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Guia do Passageiro | Imprimir |

O que fazer em caso de:

1. Atraso de V6o

Caso sua reserva esteja confirmada e ocorra atraso de voo, dentro de um prazo
maximo de quatro horas, a companhia aérea tem por obrigagao lhe acomodar em
outro voo (dela mesma ou no de outra companhia). Se este prazo nao for cumprido,
a empresa escolhida devera lhe proporcionar todas as facilidades, como refeicoes,
telefonemas, transporte de e para o aeroporto, se for o caso. Se vocé ndo aceitar
essas facilidades, preferindo viajar em outra companhia, seu bilhete devera ser
endossado. E se vocé desistir e preferir o reembolso, também sera possivel. Neste
caso, veja o item 6.

2. Cancelamento de V6o

Por parte da companhia aérea

Qualquer que seja o motivo do cancelamento, vocé tem direito ao reembolso da
passagem ou ao endosso. Veja os detalhes no item 6.

Por parte do passageiro

Se vocé desistir de voar ou quiser alterar sua viagem, deve antes consultar o seu
agente de viagem ou a companhia aérea, tendo em vista as tarifas diferenciadas
existentes e os varios procedimentos a serem observados para cada caso.

3. Extravio de Bagagem
Em vbos nacionais

a. Sua bagagem sera considerada extraviada caso néo seja entregue no seu ponto
de destino. Neste caso, procure o balcao da companhia aérea para reclamar sua
bagagem. La vocé devera preencher o Registro de Irregularidade de Bagagem
(RIB). Se a companhia deixar de cumprir com suas obrigacdes ou se vocé precisar
de ajuda da autoridade aeronautica, procure o Fiscal de Aviagao Civil do DAC,
localizado na Secao de Aviagéo Civil (SAC), nos principais aeroportos brasileiros.
Se quiser reclamar ao DAC, basta preencher o Impresso de Sugestdo e/ou
Reclamagcéo (ISR) na prépria SAC ou, entao, no Portal Oficial da Aviagao Civil em
http://www.dac.gov.br

b. Confirmado o extravio de sua bagagem, ela s6 podera ficar nessa situagéo por
um prazo maximo de 30 dias. Ap6s esse tempo, vocé tera que ser indenizado pela
companhia.

c. Vocé tem ainda a opcao, antes do embarque, de declarar os valores atribuidos a
sua bagagem, bastando pagar uma taxa suplementar (uma espécie de seguro)
estipulada pela companhia. Neste caso vocé recebera o valor declarado e aceito
pela empresa. Vale lembrar que ela tem o direito de verificar o contetido da
bagagem sempre que houver valor declarado. Mas, atencao! Ficam fora deste caso
0s objetos considerados de valor, como joias, papéis negociaveis ou dinheiro. Tais
objetos devem ser carregados na bagagem de mao, ficando a companhia isenta de
responsabilidade sobre a perda ou dano destes objetos.

d. No caso de dano a bagagem, siga 0 mesmo roteiro do item a. Somente serao
considerados, para efeito de indenizagéo, os objetos destruidos ou avariados, que
tenham sido protestados.

Em vdos internacionais

No caso dos voos internacionais, a Convengédo de Varsovia limita a
responsabilidade da companhia em US$ 20,00 (vinte ddlares) por quilo de bagagem
extraviada. Mas, atencéo! Também aqui vocé podera optar por efetuar o despacho
de seus pertences, resguardando-se por uma Declaracdo Especial de Interesse.
Este documento discrimina minuciosamente o contetido da mala. Somente com
esta declaragao vocé podera ser indenizado integralmente, prevalecendo a
responsabilidade do transportador sobre os bens ali contidos.

4. Bagagem de Mao

O Departamento de Aviacao Civil, pela Portaria 676/GC-5, de 13 de novembro de
2000, regula que a soma das dimensdes do comprimento + largura + altura ndo
pode exceder 115 centimetros e o peso cinco quilos. As empresas aéreas sdo
responsaveis por verificar se as bagagens de mao encontram-se dentro das
dimensdes e peso estabelecidos.

