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E comum que os consumidores tenham diversas
duvidas com relacdao a todos os procedimentos
envolvidos em uma viagem aérea. Pensando nisso,
fizemos uma compilacao das principais cartilhas da
ANAC de modo a facilitar sua vida. Nas proximas

paginas, seguem dicas divididas por categorias.
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Dicas para uma
Viagem Tranquila

Apresente-se para o check-in no horario indicado

pela empresa em sua passagem aérea. A apresen-

tacdo apos o horario estabelecido pode impossibi-
litar 0 seu embarque. Em caso de duvida, entre em contato
com antecedéncia com a empresa contratada. Fique aten-
to ao fuso horario da localidade de destino, bem como ao
horario de verdo em vigor em alguns Estados brasileiros.
Depois de fazer o check-in, ndo se esqueca de verificar o
horario de apresentacdo para o embarque.

Verifique a documentacdo necessaria para a sua

viagem. Além disso, informe-se sobre os procedi-

mentos para embarque de criancas e adolescentes
diretamente com a Vara da Infancia e Juventude da loca-
lidade do embarque. Lembre-se de conferir a validade do
passaporte e do visto no caso de viagens internacionais.

Passageiros com necessidades especiais (crian-

cas desacompanhadas, gestantes, idosos a par-

tir de 60 anos, lactantes e pessoas com crian-
ca de colo, com mobilidade reduzida e portadoras de
deficiéncia) devem informar essa condigcdo a empresa
aérea com a antecedéncia minima de 48 horas, para
que recebam a devida assisténcia.

Identifique a bagagem para facilitar sua visua-

lizacdo na sala de desembarque. Nao perca de

vista sua bagagem enquanto permanecer no
terminal de passageiros.

Evite despachar bagagens que contenham objetos de
valor, tais como: joias, dinheiro, eletroeletronicos (celu-

lares, notebooks, filmadoras, etc). Es-
ses objetos devem ser transportados,
de preferéncia, em bagagem de méo.

Nos voos nacionais, nas aeronaves com mais

de 31 assentos, cada passageiro (adulto ou

crianca) tem direito a 23 Kg de bagagem
(franquia de bagagem). Pode-se despachar mais de um
volume, desde que o peso total ndo exceda esse limite.
Consulte a empresa aérea sobre a franquia de bagagem
para voos internacionais.

Nos voos nacionais, certifique-se de que a soma

das dimensoes de sua bagagem de méo (altura +

comprimento + largura) néo ultrapasse 115 cm

e o0 peso total ndo exceda 5 Kg. Nos voos inter-
nacionais, consulte a empresa aérea sobre as dimensoes
de bagagem de mao permitidas para o transporte.

Artigos esportivos em geral (prancha de surfe,

bicicleta, etc), instrumentos musicais e outros

tipos de bagagem especial deverdo ser inclui-

dos na franquia de bagagem, da mesma forma
que uma bagagem comum.

Nao transporte bagagem que nédo seja de sua
propriedade ou cujo conteudo desconheca.

Observe os avisos escritos a bordo ou
transmitidos pela tripulagéo.

Bea Viegaml

FALE COM A ANAC

Internet: www.anac.gov.br/faleanac

Central de atendimento: 0800 725 4445
(atendimento 24 horas por dia, todos os dias da semana)






Passagem Acrea

Contrato de transporte

Ao adquirir uma passagem aérea, vocé estabelece com
a empresa um contrato de transporte e passa a ser um
consumidor do servico oferecido pela empresa: o trans-
porte aéreo. Nessa condicdo, vocé tem direitos e deve-
res, assim como a empresa aérea.

Essas informacdes estdo contidas no contrato de trans-
porte (nas condicdes de aplicacdo da tarifa), que a em-
presa devera disponibilizar a vocé a qualquer tempo. O
contrato de transporte geralmente esta disponivel na
pagina da empresa aérea na internet.

Além disso, o contrato de transporte contém todas as
condicoes para a realizacdo de sua viagem (inclusive
informacdes sobre reembolso, endosso, regras de alte-
ragdo de passagem, etc).

Lembre-se: leia com atencéo o seu contrato de transporte.

