

» Acesse: <www.gov.br/anac/passageiros>

Onde encontro essas normas?
» Resolucao Anac n°. 400/2016 (artigos 5°, 6°, 8° e 18)

» Regulamento Brasileiro da Aviacao Civil (RBAC) n°. 108 (subparte B, paragrafo 108.25,
alinea d)

» Cddigo de Processo Civil (art. 3°, §§ 2° e 3°)
» Jurisprudéncia em teses — STJ — n°. 164

» REsp 1799365/MG, Rel. Ministro Paulo de Tarso Sanseverino, Terceira Turma, julgado
em 24/09/2019, DJe 01/10/2019

» REsp 988595/SP, Rel. Ministra Nancy Andrighi, Terceira Turma, julgado em 19/11/2009,
DJe 09/12/2009

Para aprofundar
» Conheca o processo de discussao e aprovacao da Resolugao Anac n°. 400/2016
» Decreton®. 10.197/2020
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https://scon.stj.jus.br/docs_internet/jurisprudencia/jurisprudenciaemteses/Jurisprudencia%20em%20Teses%20164%20-%20Direito%20do%20Consumidor%20-%20VIII.pdf
https://scon.stj.jus.br/SCON/jurisprudencia/toc.jsp?i=1&b=ACOR&livre=((%27RESP%27.clas.+e+@num=%271799365%27)+ou+(%27REsp%27+adj+%271799365%27.suce.))&thesaurus=JURIDICO&fr=veja
https://scon.stj.jus.br/SCON/jurisprudencia/toc.jsp?i=1&b=ACOR&livre=((%27RESP%27.clas.+e+@num=%27988595%27)+ou+(%27REsp%27+adj+%27988595%27.suce.))&thesaurus=JURIDICO&fr=veja
https://www.gov.br/anac/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/consultas-publicas/audiencias-encerradas/2016
https://www2.camara.leg.br/legin/fed/decret/2020/decreto-10197-2-janeiro-2020-789664-publicacaooriginal-159801-pe.html

Acabeil de comprar
minha passagem,
mas quero desistir.
Vou ter de pagar
mulita?

Resolucao Anac n°® 400/2016, reiterado no art. 3°, § 6°, da Lei
n° 14.034/2020, preconiza que o passageiro tem 24 horas para
desistir da sua compra sem custos, desde que a aquisicao da pas-
sagem tenha sido feita com 7 dias ou mais de antecedéncia da
data do voo.

1 Apos receber o comprovante da passagem aérea, o art. 11 da
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|
|
|
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Procure sua empresa aérea. Dé preferéncia ao autoatendimento
eletronico, no site ou aplicativo (app) para celular. Teve alguma
dificuldade? Procure os outros canais de atendimento disponiveis,
como chat no site ou servi¢o de atendimento telefonico.

Voce pode pedir o reembolso da passagem sem qualquer multa,
desde que o pedido seja feito no prazo de 24 horas a contar do seu
recebimento, nos termos do art. 3°, § 6°,da Lein® 14.034/2020 e
do art. 11 da Resolucao Anac n°® 400/2016. Nesse caso, o0 prazo
para reembolso é de 7 dias, contados da solicitagao pelo passa-
geiro, nao importando se a passagem foi comprada com dinheiro,
crédito, pontos ou milhas.

Seja claro na sua op¢ao (algo como “desisti da passagem no prazo
de 24 horas e quero reembolso integral”). Embora vocé nao seja
obrigado a aceitar eventual proposta, pode avaliar outras solugoes
apresentadas pela empresa aérea. Lembre-se de anotar os dados
de atendimento (nimero de protocolo etc.) e pe¢ca comprovagao
do que foi combinado.

Teve algum problema e ja tentou os canais de atendimento da
empresa, mas nao conseguiu uma solucao satisfatoria? Voce
pode buscar solugao consensual do conflito. A plataforma
<www.consumidor.gov.br> & o canal disponibilizado pela Sena-
con e recomendado pela Anac para reclamacoes contra empresas
aéreas. Voce conta, ainda, com os canais tradicionais do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (telefones, e-mails e redes
sociais dos orgaos de defesa do consumidor, além do atendimen-
to presencial) e, se necessario, pode iniciar um processo judicial
perante o Poder Judiciario.

——————————————_————’

Importante!

caso, valem algumas regras especiais. Consulte a Lei n° 14.046/2020

Comprou sua passagem aérea com uma agéncia de turismo? Nesse |
e procure seu agente de viagens. \

-—————-—————-—————-—J
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Para saber mais

» Acesse: <www.gov.br/anac/passageiros>

Onde encontro essas normas?

» Lein®14.034/2020 (artigo 3°, §§ 6° e 7°)

» Cddigo de Processo Civil (art. 3°, §§ 2° e 3°)
» Resolucao Anac n° 400/2016 (artigo 11)

Para aprofundar

» Consulte a tramitagao da MPV 925/2020 e da MPV 1024/2020. Essas Medidas Pro-
visorias se referem a Lei n°® 14.034/2020

» Decreton® 10.197/2020

» Em relagao a aplicabilidade do art. 49 do Codigo de Defesa do Consumidor aos con-
tratos de transporte aéreo de passageiros, ha divergencia jurisprudencial:

» REsp 1531879/DF, Rel. Ministra Assusete Magalhaes, Segunda Turma, data da pu-
blicagao: 03/04/2020.

» REsp 1534519/DF, Rel. Ministro Benedito Gongalves, Primeira Turma, data da pu-
blicagao: 25/04/2018

» Aglntno AREsp 817.755/RS, Rel. Ministro Luis Felipe Salomao, Quarta Turma, data
da publicacao: 04/12/2015

11


http://www.gov.br/anac/passageiros
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/lei/L14034.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/l13105.htm
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2016/resolucao-no-400-13-12-2016
https://www.congressonacional.leg.br/materias/medidas-provisorias/-/mpv/141111
https://www.congressonacional.leg.br/materias/medidas-provisorias/-/mpv/146149
https://www2.camara.leg.br/legin/fed/decret/2020/decreto-10197-2-janeiro-2020-789664-publicacaooriginal-159801-pe.html
https://processo.stj.jus.br/processo/pesquisa/?tipoPesquisa=tipoPesquisaNumeroRegistro&termo=201501058679&totalRegistrosPorPagina=40&aplicacao=processos.ea
https://processo.stj.jus.br/processo/pesquisa/?tipoPesquisa=tipoPesquisaNumeroRegistro&termo=201501229060&totalRegistrosPorPagina=40&aplicacao=processos.ea
https://processo.stj.jus.br/processo/pesquisa/?tipoPesquisa=tipoPesquisaNumeroRegistro&termo=201502931138&totalRegistrosPorPagina=40&aplicacao=processos.ea

Quero desistir ou
alterar a viagem.
O que devo fazer?