Veja o que os passageiros podem levar como bagagem de mao:
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Qualquer passageiro, exceto criangas até 2 anos pag  ando 10% da tarifa

* Uma bolsa de mao, maleta ou equipamento que possa ser colocado embaixo do
assento do passageiro com peso maximo de 5 Kg e dimensao total ndo excedendo
a 115 cm (45 pol.).

* Um sobretudo, manta ou cobertor.

« Um guarda-chuva ou bengala.

« Uma maquina fotografica pequena e/ou um binoculo.

« Material de leitura para viagem em quantidade razoavel.

« Alimentacao infantil para consumo durante a viagem.

Criangas até 2 anos pagando 10% da tarifa
* Uma cesta ou equivalente (podera também ser transportada no porédo da
aeronave).

Passageiros incapacitados que dependem dos seguintes artigos

* Muletas ou qualquer aparelho ortopédico.

« Cadeira de rodas, completamente desmontével (faz parte da franquia da bagagem
de méo, sendo, porém, colocada no porao).

ATENCAO

Essas regras valem apenas para vdos em aeronaves com mais de 50 assentos. No
caso de aeronaves com capacidade de assentos menor, consulte a empresa aérea
sobre as dimensdes e peso permitidos para bagagem de mao.

5. Overbooking

a. Se voceé foi preterido em algum véo, procure o supervisor da companhia aérea
responsavel e relate o problema. Pela regulamentagao vigente, a companhia é
obrigada a acomodar-lhe em outro voo, dentro de um prazo de quatro horas,
contadas a partir da hora do véo do qual vocé foi preterido.

b. Caso este prazo ndo possa ser cumprido, vocé podera optar entre viajar em outro
vbo da mesma companhia, endossar seu bilhete ou pedir o reembolso da
passagem. Optando pelo embarque em outro voo (apds as quatro horas), a
companhia, para minimizar seu desconforto, tem ainda que lhe proporcionar todas
as facilidades, como refeicdes, telefonemas, transporte de e para o aeroporto e
acomodacdes, se for o caso.

Além desses procedimentos, regulamentados pela Portaria 676, esta valendo desde
o dia primeiro de dezembro de 2000 o Termo de Compromisso, firmado por 6rgdos
de defesa do consumidor, empresas aéreas e o DAC.

Portanto, atengao! Se vocé for um passageiro com bilhete valido, reserva
confirmada e comparecer para o check-in no horario e condi¢es regulamentares
(no minimo 30 minutos para os voos domésticos e 60 minutos para 0s
internacionais), vocé tem direito a optar pelos beneficios do acordo, tornando-se um
passageiro voluntario.

Neste caso, as companhias aéreas oferecerdo uma compensagao caso vocé aceite
viajar em outro vdo que nao o originalmente reservado. Mas, para isto, as
companhias terdo que especificar as alternativas de voos para a situacao (horarios,
escalas, conexdes etc). Desta forma, vocé podera optar por beneficios que vao
desde a acomodacéo em classe superior (upgrade) a um crédito que podera ser
usado no pagamento de excesso de bagagem, compra de outra passagem aérea
ou convertido em dinheiro no prazo maximo de 30 dias.

Além disso, vocé ainda mantera o direito a utilizagdo do seu bilhete original. E as
eventuais despesas com alimentacao, transporte de e para o aeroporto,
hospedagem e telefonemas, decorrentes do overbooking, correrdo por conta da
empresa aérea. Por isso, fique ligado! Se vocé for um voluntario e adquirir
despesas por conta prépria, ndo podera pedir ressarcimento.

Importante! Aceitando as compensacoes, as companhias aéreas exigirdo um recibo
de quitagao (emitido pelas préprias) no qual constara a data, valor e lugar do
pagamento, ok?