R
DICAS IMPORTANTES

Sdo as empresas aéreas que estabelecem os pre-
cos das passagens. As tarifas aéreas no Brasil
seguem o regime de liberdade tarifaria, que vale
tanto para voos nacionais quanto para voos in-
ternacionais com origem no Pais. A ANAC regis-
tra os valores dessas tarifas para fins de analise
estatistica e acompanhamento do mercado.

Ao comprar sua passagem, vocé nao € obrigado
a adquirir seguros de viagem: esses servicos sao
adicionais e facultativos.

R
Em voos nacionais, o valor da passagem de
criancgas de colo com menos de 2 anos de idade,
que ndo estejam ocupando assento, ndo podera
ultrapassar 10% da tarifa paga pelo adulto.

Alteracoes na passagem aérea

Antes de fazer qualquer alteracdo em seu voo, consulte
0 agente de viagens ou a empresa aérea. Essas altera-
coes sdo feitas de acordo com a disponibilidade de voos
e poderao gerar custos adicionais para o passageiro,
que variam conforme a tarifa da passagem. O prazo de
validade da passagem € de 1 ano, a contar da data de
sua emissao.

Caso a empresa aérea faca qualquer alteracdo, de-
pois da compra da passagem, devera oferecer ao pas-
sageiro todas as informagdes necessarias relativas ao
transporte.

N
DICA IMPORTANTE

Lembre-se de que a passagem aérea € intransfe-
rivel, ou seja, 0 nome do passageiro registrado na
passagem, no momento da compra, nao podera
ser alterado posteriormente.

Desisténcia da viagem

Para cancelar sua viagem, verifique as regras em seu con-
trato de transporte, pois essa alteragcdo podera gerar cus-
tos adicionais (em caso de remarcagdo) ou retengdo de
uma porcentagem do valor pago (em caso de reembolso).



Se vocé desistir de sua viagem, o pra-
Z0 maximo que a empresa aérea tera
para efetuar o pagamento do reem-
bolso ao passageiro sera de 30 dias, contados a partir
da data da solicitacgéao.

A empresa aérea ndo tem a obrigacdo de efetuar o
reembolso se, por iniciativa do passageiro, a viagem for
interrompida em aeroporto de escala.

N
DICA IMPORTANTE
Somente a pessoa que comprou o bilhete de pas-

sagem podera receber o reembolso. Ndo € permi-
tido o reembolso a terceiros.

2 A ANAC regula programas

- de milhagem?

Nao. As vantagens oferecidas por meio de programas
de milhagem caracterizam relacdes comerciais entre
empresa e consumidor. Por isso, esses programas ndo
sdo regulados efou fiscalizados pela ANAC.

Lembre-se: embora a ANAC nao regule programas de
milhagem, os passageiros que utilizaram milhas aéreas
para viajar devem ser tratados da mesma forma que
aqueles que compraram passagem.

FALE COM A ANAC

Internet: www.anac.gov.br/faleanac
Central de atendimento: 0800 725 4445

(atendimento 24 horas por dia, todos os dias da semana)

Voos nacionais

Bagagem despachada

Nas aeronaves com mais de 31 assentos, cada passagei-
ro (adulto ou crianca) tem direito a 23 Kg de bagagem
(franquia de bagagem). Pode-se despachar mais de um
volume, desde que o peso total ndo exceda esse limite.

Caso o peso ultrapasse a franquia, o transporte de sua
bagagem ficara sujeito a aprovacdo da empresa e a co-
branca por excesso de peso.

Artigos esportivos em geral (prancha de surfe, bicicleta,
etc), instrumentos musicais e outros tipos de bagagem
especial deverdo ser incluidos na franquia, da mesma
forma que uma bagagem comum. Para mais informa-
coes, consulte a empresa aérea.

(Ml DICAS IMPORTANTES

Identifique a bagagem para facilitar sua visualiza-
cdo na sala de desembarque.

Nao transporte bagagem que nao seja de sua pro-
priedade ou cujo conteudo desconheca.

Evite despachar bagagens que contenham objetos
de valor, tais como: joias, dinheiro e eletroeletro-
nicos (celulares, notebooks, filmadoras, etc). Esses
objetos devem ser transportados, de preferéncia, na
bagagem de mao.
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Atraso e Cancelamento
de Voo e Pretericao de
Embarque

Nos casos de atraso e cancelamento de voo e preteri-
cdo de embarque (embarque nio realizado por motivo
de seguranca operacional, troca de aeronave, over-
booking, etc), o passageiro que comparecer para em-
barque tem direito a assisténcia material, que envolve
comunicagdo, alimentacdo e acomodacao.