Nao deixe de ler antes: Acabei de comprar minha passagem, mas quero desistir.
Vou ter de pagar multa?

Consulte o comprovante que voce recebeu quando comprou sua
passagem aeérea. Ele contém os detalhes do servico adquirido.
Veja se ha multas para no-show (ndao comparecimento), remar-
cacao e reembolso. Sao informacoes essenciais para que vocé
possa decidir o que fazer.

—

12
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Procure sua empresa aérea. Dé preferéncia ao autoatendimento
eletronico, no site ou aplicativo (app) para celular. Teve alguma
dificuldade? Procure os outros canais de atendimento disponiveis,
como chat no site ou servi¢o de atendimento telefonico.

Para voos até 31 de outubro de 2021, voce pode solicitar o crédito
a empresa aérea, para utilizacao futura. O crédito deve ter valor
igual ou maior ao da passagem aérea e deve ser utilizado em até 18
meses, contados da data em que vocé o receber. E uma boa opcao
para ficar livre de multas, vide art. 3°,§ 1°, da Lei n® 14.034/2020.

Voce também pode solicitar a remarcag¢ao para novo voo, entre
aqueles que a empresa esteja ofertando, dentro do prazo de vali-
dade da sua passagem. Nesse caso, podem ser aplicadas multas
e serem cobradas diferencas de tarifa. E uma op¢ao que pode
valer a pena especialmente se vocé comprou uma passagem que
nao impos custos para remarcacgao.

Voce pode, ainda, pedir o reembolso. Aqui também pode haver
multas, de acordo com o que foi previsto durante a compra da
passagem. Além disso, para voos até 31 de outubro de 2021, em
razao da pandemia de Covid-19, o prazo para reembolso é de 12
meses, contados da data do voo, nos termos do art. 3° da Lei
n° 14.034/2020. O valor reembolsado deve ser corrigido pelo INPC.

n o

Seja claro na sua opgao (algo como “crédito”, “remarcagao” ou
“reembolso”). Embora vocé nao seja obrigado a aceitar eventual
proposta, pode avaliar outras solu¢coes apresentadas pela empre-
sa aérea. Lembre-se de anotar os dados de atendimento (nimero
de protocolo etc.) e peca comprovagao do que foi combinado.

Teve algum problema e jatentou os canais de atendimento da empresa,
mas nao conseguiu uma solucao satisfatoria? Vocé pode buscar solu-
cao consensual do conflito. A plataforma <www.consumidor.gov.br>
é o canal disponibilizado pela Senacon e recomendado pela Anac
para reclamacoes contra empresas aéreas. Voce conta, ainda, com
os canais tradicionais do Sistema Nacional de Defesa do Consu-
midor (telefones, e-mails e redes sociais dos 6rgaos de defesa do
consumidor, além do atendimento presencial) e, se necessario, pode
iniciar um processo judicial perante o Poder Judiciario.

13
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Importante!

O crédito deve ser concedido por escrito, em 7 dias, contados da so-
licitacao pelo passageiro. Com ele, voce podera comprar nova passa-
gem, que pode ter origem, destino, preco e até mesmo passageiros
diferentes da passagem original.

No reembolso, mesmo de passagens do tipo “nao reembolsavel”, o
valor da tarifa de embarque sempre deve ser devolvido. O reembol-
so ocorrera pelo mesmo meio de pagamento utilizado na compra da
passagem.

Na remarcacao, além de multas, voce pode ter de pagar ou receber
a diferenca entre os valores do servico de transporte aéreo (tarifa
aérea) e da tarifa de embarque do novo voo e do voo original.

Observe o prazo de validade da passagem aérea estabelecido no
contrato. Caso nao tenha sido definido, o prazo de validade sera de
1 ano, contado da data da emissao da passagem aérea.

Comprou sua passagem aérea com uma agéncia de turismo? Nesse
caso, valem algumas regras especiais. Consulte a Lei n° 14.046/2020
e procure seu agente de viagens.

——————————————_————ﬂ

L-—————-—————-—————-—J

Para saber mais

» Acesse: <www.gov.br/anac/passageiros>

Onde encontro essas normas?

» Lein®14.034/2020 (artigo 3°, caput e §§ 1°, 3°,4° e 7°)
» Resolucao Anac n° 400/2016 (artigos 6°, 7°,9°, 10 e 31)
» Cddigo de Processo Civil (art. 3°, §§ 2° e 3°)

Para aprofundar
» Consulte a tramitagao da MPV 925/2020 e da MPV 1024/2020. Essas Medidas Pro-

visorias se referem a Lei n® 14.034/2020

» Conheca o processo de discussao e aprovacao da Resolucao Anac n° 400/2016
» Decreton® 10.197/2020

14
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A empresa alterou
meu voo. E agora?

Caso a empresa aérea informe voceé que realizou alguma alteragao
programada em seu voo, verifique se a mudanga, na partida ou na
chegada, é superior a 30 minutos (voos domésticos) ou a 1 hora
(voos internacionais). Se sim OU se vocé foi avisado com menos
de 24 horas de antecedéncia, vocé nao precisa aceitar a alteracao,
nos termos do art. 2° da Resolucao Anac n°. 556/2020 e do art.
12 da Resolucao Anac n°. 400/2016. Veja o que fazer a sequir.

Procure sua empresa aérea. Dé preferéncia ao autoatendimento
eletronico, no site ou aplicativo (app) para celular. Teve alguma di-
ficuldade? Procure os outros canais de atendimento disponiveis,
como chat no site ou servig¢o de atendimento telefonico.

15
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Para voos até 31 de outubro de 2021, voce pode solicitar crédito
a empresa aérea, para utilizacao futura. O crédito deve ter valor
igual ou maior ao da passagem aérea e deve ser utilizado em ateé
18 meses, contados da data em que voce o receber.

