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Introducao

A Copa do Mundo de 2018 sera realizada na Russia, e muitos brasileiros
ja compraram sua passagem aérea para acompanhar a Selecao in loco.
Desde a compra até o retorno, ha muitas questoes legais envolvidas e
regqulamentadas pela Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) que
devem ser conhecidas pelo consumidor.

Afinal, quem nunca teve problema com atraso ou cancelamento de voo,
extravio de bagagem, dificuldades no embarque, overbooking e outros
incidentes? O primeiro passo para saber o que fazer nessas situacoes é
conhecer quais as regras aplicaveis a cada uma delas.

Pensando nisso, preparamos este e-book com as principais questdes que
um passageiro de aviacao civil enfrenta, desde as normas mais recentes
sobre bagagem até as decisGes judiciais sobre os problemas com
companhias aéreas internacionais.

Acompanhe!



Bagagem

Se vocé nao viaja de aviao ha mais de um ano, pode estar com a cabeca
nas regras antigas sobre o transporte de bagagem pela companhia aérea.
Até o inicio de 2017, cada passageiro poderia despachar gratuitamente
uma mala de 23 kg (voos nacionais) ou duas malas de 32kg (voos
internacionais), além de levar uma bagagem de mao de no maximo 5 kg.

Com a Resolucao ANAC n°400/2016, as regras mudaram.

A bagagem despachada passou a ser paga, a nao ser que a empresa aérea
ofereca ao passageiro o despacho gratuito como cortesia.

A bagagem de mao tem o limite maximo de 10 Kg, e deve estar dentro do
tamanho definido. Alem da bagagem de mao, ainda é permitido um
volume de mao (bolsa, mochila e sacola). Caso esta bagagem atenda as
regras, mas precise ser despachada por algum motivo, a companhia aérea
nao podera cobrar nenhum custo adicional.


http://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2016/resolucao-no-400-13-12-2016/@@display-file/arquivo_norma/RA2016-0400.pdf

Alem das normas sobre pesos e medidas sobre as bagagens, existem
restricbes quanto ao conteudo, além dos problemas com danos ou
extravio.



RestricOes de bagagem

Existem itens que nao podem ser levados na bagagem de mao e/ou na
bagagem despachada.

De acordo com a Resolucao ANAC n°® 207/2011, nao é possivel transportar
na bagagem de mao em voos nacionais:

¢ Armas de fogos, dispositivos que disparam projéteis e dispositivos
neutralizantes;

¢ Objetos cortantes ou pontiagudos;

e Ferramentas de trabalho que podem causar ferimentos graves;

e Dispositivos ou substancias explosivas ou incendiarias;

¢ Substancias quimicas e tdxicas;

¢ Dispositivos de alarmes ou outros que podem interferir nos
equipamentos da aeronave, com excecao aos permitidos
(notebooks, smartphones etc.);


http://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2011/resolucao-no-207-de-22-11-2011

¢ Aerossois e atomizadores, exceto os de uso meédico ou pessoal,
respeitado o limite de 4 frascos por pessoa, com conteudo, por
unidade, inferior a 300 ml ou 300 g.

Para voos internacionais, € preciso consultar as regras vigentes no pais
de destino ou as normas da empresa aérea. Em geral, existe restricao
para levar liquidos, inclusive pasta, gel, creme, aerossol e similares.
Porém, eles podem ser conduzidos em frascos de até 100 ml alocados, em
embalagem plastica transparente e vedada de até 20 cm x 20 cm, com
capacidade maxima de 1 litro. Acima de 100 ml nao podem ser
transportados.

Esse limite ndo se aplica aos liquidos adquiridos em free shops ou a
bordo de aeronaves, desde que selados e acompanhados de recibo de
compra.

No que diz respeito a bagagem despachada, nao sao admissiveis artigos
perigosos, tais como:

e Dispositivos de alarme;

e Explosivos, cartuchos vazios, municoes, armas de caca ou
portateis, fogos de artificio;

¢ Gases inflamaveis ou nao inflamaveis e venenosos;

e Liquidos e sélidos inflamaveis;



¢ Substancia de combustao espontanea ou que, em contato com a
agua, emita gases inflamaveis;

e Materiais oxidantes;

e Substancias tdxicas e infecciosas;

¢ Materiais radioativos, corrosivos e magnéticos

e Gases inflamaveis ou nao inflamaveis e venenosos;

e Liquidos e sdlidos inflamaveis;

Se vocé vai para a Russia ver a Copa do Mundo, certamente deve querer
trazer a bebida alcodlica mais famosa do pais: a vodka.