Essas medidas tém como objetivo minimizar o des-
conforto dos passageiros enquanto aguardam seu voo,
atendendo as suas necessidades imediatas.

A assisténcia € oferecida gradualmente, pela empresa aé-
rea, de acordo com o tempo de espera, contado a partir
do momento em que houve o atraso, cancelamento ou
pretericao de embarque, conforme demonstrado a seguir:

A partir de 1 hora: comunicacéo (internet, telefone-
mas, etc).

A partir de 2 horas: alimentacéo (voucher, lanche, be-
bidas, etc).

A partir de 4 horas: acomodacdo ou hospedagem (se
for o caso) e transporte do aeroporto ao local de aco-
modacdo. Se vocé estiver no local de seu domicilio,
a empresa podera oferecer apenas o transporte para
sua residéncia e desta para o aeroporto.

Se o atraso for superior a 4 horas (ou a empresa ja tenha
a estimativa de que o0 voo atrasara esse tempo), ou houver
cancelamento de voo ou pretericao de embarque, a em-
presa aérea devera oferecer ao passageiro, além da assis-
téncia material, opcoes de reacomodacdo ou reembolso.

Direitos dos passageiros em caso de
atraso de voo superior a 4 horas

Se estiver no
aeroporto de partida

Se estiver em aeroporto de
escala ou conexao

Receber o reembolso in-
tegral, incluindo a tari-
fa de embarque. Nesse
caso, a empresa podera
suspender a assisténcia
material.

Receber o reembolso inte-
gral e retornar ao aeroporto
de origem, sem nenhum cus-
to. A empresa devera ofere-
cer assisténcia material.

Remarcar o voo para data
e horario de sua conveni-
éncia, sem custo. Nesse
caso, a empresa podera
suspender a assisténcia
material.

Permanecer na localidade
onde ocorreu a interrupgdo e
receber o reembolso do tre-
cho néo utilizado. Nesse caso,
a empresa podera suspender
a assisténcia material.

Embarcar no proximo
voo da mesma empresa,
se houver disponibilidade
de lugares, para 0 mesmo
destino. A empresa de-
vera oferecer assisténcia
material.

Embarcar no proximo voo da
mesma empresa ou de outra
empresa aérea, para 0 mes-
mo destino, sem custo, se
houver disponibilidade de lu-
gares. A empresa devera ofe-
recer assisténcia material.

Concluir a viagem por outra
modalidade de transporte
(6nibus, van, taxi, etc). A
empresa devera oferecer
assisténcia material.

Remarcar o voo, sem custo,
para data e horario de sua
conveniéncia. Nesse caso, a
empresa podera suspender
a assisténcia material.




Direitos dos passageiros em caso de

cancelamento de voo

Se estiver no aeroporto
de partida

Se estiver em aeroporto
de escala ou conexao

Receber o reembolso inte-
gral, incluindo a tarifa de
embarque. Nesse caso, a
empresa podera suspender a
assisténcia material.

Receber o reembolso integral
e retornar ao aeroporto de
origem, sem nenhum custo.
A empresa devera oferecer
assisténcia material.

Remarcar o voo, sem custo,
para data e horario de sua
conveniéncia. Nesse caso, a
empresa podera suspender
a assisténcia material.

Permanecer na localidade
onde ocorreu a interrupcéo e
receber o reembolso do trecho
nao utilizado. Nesse caso, a
empresa podera suspender a
assisténcia material.

Embarcar no préximo voo
da mesma empresa ou de
outra empresa aérea, para o
mesmo destino, sem custo,
se houver disponibilidade de
lugares. A empresa devera
oferecer assisténcia material.

Remarcar o voo, sem custo,
para data e horario de sua
conveniéncia. Nesse caso,
a empresa podera suspen-
der a assisténcia material.

Embarcar no préximo voo da
mesma empresa ou de outra
empresa aérea, para 0 mesmo
destino, sem custo, se houver
disponibilidade de lugares. A
empresa devera oferecer as-
sisténcia material.