Voce também pode solicitar a reacomodag¢ao em novo voo, entre
aqueles que a empresa esteja ofertando para o mesmo itinerario,
dentro do prazo de validade da sua passagem (vocé escolhe o
voo). Se nao houver voos da empresa, a reacomodagao ocorrera
em voo de terceiros. Nao podem ser aplicadas multas nem pode
ser cobrada diferenca tarifaria.

Voce pode, ainda, pedir o reembolso, também sem qualquer
multa. Além disso, para voos até 31 de outubro de 2021, em ra-
zao da pandemia de Covid-19, o prazo para reembolso é de 12
meses, contados da data do voo, nos termos do art. 3° da Lei
n° 14.034/2020. O valor reembolsado deve ser corrigido pelo
INPC.

”n u

Seja claro na sua opcao (algo como “crédito”, “reacomodacao” ou
“reembolso integral”). Embora vocé nao seja obrigado a aceitar
eventual proposta, pode avaliar as solucoes apresentadas pela
empresa aérea. Lembre-se de anotar os dados de atendimento
(nimero de protocolo etc.) e peca comprovagao do que foi com-
binado.

Teve algum problema e ja tentou os canais de atendimento da
empresa, mas nao conseguiu uma solucao satisfatéria? Voce
pode buscar solucao consensual do conflito. A plataforma
<www.consumidor.gov.br> €& o canal disponibilizado pela Sena-
con e recomendado pela Anac para reclamacgoes contra empresas
aéreas. Voceé conta, ainda, com os canais tradicionais do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (telefones, e-mails e redes
sociais dos 6rgaos de defesa do consumidor, além do atendimen-
to presencial) e, se necessario, pode iniciar um processo judicial
perante o Poder Judiciario.
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Importante!

O creédito deve ser concedido por escrito, em 7 dias, contados da so-
licitacao pelo passageiro. Com ele, voce podera comprar nova passa-
gem, que pode ter origem, destino, preco e até mesmo passageiros
diferentes da passagem original.

I
[
I
I
[
A alteracao ou o cancelamento programado de voos sao situagcoes l
planejadas, que devem ser informadas com antecedéncia aos pas- |
sageiros. Nao se confundem com imprevistos observados apenas I
no dia da viagem, como mau tempo, que podem causar o atraso ou
o cancelamento de voos. Esses imprevistos sao tratados de maneira I
diferente. Confira em Meu voo esta atrasado ou foi cancelado. Quais |
os meus direitos? |
[
I
I
[
|

Observe o prazo de validade da passagem aérea estabelecido no
contrato. Caso nao tenha sido definido, o prazo de validade sera de
1 ano, contado da data da emissao da passagem aérea.

Comprou sua passagem aérea com uma agéncia de turismo? Nesse
caso, valem algumas regras especiais. Consulte a Lei n° 14.046/2020
e procure seu agente de viagens.

L-—————-—————-—————-—J

Para saber mais

» Acesse: <www.gov.br/anac/passageiros>

Onde encontro essas normas?

» Lein®14.034/2020 (artigo 3°, caput e §§ 1°, 2°,4° e 7°)
» Resolucao Anac n° 400/2016 (artigos 7°, 12, 28 e 31)

» Resolugao Anac n° 556/2020 (artigos 2° e 3°)

» Cddigo de Processo Civil (art. 3°, §§ 2° e 3°)

Para aprofundar

» Consulte a tramitagao da MPV 925/2020 e da MPV 1024/2020. Essas Medidas Pro-
visorias se referem a Lei n°® 14.034/2020

» Conheca o processo de discussao e aprovacao da Resolucao Anac n°® 400/2016. Para
a Resolucao Anac n° 556/2020, utilize a Pesquisa Publica de Processos e Documen-
tos da Anac

» Decreton® 10.197/2020
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E quando a empresa

alterar meu voo e

L ;
IZ

nao me avisar?

Compareceu ao aeroporto e somente la ficou sabendo que seu voo
foi alterado? Vocé nao precisa aceitar essa mudanca. Procure sua
empresa aérea: ela devera oferecer a reacomodag¢ao em outro voo
ou o reembolso integral. Voce também pode solicitar o créedito.
Veja a sequir.

Ha regra especial no contexto da pandemia de Covid-19. Para voos
até 31 de outubro de 2021, voce pode solicitar crédito a empresa
aérea, para utilizacao futura. O crédito deve ter valor igual ou maior
ao da passagem aérea e deve ser utilizado em até 18 meses, con-
tados da data em que voceé o receber.

18
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Vocée também pode solicitar a reacomodacao em novo voo, entre
aqueles que a empresa esteja ofertando para o mesmo itinerario,
dentro do prazo de validade da sua passagem (vocé escolhe o
voo). Se nao houver voos da empresa, a reacomodagao ocorrera
em voo de terceiros. Nao podem ser aplicadas multas nem pode
ser cobrada diferenca tarifaria.

Voceé pode, ainda, pedir o reembolso, também sem qualquer
multa. Além disso, para voos até 31 de outubro de 2021, em ra-
zao da pandemia de Covid-19, o prazo para reembolso é de 12
meses, contados da data do voo, nos termos do art. 3° da Lei
n° 14.034/2020. O valor reembolsado deve ser corrigido pelo
INPC.

n u

Seja claro na sua opcao (algo como “crédito”, “reacomodacao” ou
“reembolso integral”). Embora vocé nao seja obrigado a aceitar
eventual proposta, pode avaliar outras solucoes apresentadas
pela empresa aérea. Lembre-se de anotar os dados de atendi-
mento (numero de protocolo etc.) e peca comprovagao do que
foi combinado.

Enquanto vocé aguarda para embarcar, a empresa aérea deve
prestar, gratuitamente, assisténcia material, nos termos do art. 26
da Resolucao Anac n°® 400/2016. A empresa podera suspender a
assistencia para proceder seu embarque imediato ou, ainda, caso
voceé tenha optado por crédito, reembolso ou reacomodacao para
outra data.