De acordo com a Receita Federal, vocé podera trazer até 12 litros de
bebida, em garrafas de no maximo 1 litro, mas a graduacao alcodlica nao
pode ultrapassar 70%. A ANAC recomenda 5 litros apenas. Se vocé
preferir fazer compras no free shop ao desembarcar no Brasil, podera
comprar até 24 garrafas.

Por fim, se ha uso continuo de medicamento ou liquidos para dieta
especial, € recomendavel ter a prescricao médica consigo.


http://hom.receita.fazenda.gov.br/Aduana/Viajantes/DicaViajantes.htm

Extravio

Extravio de bagagem é um dos grandes problemas enfrentados pelo
passageiro de aviacao civil. Chegar ao destino e nao receber sua mala
causa um enorme transtorno. Mas diante desse incidente, o importante
é saber como proceder.

O primeiro passo é buscar explicagbes com a companhia aérea. Sua
mala pode estar em outros aeroporto, em transito ou ter sumido.
Sabendo o que aconteceu, € possivel definir se o extravio é temporario
Ou nao.

Se for temporario, a bagagem sera devolvida algum tempo depois. De
acordo com a ANAC, a empresa aérea tem 7 dias (voos nacionais) ou 21
dias (voos internacionais) para devolvé-la ao endereco informado pelo
consumidor.

Se a situacao causar danos ao passageiro, pode surgir o direito a
indenizacdao, como ocorre no extravio de bagagem no voo de ida, ja que
0 viajante fica sem roupas na viagem. Se houver danos, basta solicitar o
reembolso dos gastos emergenciais realizados com compras de itens
gue estavam na mala (guarde os comprovantes de compra, entao). Se a
empresa aérea nao reembolsar amigavelmente, é preciso recorrer a
Justica.



Se houver danos, basta solicitar o reembolso dos gastos emergenciais
realizados com compras de itens que estavam na mala (guarde os
comprovantes de compra, entdao). Se a empresa aérea nao reembolsar
amigavelmente, é preciso recorrer a Justica.

Porém, quando o extravio €& permanente, o passageiro deve ser
indenizado pelos danos materiais sofridos, que incluem o valor da mala e
dos itens perdidos, e por danos morais em alguns casos. A indenizacao
deve ser paga em 7 dias, contados do fim do prazo para a devolucao.

O valor da indenizacao varia conforme o voo.

Em voos domeésticos, aplica-se o Cdédigo de Defesa do Consumidor, que
defende o principio da ampla reparacao. Basta ao consumidor provar seu
real prejuizo pela perda da bagagem (uma lista com os itens que nela
constavam), que a companhia aérea devera ressarcir todo o valor
relativo.



Porém, a Resolucao ANAC n°® 400/2017 criou uma limitacao de valor de
1.131 Direitos Especiais de Saque (DES). Na cotacao de 2018, cada DES =
R$ 5,3468. Ou seja, o passageiro seria ressarcido em no maximo R$
6.047,23. Os orgaos de defesa do consumidor contestam essa limitacao.

Para evitar problemas, é recomendavel fazer uma Declaracao Especial de
Valor, que € uma espécie de seguro que garante a indenizacao plena.

As companhias aéreas internacionais sao regidas pelas convencgoes
internacionais (Convencdes de Varsdvia e Montreal), de acordo com o
Supremo Tribunal Federal.

Ha um limite de 1.200 euros para situacoes gerais, mas ele pode ser
ampliado se o passageiro tiver feito a Declaracao Especial de Valor.

Se voce acredita que sua bagagem carrega um valor maior do que 1.200
euros, faca a declaracao.


http://www2.correios.com.br/sistemas/efi/consulta/cotacaomoeda/

Dano, violacao e
furto de bagagem

Ainda que tenha o selo de fragil, sua bagagem pode ser danificada, ja que
os funcionarios dos aeroportos e das empresas aéreas nao possuem tanto
zelo com suas malas. Dentre os danos comuns, estao o ziper danificado, a
alca arrancada ou os rasgos na mala.