Mas lembre-se: Tudo isso € opgao sua! Vocé nao tem a obrigacao de aceitar a
proposta de troca de vdo ou o ressarcimento oferecidos pela empresa, podendo
exigir seu embarque no voo original. Neste caso, terdo prioridade os menores de 18
anos desacompanhados, gestantes, maiores de 65 anos, portadores de deficiéncia,
membros da mesma familia que estiverem juntos, passageiros em transito
(conexao) e passageiros deportados.
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Se vocé nao aceitar as compensacdes e facilidades oferecidas, ou a companhia
nao as ofereca, faca uma reclamacéo oficial ao DAC. Para tanto, basta procurar a
Secdo de Aviagao Civil (SAC), que fica no proprio aeroporto, e preencher o
Impresso de Sugestbes e Reclamagdes (ISR). Se preferir, reclame por carta
enderecada ao DAC (ASSECOM - Rua Santa Luzia, 651 - Castelo - Rio de Janeiro -
RJ - CEP: 20030-040) ou ainda pelo e-mail assecom@dac.gov.br. Sera aberto um
processo administrativo que podera resultar em sangéo a companhia por infragao
ao Cadigo Brasileiro de Aeronautica (CBAer). Vocé sera comunicado sobre o
resultado deste processo em sua residéncia.

LEMBRE-SE

Sua reclamacéo s6 sera valida caso vocé tenha confirmado a reserva de seu
assento e tenha comparecido ao check-in da empresa aérea com pelo menos meia
hora de antecedéncia para vdos nacionais e uma hora para vos internacionais.

6. Reembolso e Endosso de Passagem

O bilhete de passagem, mesmo o eletrénico (aquele comprado pela Internet), € a
garantia do crédito que vocé tem. Por isso, se ele estiver dentro da validade, vocé
sera reembolsado com a quantia efetivamente paga e atualizada, com base na
tarifa praticada na data do pedido de reembolso. E se for bilhete internacional, o
valor a ser devolvido sera calculado com base na moeda estrangeira, ao cambio do
dia.

Atencgdo! Antes de adquirir sua passagem, verifique as condigdes do reembolso,
pois elas podem variar de acordo com a tarifa e a forma de pagamento acertada
com a empresa. O mesmo vale para o endosso, que depende dos convénios
celebrados entre as companhias aéreas. Obs: O prazo maximo para pagamento do
reembolso é de 30 dias, contados a partir da data da solicitagdo do mesmo.

7. Mau Atendimento

Vocé poderd, se precisar, buscar auxilio da autoridade aeronautica, procurando o
Fiscal de Aviagdo Civil do DAC, na Segdo de Aviacao Civil (SAC) localizada nos
principais aeroportos brasileiros. Se quiser reclamar ao DAC, basta preencher o
Impresso de Sugestéo e/ou Reclamacédo (ISR). Vale lembrar que a reclamacéo
pode ser feita também por documento encaminhado aos Servicos Regionais de
Aviagao Civil ou para o proprio DAC (Rua Santa Luzia, 651 - Castelo Rio de Janeiro
- RJ - CEP: 20030-040) ou ainda pelo e-mail assecom@dac.gov.br. A reclamagao
serd encaminhada ao presidente da companhia aérea envolvida, através de
documento oficial.

8. Plano de Assisténcia

Se vocé ainda ndo sabe, o Brasil € 0 segundo pais no mundo a adotar um Plano de
Assisténcia aos Familiares das Vitimas de Desastre Aéreo. Agora, de acordo com a
Portaria 19/DGAC, de 12/01/2000, todas as empresas aéreas que operam no e
para o Brasil, em caso de desastre com alguma de suas aeronaves, terao de
assistir os familiares dos passageiros que estavam embarcados. Ou seja, elas
deverdo, entre outras providéncias, disponibilizar um servi¢co de 0800 para
informacdes relativas ao acidente, fazer notificacéo pessoal as familias das vitimas
antes da divulgacao (pela imprensa) da lista de passageiros e ainda proporcionar
algumas facilidades aos familiares, como transporte para o local do desastre,
hospedagem, alimentacao, assisténcia médica e psicolégica etc.

Atengdo! Sua colaboragéo é fundamental. Por isso, antes de embarcar em qualquer
voo, preencha o formulario que vem com o cartdo de embarque. Apesar de ndo ser
obrigatorio, ndo deixe de fornecer seu nome completo e o de um parente, ou amigo,
com telefone para contato.

Nao se preocupe! De acordo com a Portaria 18/DGAC, de 12/01/2000, esses dados
sdo confidenciais e ndo poderao ser usados para quaisquer outros propositos,
pessoais ou comerciais.

Fechar janela
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