Teve algum problema e ja tentou os canais de atendimento da
empresa, mas nao conseguiu uma solucao satisfatéria? Voce
pode buscar solucao consensual do conflito. A plataforma
<www.consumidor.gov.br> €& o canal disponibilizado pela Sena-
con e recomendado pela Anac para reclamacoes contra empresas
aéreas. Voceé conta, ainda, com os canais tradicionais do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (telefones, e-mails e redes
sociais dos 6rgaos de defesa do consumidor, além do atendimen-
to presencial) e, se necessario, pode iniciar um processo judicial
perante o Poder Judiciario.
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O crédito deve ser concedido por escrito, em 7 dias, contados da so-
licitagcao pelo passageiro. Com ele, vocé podera comprar nova passa-
gem, que pode ter origem, destino, preco e até mesmo passageiros
diferentes da passagem original.

A alteracao ou o cancelamento programado de voos sao situacoes pla-
nejadas, que devem ser informadas com antecedéncia aos passagei-
ros. Nao se confundem com imprevistos observados apenas no dia da
viagem, como mau tempo, que podem causar o atraso ou cancelamento
de voos. Esses imprevistos sao tratados de maneira diferente. Confira
em Meu voo esta atrasado ou foi cancelado. Quais os meus direitos?

De acordo com o art.art. 26 e 27 da Resolucao Anac n° 400/2016, a as-
sisténcia material deve ser oferecida de acordo com o tempo de espera:

A partir de 1 hora: comunicacao (internet, telefone etc.);
A partir de 2 horas: alimentacgao (voucher, refeicao, lanche etc.);

A partir de 4 horas: hospedagem (somente em caso de pernoite no
aeroporto e desde que o passageiro nao esteja em seu lugar de do-
micilio) e transporte de ida e volta.

Conforme art. 3° da Resolugcao Anac n° 556/2020, a assisténcia mate-
rial nao é devida quando o problema com o voo for decorrente do fecha-
mento de fronteiras ou de aeroportos por determinacao de autoridades.

Observe o prazo de validade da passagem aérea estabelecido no con-
trato. Caso nao tenha sido definido, o prazo de validade sera de 1 ano,
contado da data da emissao da passagem aérea.

Comprou sua passagem aérea com uma ageéncia de turismo? Nesse
caso, valem algumas regras especiais. Consulte a Lei n° 14.046/2020
e procure seu agente de viagens.

Para saber mais

» Acesse: <www.gov.br/anac/passageiros>

Onde encontro essas normas?

» Lein®14.034/2020 (artigo 3°, caput e §§ 1°, 2°,4° e 7°)

» Resolucao Anac n® 400/2016 (artigos 7°, 12, 26, 27,28 e 31)
» Resolucao Anac n° 556/2020 (artigos 2° e 3°)

» Cddigo de Processo Civil (art. 3°, §§ 2° e 3°)

Para aprofundar

» Consulte a tramitagao da MPV 925/2020 e da MPV 1024/2020. Essas Medidas Pro-
visorias se referem a Lei n°® 14.034/2020
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» Decreton® 10.197/2020
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Antes deir parao
aeroporto, quais

cuidados sao
recomendados?

go de toda a viagem, conforme orientacoes da Anvisa (Clique aqui).
Mantenha também a higiene das maos e respeite o distanciamento
entre pessoas. Faga a sua parte.

1 Durante a pandemia, lembre-se de usar mascara adequada ao lon-
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Tenha em mao o comprovante que voce recebeu quando comprou
sua passagem aérea. Ele contém os detalhes do servico adquiri-
do. Verifique os procedimentos e o horario de embarque e esteja
atento as regras do transporte de bagagens (nimero de volumes,
dimensoes e peso permitidos).

Prepare sua bagagem. O passageiro pode levar na cabine da aero-
nave até 10 Kg, sem qualquer custo extra. Fique atento as dimen-
soes maximas da bagagem de mao, informadas no momento da
compra da passagem e que podem variar de acordo com a empre-
sa aerea. No caso de bagagem a ser despachada, esteja atento
ao que voce contratou. Lembre-se, ainda, de que alguns itens, por
seguranca, sao proibidos de ser transportados (Clique aqui).

Separe previamente a documentacao pessoal necessaria para em-
barque e traga-a consigo. Tenha especial atencao para os proce-
dimentos de embarque para criancas e adolescentes, nos termos
da Resolucao CNJ n° 295/2019. Em voos internacionais, confira
ainda as exigéncias de vacinas e demais regras para estadia no
pais de destino. Clique aqui para mais informacoes sobre docu-
mentos para embarque.

Preferencialmente, realize antecipadamente seu check-in, por meio
do site ou de aplicativo (app) para celular da empresa aérea. Du-
rante o processo de check-in, o passageiro confirma que ira voar e
emite o seu cartao de embarque. Também é a ultima oportunidade
para solicitar a correcao do nome do passageiro, quando houver
algum erro.

Dirija-se ao aeroporto com antecedéncia, ainda mais se tiver ba-
gagem a despachar, e atente para a existéncia de fuso horario. A
apresentacao para embarque deve ser feita no horario estipulado
pela empresa aérea. Fique atento, pois o horario marcado para o
embarque sempre precede o horario marcado para partida do voo.
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Teve algum problema e ja tentou os canais de atendimento da
empresa, mas nao conseguiu uma solucao satisfatéria? Voce
pode buscar solucao consensual do conflito. A plataforma
<www.consumidor.gov.br> €& o canal disponibilizado pela Sena-
con e recomendado pela Anac para reclamacoes contra empresas
aéreas. Voceé conta, ainda, com os canais tradicionais do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (telefones, e-mails e redes
sociais dos 6rgaos de defesa do consumidor, além do atendimen-
to presencial) e, se necessario, pode iniciar um processo judicial

perante o Poder Judiciario.

D ——————————————————;
\\0 Importante!

Por medidas de seguranca, nao podem estar nos volumes de mao
objetos cortantes e produtos inflamaveis, explosiveis e outros itens
classificados como artigos perigosos (salvo excecoes). Nos voos in-
ternacionais, frascos de liquidos com capacidade superior a 100 ml
também nao sao admitidos. Na duvida, consulte a empresa aérea e
as orientagoes da Anac (Clique aqui).

Evite despachar bagagens que contenham objetos de valor, tais como:
joias, dinheiro, eletroeletronicos (celulares, notebooks, filmadoras
etc.). Esses objetos devem ser transportados, de preferéncia, na ba-
gagem de mao.