Infelizmente, ainda que pareca improvavel, sua bagagem também pode
ser furtada ou violada enquanto estiver sob responsabilidade da
companhia aérea (desde o despacho até a entrega).

Nestas situacOes, o passageiro deve se dirigir a um funcionario da
companhia aérea para formalizar a reclamacao. Se identificou o dano ou
o furto de itens (no caso de violacao) somente em casa, o consumidor
tem 7 dias apds o desembarque para registrar a reclamac¢ao nos canais de
atendimento.



Em todos os casos, a empresa aérea sera responsavel por indenizar o
passageiro pelos danos sofridos. Se ela se recusar, ele devera recorrer ao
Juizado Especial Civel para conseguir a reparacao.

Mas fique atento para a possibilidade de furto dentro do aeroporto,
quando a bagagem ja esta em sua posse. Neste caso, como a
responsabilidade ja nao € mais da companhia aérea, € preciso registrar
uma ocorréncia na Policia, ja que furto é crime.



Acessibilidade

Passageiros com necessidades especiais tém direitos que devem ser
obedecidos na aviacgao civil e que constam na Resolucao ANAC 280/2013.
Sao considerados passageiros com necessidades especiais gestantes,
lactantes, pessoas com mais de 60 anos, pessoas com crianca de colo,
com mobilidade reduzida ou com deficiéncia, e pessoas que, por alguma
condicao especifica, sofrem limitacado na sua autonomia como
passageiro.

Dentre os seus direitos, estao:

¢ Embarque prioritario e assisténcia para embarque. O usuario de
cadeira de rodas, por exemplo, deve ser acomodado primeiramente
em assento especial para facilitar sua locomocao na aeronave.

¢ Transporte gratuito de ajuda técnica para locomocao, desde que
obedecido o limite de uma peca por usuario e o peso (10kg). Se o
peso ultrapassar o limite, o passageiro pagara pelo excesso com
desconto de 80% no valor habitualmente cobrado.


http://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2013/resolucao-no-280-de-11-07-2013

e Equipamentos de ajuda técnica sao considerados bagagem
prioritaria e devem ser disponibilizados no momento do
desembarque.

e Transporte gratuito de cao-guia, junto ao passageiro que o leva,
obedecidas as exigéncias das autoridades sanitarias nacionais e do
pais de destino.

¢ Desconto de 80% ou mais no valor da passagem do acompanhante
do passageiro com necessidade especial.

Para que o passageiro seja acolhido de forma que sua viagem seja
confortavel, é necessario informar suas necessidades no momento da
compra da passagem para que a companhia aérea providencie a
assisténcia adequada.

O acompanhante dos passageiros que precisam de auxilio (viagem em
maca, necessidade de equipamento medico, impedimento de natureza
mental ou intelectual etc.) deve comunicar com antecedéncia de 72
horas.

Por fim, ndao pode haver limitacao na quantidade de passageiros com
necessidades especiais a bordo.



Atraso ou
cancelamento de voo

Os passageiros de aviacao civil passam frequentemente pelos
transtornos causados pelo atraso ou cancelamento de voo. Qualquer
alteracao no voo deve ser comunicada previamente ao passageiro com
antecedéncia minima de 72 horas do voo original.

Uma mudanca que nao ultrapasse 30 minutos (voos nacionais) ou 1 hora
(voos internacionais) nao gera obrigacao adicional a empresa, a nao ser o
aviso previo.

Porém, sabe-se que a maior parte das situacdes ultrapassa esse limite, o
que se configura como falha na prestacao de servico, ja que é obrigacao
da empresa aérea oferecer o servico conforme o contrato realizado com o
passageiro.



Por isso, se houver atraso ou cancelamento de voo, o passageiro tem
direito alguns direitos além da informacao sobre o motivo do atraso e
previsao de novo horario de partida. Para comprova-los em eventual
acao judicial, é preciso tirar fotos dos painéis, guardar a passagem com
horario do novo voo, juntar testemunhas e outras medidas.