Concluir a viagem por outra
modalidade de transporte
(6nibus, van, taxi, etc). A
empresa devera oferecer as-
sisténcia material.

Pretericdo de embarque

A pretericdo de embarque (embarque néo realizado por
motivo de seguranca operacional, troca de aeronave,
overbooking, etc) ocorre na situacdo em que o passagei-
ro teve o seu embarque negado, mesmo tendo cumprido
todos os requisitos para o embarque.

Logo que a empresa constatar que ha possibilidade de
pretericdo, devera procurar por voluntarios que aceitem
embarcar em outro voo, mediante a oferta de com-
pensacdes (dinheiro, bilhetes extras, milhas, diarias em
hotéis, etc). Caso vocé aceite essa compensacéo, a em-
presa podera solicitar a assinatura de um recibo, com-
provando que foi aceita a proposta.

Caso vocé nao aceite a compensacdo, e seja preterido,
cabera a empresa aérea oferecer alternativas de reaco-
modacgdo e reembolso, além da assisténcia material.
(Veja quadro demonstrativo na pagina seguinte).



Direitos dos passageiros em caso de
pretericao de embarque

Se estiver no aeroporto
de partida

Se estiver em aeroporto
de escala ou conexao

Receber o reembolso inte-
gral, incluindo a tarifa de
embarque. Nesse caso, a
empresa podera suspender
a assisténcia material.

Receber o reembolso integral
e retornar ao aeroporto de
origem, sem nenhum custo.
A empresa devera oferecer
assisténcia material.

Remarcar o voo, sem custo,
para data e horario de sua
conveniéncia. Nesse caso,
a empresa podera suspen-
der a assisténcia material.

Permanecer na localidade
onde ocorreu a interrupcao e
receber o reembolso do tre-
cho ndo utilizado. Nesse caso,
a empresa podera suspender
a assisténcia material.

Embarcar no préximo voo
da mesma empresa ou de
outra empresa aérea, para o
mesmo destino, sem custo,
se houver disponibilidade de
lugares. A empresa devera
oferecer assisténcia material.

Remarcar o voo, sem custo,
para data e horario de sua
conveniéncia. Nesse caso,
a empresa podera suspen-
der a assisténcia material.

Concluir a viagem por outra
modalidade de transporte
(6nibus, van, taxi, etc). A
empresa devera oferecer
assisténcia material.

Embarcar no proximo voo
da mesma empresa ou de
outra empresa aérea, para 0
mesmo destino, sem custo,
se houver disponibilidade de
lugares. A empresa devera
oferecer assisténcia material.

Concluir a viagem por outra
modalidade de transporte
(6nibus, van, taxi, etc). A
empresa devera oferecer as-
sisténcia material.

Outras informacdes sobre reembolso
nos casos de atraso de voo superior a

4 horas, cancelamento ou pretericao

Caso o voo atrase por mais de 4 horas, seja cancelado
ou, ainda, o passageiro tenha seu embarque negado
(pretericdo de embarque), a empresa devera reembol-
sar o passageiro de acordo com a forma de pagamento
utilizada na compra da passagem.

A devolucdo dos valores ja quitados e recebidos pela
empresa aérea (compra a vista em dinheiro, cheque
compensado ou débito em conta corrente) devera ser
imediata, em dinheiro ou por meio de crédito em conta
bancaria. Se a passagem aérea foi financiada no car-
tdo de crédito e tem parcelas a vencer, o reembolso
obedecera as regras da administradora do cartdo. As
providéncias para o reembolso devem ser imediatas.

Se for do interesse do passageiro, a empresa podera oferecer,
em vez de reembolso, créditos em programas de milhagem.

ve
}' DICAS IMPORTANTES

A assisténcia material devera ser oferecida também
a0s passageiros que ja estiverem a bordo da aerona-

ve, em solo, no que for cabivel.

A empresa podera suspender a prestacdo da assis-
téncia material para proceder ao embarque imediato.

Os direitos a assisténcia material, reacomodacéo e
reembolso sdo devidos mesmo nos casos em que o
atraso, cancelamento ou pretericdo tenha sido cau-
sado por condicbes meteoroldgicas adversas.

FALE COM A ANAC

Internet: www.anac.gov.br/faleanac
Central de atendimento: 0800 725 4445

(atendimento 24 horas por dia, todos os dias da semana)
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