Para embarques domeésticos e internacionais de menores, é acon-
selhavel sempre consultar a empresa aérea com antecedéncia e as
disposicoes do Estatuto da Crianca e do Adolescente, alem das exi-
géncias da Justica da Infancia e da Juventude da localidade de em-
barque, observando-se, ainda, as orientacoes do Conselho Nacional
de Justica.

Para saber mais

» Acesse: <www.gov.br/anac/passageiros>

Onde encontro essas normas?
» Resolucao Anac n® 400/2016 (artigos 6°, 13,14, 15,16,17 e 18)
» Resolug¢ao Anac n°® 515/2019 (Anexo I)

Para aprofundar
» Conhecga o processo de discussao e aprovacao da Resolugao Anac n° 400/2016
» Decreton®10.197/2020
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Nao cheguei a

tempo do voo de
ida, mas quero
manter o voo
de volta. Como
proceder?
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Nas passagens do tipo ida e volta, em voos domeésticos, se 0 usua-
rio desistir da ida (ou nao conseguir chegar a tempo de embarcar)
e quiser manter a volta, devera avisar a empresa aérea até o hora-
rio do voo de ida. Nessa hipdtese, a empresa aérea devera manter
o trecho de retorno, sem custos adicionais.

O Superior Tribunal de Justica (STJ) ja fixou como tese jurispru-
dencial que configura pratica comercial abusiva o cancelamento
unilateral e automatico de um dos trechos da passagem aérea, em
virtude da nao apresentac¢ao do passageiro para embarque no voo
antecedente (no-show), inclusive configurando dano moral.

Procure sua empresa aérea. Dé preferéncia ao autoatendimento
eletronico, no site ou aplicativo (app) para celular. Teve alguma
dificuldade? Procure os outros canais de atendimento disponiveis,
como chat no site ou servico de atendimento telefonico. Lembre:
€ necessario avisar a empresa até o horario do voo de ida.

Seja claro na sua opgao (algo como “nao vou utilizar o voo de ida, mas
quero manter o de retorno”). Embora vocé nao seja obrigado a aceitar
eventual proposta, pode avaliar outras solugoes apresentadas pela
empresa aérea. Lembre-se de anotar os dados de atendimento (nu-
mero de protocolo etc.) e pe¢a comprovagao do que foi combinado.

Teve algum problema e ja tentou os canais de atendimento da
empresa, mas nao conseguiu uma solugao satisfatoria? Vocé
pode buscar solucao consensual do conflito. A plataforma
<www.consumidor.gov.br> é o canal disponibilizado pela Sena-
con e recomendado pela Anac para reclamacoes contra empresas
aéreas. Voceé conta, ainda, com os canais tradicionais do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (telefones, e-mails e redes
sociais dos 6rgaos de defesa do consumidor, além do atendimen-
to presencial) e, se necessario, pode iniciar um processo judicial
perante o Poder Judiciario.

——————————————_————’

Importante!

Comprou sua passagem aérea com uma agéncia de turismo? Nesse |
caso, valem algumas regras especiais. Consulte a Lei n° 14.046/2020 |
e procure seu agente de viagens. |

-—————-—————-—————-—J
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Para saber mais
» Acesse: <www.gov.br/anac/passageiros>

Onde encontro essas normas?

» Resolucao Anac n° 400/2016 (artigo 19)

» Cddigo de Processo Civil (art. 3°, §§ 2° e 3°)
» Jurisprudéncia em teses — STJ — n° 164

» Aglint no AREsp 1447599/RJ, Rel. Ministro Marco Aurélio Bellizze, Terceira Turma,
julgado em 24/06/2019, DJe 27/06/2019

» Agintno AREsp 1336618/RJ, Rel. Ministro Moura Ribeiro, Terceira Turma, julgado em
29/04/2019, DJe 02/05/2019

» REsp 1595731/R0O, Rel. Ministro Luis Felipe Salomao, Quarta Turma, julgado em
14/11/2017,DJe 01/02/2018

Para aprofundar
» Conheca o processo de discussao e aprovacao da Resolugao Anac n°® 400/2016
» Decreton®10.197/2020
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Cheguel ao
aeroporto.
Como funciona?

minima indicada em seu comprovante de compra da passagem.
Se ainda nao realizou o check-in ou precisa despachar bagagem,
procure o balcao da empresa aérea. Em muitos aeroportos, tam-
bém ha equipamentos (t6tens) que permitem o autoatendimento.

1 Certifique-se de ter chegado ao aeroporto com a antecedéncia
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Se ja fez seu check-in e nao tiver bagagens para despachar, vocé
pode ir diretamente para a sala de embarque, com seu cartao de
embarque ja em maos. Para acesso a sala, sera necessario pas-
sar por alguns procedimentos de inspecao (detector de metais,
raios-X de bagagens). Fique tranquilo e compreenda que os pro-
cedimentos sao necessarios para a seguranca de todos.

Procure seu portao de embarque e mantenha-se proximo a ele.
Cumpre ressaltar que o portao deve constar no cartao de embar-
que, mas tanto o portao quanto o horario do voo podem sofrer
alteracoes. Assim, é importante que o usuario fique atento aos
avisos transmitidos pela empresa aérea e a disponibilizacao des-
sas informacoes e suas atualiza¢oes nos diversos monitores es-
palhados pelos aeroportos.

Apresente-se para embarque no horario estipulado pela empre-
sa aérea. Fique atento, pois o horario marcado para o embarque
sempre precede o horario marcado para partida do voo. Tenha em
maos os documentos pessoais necessarios. Se o passageiro nao
cumprir essas exigéncias, seu embarque podera ser negado e po-
derao ser aplicadas eventuais multas. Saliente-se que a empresa
aérea deve proporcionar condi¢coes dignas de acessibilidade ao
interior da aeronave para pessoa com deficiéncia.

Contribua para a reduc¢ao dos riscos de transmissao de Covid-19.
Respeite as orientagoes da tripulacao da aeronave nao sé duran-
te procedimento de embarque, mas também durante todo o voo
e, ainda, ao longo do desembarque. Lembre-se de usar mascara
adequada ao longo de toda a viagem, conforme orientagcoes da
Anvisa (Clique aqui).