E importante ter em mente que a responsabilidade da companhia aérea
existe mesmo que o atraso ou cancelamento decorra de condicoes
climaticas desfavoraveis.



Assisténcia
material gratuita

De acordo com as regras da ANAC, o passageiro de aviacao civil tem
direito a assisténcia material gratuita em caso de atraso ou
cancelamento de voo. A assisténcia varia conforme a durag¢ao do atraso,
que é contado a partir do horario original de partida, e serve para
suavizar o desconforto causado. Veja:

e A partir de uma hora: facilidades de comunicacao, como telefone e
internet.

e A partir de duas horas: alimentacao.

e A partir de quatro horas: acomodacao ou hospedagem, e traslado
(transporte do aeroporto ao hotel ou semelhante). Caso o
passageiro esteja no local de seu domicilio, a companhia podera
oferecer somente o transporte para a residéncia e desta para o
aeroporto.



Reacomodacao ou
reempolso integral

Os atrasos superiores a 4 horas, o atraso que causar a perda de
embarque em voo subsequente (conexdes), ou o cancelamento do voo
geram para o passageiro de aviacao civil o direito a reacomodacao, que
pode se dar de duas formas:

¢ Reacomodacao em voo da prdépria companhia aérea ou em outras
que oferecam servico semelhante para o mesmo destino, na
primeira oportunidade;

e Reacomodacao em voo da prépria companhia aérea em data e hora
conveniente para o passageiro.



Se o passageiro nao quiser ser reacomodado, tera direito ao reembolso
em até 7 dias a contar da solicitacao em voos nacionais e internacionais.
O valor sera equivalente ao valor integral pago pela passagem aérea,
incluidas as tarifas.

Além disso, caso o atraso se dé por mais de 4 horas em aeroporto de
escala ou de conexao, o passageiro tera assegurado o retorno ao
aeroporto de origem. Porém, se entender que o deslocamento realizado
lhe é util, pode solicitar o reembolso do trecho nao utilizado ou a
conclusao do servico por outro meio de transporte.



Overbooking

Vocé sabia que as empresas aéreas vendem mais passagens aéreas do
que o numero de assentos no voo? Visando lucro, elas calculam que 5%
dos passageiros nao se apresentam para o embarque. Em um aviao de
200 lugares, vendem 210 passagens. Quando todos aparecem, ocorre o
overbooking.

Nesse caso, configura-se pretericao de embarque, pois um passageiro
com passagem comprada nao embarca por superlotacao. Diante dessa
situacao, o consumidor pode aceitar alguma solucao proposta pela
empresa aérea, cCOmo:

e Reembolso integral ou parcial (overbooking em um trecho nao
utilizado);

e Ser voluntario para embarcar em outro voo, mediante
compensacoes (milhagem, diarias em hotéis, passagens aéreas
extras, dinheiro e outros bonus);



e Reacomodacao em voo proprio, de terceiros ou de conveniéncia do
passageiro);
e Realizacao da viagem por outro meio de transporte.



Conclusao

Sabendo de todos os seus direitos como passageiro de aviagao civil,
basta preparar as malas, colocar a camisa do Brasil e embarcar rumo a
Russia!l

E ndo se esqueca das nossas dicas finais:

e Identifique sua bagagem;

e Leve os objetos de valor na bagagem de mao;

e Verifique a documentacao exigida para a viagem, especialmente se
envolver menores de idade (precisa de documento que comprove
filiacao ou parentesco, identidade ou outros);

¢ Para viagens em territorio nacional, porte um dos documentos de
identificacao pessoal admitidos pela legislacao (passaporte,
identidade, CNH, carteira funcional etc.)

e Verifique a validade do passaporte e do visto;



e Em viagens internacionais, € preciso ter um dos seguintes
documentos: passaporte valido, Laissez-passer, autorizacao de
retorno ao Brasil, salvo-conduto, cedula de identidade civil ou

documento estrangeiro equivalente, dentre outros;
e Apresente-se para o check-in e para o embarque no horario e

local indicado pela companhia aérea.

Boa viagem!



Cartilha elaborada por

(] surisras

SENHORES
VIAJANTES

DENUNCIO


http://www.juristas.com.br/
http://www.denuncio.com.br/
http://www.senhoresviajantes.com.br/