Teve algum problema e ja tentou os canais de atendimento da
empresa, mas nao conseguiu uma solucao satisfatéria? Vocé
pode buscar solugcao consensual do conflito. A plataforma
<www.consumidor.gov.br> & o canal disponibilizado pela Sena-
con e recomendado pela Anac para reclamagoes contra empresas
aéreas. Voceé conta, ainda, com os canais tradicionais do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (telefones, e-mails e redes
sociais dos orgaos de defesa do consumidor, além do atendimen-
to presencial) e, se necessario, pode iniciar um processo judicial
perante o Poder Judiciario.
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Importante!

Os procedimentos de inspecao no aeroporto sao obrigatorios para o
embarque dos passageiros e seguem normas internacionais de se-
guranca. Para acesso ao portao, todos os passageiros deverao pas-
sar pelo detector de metais (exceto portadores de marca-passo ou
implante coclear auditivo). Antes de passar pelo detector de metais,
siga as instrucoes da equipe e retire dos bolsos moedas, telefone
celular, chaves, cinto e outros, que devem ser acondicionados na
bandeja para passar pelo canal de raios-X. Voceé também podera ter
que retirar os sapatos quando solicitado.

Nos voos com conexao, voce precisa deixar o aviao e reembarcar em
outra aeronave. Caso necessario, nao hesite em pedir informacgoes a
equipe da empresa aérea no aeroporto em que voce fizer a parada.

Se a aeronave na qual vocé vai viajar for fazer uma escala, vocé nao
precisa desembarcar. A escala normalmente é feita para reabastecer
ou para a entrada de novos passageiros.

——————————————_————’

L-—————-—————-—————-—J

Para saber mais

» Acesse: <www.gov.br/anac/passageiros>

Onde encontro essas normas?

» Resolugao Anac n° 400/2016 (artigos 16, 17 e 18)
» Resolucao ANAC n°. 280/2013

» Cddigo de Processo Civil (art. 3°, §§ 2° e 3°)

» Jurisprudéncia em teses — STJ — n°® 164

» REsp 1611915/RS, Rel. Ministro Marco Buzzi, Quarta Turma, julgado em 06/12/2018,
DJe 04/02/2019

Para aprofundar
» Conheca o processo de discussao e aprovacao da Resolucao Anac n°® 400/2016
» Decreton®10.197/2020
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https://www2.camara.leg.br/legin/fed/decret/2020/decreto-10197-2-janeiro-2020-789664-publicacaooriginal-159801-pe.html

Meu voo esta
atrasado ou foi
cancelado. Quais
oS meus direitos?

Esteja proximo ao seu portao de embarque, fique atento aos avisos
transmitidos pela empresa aérea e a disponibilizagao dessas infor-
macgoes e suas atualizacoes nos diversos monitores espalhados
pelos aeroportos. Se seu voo for atrasar ou for cancelado, vocé
deve ser informado disso. Caso ocorra o cancelamento ou atraso
superior a 4 horas, vocé pode escolher entre crédito, reembolso
ou reacomodacao. Confira a seguir.

—
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Registre-se que o STJ possui tese jurisprudencial de que o simples
atraso ou cancelamento de voo pela companhia aérea nao confi-
gura dano moral presumido, sendo necessaria a demonstracao,
por parte do passageiro, da ocorréncia de lesao extrapatrimonial.
No mesmo sentido, é o disposto no art. 251-A do Cadigo Brasileiro
Aeronautico.

Para voos até 31 de outubro de 2021, voce pode solicitar crédito
a empresa aérea, para utilizacao futura. O crédito deve ter valor
igual ou maior ao da passagem aérea e deve ser utilizado em ateé
18 meses, contados da data em que voce o receber.

Vocé também pode solicitar a reacomodag¢gao em um novo voo,
entre aqueles que a empresa esteja ofertando para o mesmo itine-
rario, dentro do prazo de validade da sua passagem (vocé escolhe
o voo). Se nao houver voos da empresa, a reacomodacao ocorrera
em voo de terceiros. Nao podem ser aplicadas multas nem pode
ser cobrada diferenca tarifaria.

Voce pode, ainda, pedir o reembolso, também sem qualquer multa.
Além disso, para voos até 31 de outubro de 2021, em razao da pan-
demia de Covid-19, o prazo para reembolso é de 12 meses, conta-
dos da data do voo, nos termos do art. 3° da Lei n® 14.034/2020.
O valor reembolsado deve ser corrigido pelo INPC.

”n u

Seja claro na sua opcao (algo como “crédito”, “reacomodacao” ou
“reembolso integral”). Embora vocé nao seja obrigado a aceitar
eventual proposta, pode avaliar outras solu¢oes apresentadas pela
empresa aérea. Lembre-se de anotar os dados de atendimento
(nimero de protocolo etc.) e pega comprovacgao do que foi com-
binado.

Enquanto vocé aguarda para embarcar, a empresa aérea deve
prestar, gratuitamente, assisténcia material, nos termos do art. 26
da Resolucao Anac n°® 400/2016. A empresa podera suspender a
assistéencia para proceder seu embarque imediato ou, ainda, caso
voceé tenha optado por crédito, reembolso ou reacomodacao para
outra data.
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Teve algum problema e ja tentou os canais de atendimento da
empresa, mas nao conseguiu uma solugao satisfatoria? Voceé
pode buscar solucao consensual do conflito. A plataforma
<www.consumidor.gov.br> é o canal disponibilizado pela Sena-
con e recomendado pela Anac para reclamacoes contra empresas
aéreas. Voceé conta, ainda, com os canais tradicionais do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (telefones, e-mails e redes
sociais dos 6rgaos de defesa do consumidor, além do atendimen-
to presencial) e, se necessario, pode iniciar um processo judicial

perante o Poder Judiciario.

Ay —————————————=———==-
\\0 Importante!

O crédito deve ser concedido por escrito, em 7 dias, contados da so-
licitacao pelo passageiro. Com ele, voce podera comprar nova passa-
gem, que pode ter origem, destino, preco e até mesmo passageiros
diferentes da passagem original.

Imprevistos observados apenas no dia da viagem, como mau tempo,
que podem causar o atraso ou o cancelamento de voos, nao se con-
fundem com a alteracao ou o cancelamento programado de voos.
Essas situacoes planejadas, que devem ser informadas com antece-
déncia aos passageiros, sao tratadas de maneira diferente. Confira
em A empresa alterou meu voo. E agora?

De acordo com o art. 26 e 27 da Resolugao Anac n° 400/2016, a assis-
téncia material deve ser oferecida de acordo com o tempo de espera:

» A partir de 1 hora: comunicacéo (internet, telefone etc.);
» A partir de 2 horas: alimentacao (voucher, refeigcao, lanche etc.);

» A partir de 4 horas: hospedagem (somente em caso de pernoite
no aeroporto e desde que o passageiro nao esteja em seu lugar
de domicilio) e transporte de ida e volta.

Conforme art. 3° da Resolugao Anac n° 556/2020, a assisténcia ma-
terial nao é devida quando o problema com o voo for decorrente do
fechamento de fronteiras ou de aeroportos por determinacgao de au-
toridades.

Observe o prazo de validade da passagem aérea estabelecido no
contrato. Caso nao tenha sido definido, o prazo de validade sera de
1 ano, contado da data da emissao da passagem aérea.

Comprou sua passagem aérea com uma agéncia de turismo? Nesse
caso, valem algumas regras especiais. Consulte a Lei n° 14.046/2020
e procure seu agente de viagens.

L-——___-——__—-——__—-—J
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Para saber mais
» Acesse: <www.gov.br/anac/passageiros>

Onde encontro essas normas?

» Lein®14.034/2020 (artigo 3°, caput e §§ 1°, 2°, 4°,5° e 7°)

» Resolucao Anac n® 400/2016 (artigos 7°, 20, 21, 25, 26, 27,28 e 31)
» Resolugao Anac n° 556/2020 (artigo 3°)

» Cddigo de Processo Civil (art. 3°, §§ 2° e 3°)

» Cddigo Brasileiro de Aerondutica (art. 251-A)

» Jurisprudéncia em teses — STJ — n° 164

» Aglnt no AREsp 1520449/SP, Rel. Ministro Raul Araujo, Quarta Turma, julgado em
19/10/2020, DJe 16/11/2020

» Agint no AREsp 1570877/SPF, Rel. Ministro Moura Ribeiro, Terceira Turma, julgado em
29/06/2020, DJe 01/07/2020

» REsp 1796716/MG, Rel. Ministra Nancy Andrighi, Terceira Turma, julgado em
27/08/2019, DJe 29/08/2019

» Agintno AREsp 1228249/DF, Rel. Ministro Ricardo Villas Boas Cueva, Terceira Turma,
julgado em 12/06/2018, DJe 19/06/2018

Para aprofundar

» Consulte a tramitagao da MPV 925/2020 e da MPV 1024/2020. Essas Medidas Pro-
visorias se referem a Lei n°® 14.034/2020

» Conheca o processo de discussao e aprovacao da Resolucao Anac n°® 400/2016. Para
a Resolucao Anac n° 556/2020, utilize a Pesquisa Publica de Processos e Documen-
tos da Anac

» Decreton® 10.197/2020
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https://scon.stj.jus.br/docs_internet/jurisprudencia/jurisprudenciaemteses/Jurisprudencia%20em%20Teses%20164%20-%20Direito%20do%20Consumidor%20-%20VIII.pdf
https://scon.stj.jus.br/SCON/jurisprudencia/toc.jsp?i=1&b=ACOR&livre=((%27AINTARESP%27.clas.+e+@num=%271520449%27)+ou+(%27AgInt%20no%20AREsp%27+adj+%271520449%27.suce.))&thesaurus=JURIDICO&fr=veja
https://scon.stj.jus.br/SCON/jurisprudencia/toc.jsp?i=1&b=ACOR&livre=((%27AINTARESP%27.clas.+e+@num=%271570877%27)+ou+(%27AgInt%20no%20AREsp%27+adj+%271570877%27.suce.))&thesaurus=JURIDICO&fr=veja
https://scon.stj.jus.br/SCON/jurisprudencia/toc.jsp?i=1&b=ACOR&livre=((%27RESP%27.clas.+e+@num=%271796716%27)+ou+(%27REsp%27+adj+%271796716%27.suce.))&thesaurus=JURIDICO&fr=veja
https://scon.stj.jus.br/SCON/jurisprudencia/toc.jsp?i=1&b=ACOR&livre=((%27AINTARESP%27.clas.+e+@num=%271228249%27)+ou+(%27AgInt%20no%20AREsp%27+adj+%271228249%27.suce.))&thesaurus=JURIDICO&fr=veja
https://www.congressonacional.leg.br/materias/medidas-provisorias/-/mpv/141111
https://www.congressonacional.leg.br/materias/medidas-provisorias/-/mpv/146149
https://www.gov.br/anac/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/consultas-publicas/audiencias-encerradas/2016
https://www.gov.br/anac/pt-br/sistemas/protocolo-eletronico-sei/pesquisa-publica-de-processos-e-documentos
https://www.gov.br/anac/pt-br/sistemas/protocolo-eletronico-sei/pesquisa-publica-de-processos-e-documentos
https://www2.camara.leg.br/legin/fed/decret/2020/decreto-10197-2-janeiro-2020-789664-publicacaooriginal-159801-pe.html

Tive problemas
com minha

bagagem. O que
tenho de fazer?

Caso sua bagagem seja extraviada, comunique o fato imediata-
mente a empresa aérea. Essa comunicacao deve ser feita ime-
diatamente junto a um representante da empresa, preferencial-
mente na propria sala de desembarque ou em local indicado pela
empresa.

—
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Ja nos casos de avaria ou violagao da bagagem, o art. 32, § 4°
da Resolucao Anac n° 400/2016, preconiza que o fato pode ser
comunicado por escrito a empresa aérea em até 7 dias apos o
recebimento da bagagem. Ainda assim, procure realizar essa co-
municag¢ao assim que constatar o problema, preferencialmente
ainda na sala de desembarque.

No caso de bagagens extraviadas, se for localizada pela empresa
aérea, a bagagem devera ser devolvida para o endereco informa-
do pelo passageiro. A bagagem podera permanecer na condicao
de extraviada por, no maximo, 7 dias (voos nacionais) e 21 dias
(voos internacionais). Nao sendo localizada e entregue no prazo
indicado, a empresa devera indenizar o passageiro em até 7 dias.

Ainda em se tratando de extravio de bagagem, o passageiro tera
direito a receber da empresa aérea ressarcimento por gastos emer-
genciais, pelo periodo em que estiver sem os seus pertences, desde
que esteja fora do seu domicilio, nos termos do art. 33 da Resolugao
Anac n° 400/2016. A forma e os limites diarios de ressarcimento de-
vem ser definidos e informados pela empresa durante a compra da
passagem aérea. O prazo para o pagamento do ressarcimento é de
7 dias, a contar da apresentacao dos comprovantes pelo passageiro.

Nos casos de avaria, a empresa aérea devera reparar o dano da ba-
gagem ou substituir a bagagem por outra equivalente. No caso de
violagao, uma vez comprovado o dano sofrido, a empresa devera
pagar indenizacao correspondente ao passageiro.

Em qualquer caso (extravio, avaria ou violagao), para fazer sua
reclamacao, é necessario apresentar o comprovante de despacho
da bagagem.

Tevealgum problema e jatentou os canais de atendimento da empresa,
mas nao conseguiu uma solucao satisfatéria? Voceé pode buscar solu-
cao consensual do conflito. A plataforma <www.consumidor.gov.br>
é o canal disponibilizado pela Senacon e recomendado pela Anac
para reclamacgoes contra empresas aéreas. Voce conta, ainda, com
os canais tradicionais do Sistema Nacional de Defesa do Consu-
midor (telefones, e-mails e redes sociais dos 6rgaos de defesa do
consumidor, além do atendimento presencial) e, se necessario, pode
iniciar um processo judicial perante o Poder Judiciario.
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Importante!

| Furto de bagagem: Procure a empresa aérea e comunique o fato, por
| escrito. A empresa é responsavel pela bagagem desde o momento
| em que ela é despachada até o seu recebimento pelo passageiro.
| Além disso, registre a ocorréncia na Policia para que a autoridade
| competente investigue o fato.

L

————————————————————J

Para saber mais
» Acesse: <www.gov.br/anac/passageiros>

Onde encontro essas normas?

» Resolucao Anac n° 400/2016 (artigos 32 e 33)
» Cddigo de Processo Civil (art. 3°, §§ 2° e 3°)
» Jurisprudéencia em teses — STJ — n°® 164

Para aprofundar
» Conhecga o processo de discussao e aprovacao da Resolugao Anac n° 400/2016
» Decreton® 10.197/2020

» O STF ja assentou que, “Nos termos do art. 178 da Constituicao da Republica, as
normas e os tratados internacionais limitadores da responsabilidade das transporta-
doras aéreas de passageiros, especialmente as Convencoes de Varsovia e Montreal,
tem prevaléncia em relagao ao Cédigo de Defesa do Consumidor”. STF. Plenario. RE
636331/RJ, Rel. Min. Gilmar Mendes e ARE 766618/SP, Rel. Min. Roberto Barroso,
julgados em 25/05/2017 (repercussao geral) (Info 866). STJ. 32 Turma. REsp 673.048-
RS, Rel. Min. Marco Aurélio Bellizze, julgado em 08/05/2018 (Info 626).

» O STJ ja publicou algumas teses jurisprudenciais a respeito do transporte aéreo.
Confira:

» As normas e os tratados internacionais limitadores da responsabilidade das transpor-
tadoras aéreas de passageiros prevalecem sobre o Codigo de Defesa do Consumidor
nas hipoteses de indenizag¢ao por danos materiais.

» REsp 1842066/RS, Rel. Ministro Moura Ribeiro, Terceira Turma, julgado em 09/06/2020,
DJe 15/06/2020

» REsp 1707876/SP, Rel. Ministro Ricardo Villas Boas Cueva, Terceira Turma, julgado
em 05/12/2017,DJe 18/12/2017

» As indenizagOes por danos morais envolvendo transporte aéreo internacional de
passageiros nao estao submetidas a tarifagao prevista nas normas e nos tratados
internacionais, devendo-se observar, nesses casos, a efetiva repara¢gao do consumi-
dor preceituada pelo Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC).

» REsp 1842066/RS, Rel. Ministro Moura Ribeiro, Terceira Turma, julgado em 09/06/2020,
DJe 15/06/2020

» A condenacgao por danos a mercadoria ou carga em transporte aéreo internacional
esta sujeita aos limites previstos nas convencgoes e nos tratados internacionais, sen-
do inaplicavel o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC).

» Aglnt nos EDcl no AREsp 1605415/SP, Rel. Ministra Nancy Andrighi, Terceira Turma,
julgado em 16/11/2020, DJe 19/11/2020

» Aglnt nos EDcl no REsp 1790981/SP, Rel. Ministro Marco Aurélio Bellizze, Terceira
Turma, julgado em 24/08/2020, DJe 01/09/2020

36


http://www.gov.br/anac/passageiros
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2016/resolucao-no-400-13-12-2016
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/l13105.htm
https://scon.stj.jus.br/docs_internet/jurisprudencia/jurisprudenciaemteses/Jurisprudencia%20em%20Teses%20164%20-%20Direito%20do%20Consumidor%20-%20VIII.pdf
https://www.gov.br/anac/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/consultas-publicas/audiencias-encerradas/2016
https://www2.camara.leg.br/legin/fed/decret/2020/decreto-10197-2-janeiro-2020-789664-publicacaooriginal-159801-pe.html
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https://scon.stj.jus.br/SCON/jurisprudencia/toc.jsp?i=1&b=ACOR&livre=((%27RESP%27.clas.+e+@num=%271842066%27)+ou+(%27REsp%27+adj+%271842066%27.suce.))&thesaurus=JURIDICO&fr=veja
https://scon.stj.jus.br/SCON/jurisprudencia/toc.jsp?i=1&b=ACOR&livre=((%27AIEDARESP%27.clas.+e+@num=%271605415%27)+ou+(%27AgInt%20nos%20EDcl%20no%20AREsp%27+adj+%271605415%27.suce.))&thesaurus=JURIDICO&fr=veja
https://scon.stj.jus.br/SCON/jurisprudencia/toc.jsp?i=1&b=ACOR&livre=((%27AIEDRESP%27.clas.+e+@num=%271790981%27)+ou+(%27AgInt%20nos%20EDcl%20no%20REsp%27+adj+%271790981%27.suce.))&thesaurus=JURIDICO&fr=veja
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