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Voo atrasado
ou cancelado?
Conheca seus direitos.

O que fazer no aeroporto quando o voo atrasa, &
cancelado, hd overbooking ou a bagagem ndo
chega.

Elaborado pela equipe de Direito Aerondutico do TCG Advogados, sob coordenagdo de Marcelo
T. Cavassani.
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— ASSISTENCIA MATERIAL

0 relogio comega
na hora marcada do voo

Em atraso, cancelamento, interrupgdo do servigo ou preterigdo de
embarque, a companhia deve dar assisténcia ao passageiro conforme o
tempo de espera. Ela é devida mesmo quando a causa € mau tempo ou
outro motivo alheio & empresa.

1h 2h

Comunicacao Alimentacao
Acesso a meios de comunicagdo, Como Refeicdo ou voucher individual
internet e telefone. compativel com o hordrio.

Lh 30 min

Hospedagem e traslado Informacao

Hotel e transporte de ida e voltg, A companhia deve informar o atraso ou
guando houver necessidade de 0 cancelamento assim que souber e
pernoite. Para quem estd na propria atualizar a previsdo a cada 30 minutos.

cidade, pode ser oferecido sb o
transporte até a residéncia e de volta
ao aeroporto.

Se a companhia ndo der a assisténcia, guarde as notas fiscais do que vocé precisou
pagar. Esses gastos podem ser cobrados depois, junto com os demais prejuizos.

Resolug&o ANAC n° 400/2016, arts. 20, 26 e 27
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= ATRASO LONGO, CANCELAMENTO E OVERBOOKING

A escolha

y

do passageiro

Se o atraso passar de 4 horas, se o voo for cancelado ou se vocé for
impedido de embarcar por excesso de passageiros (overbooking), a
companhia deve oferecer trés alternativas, e quem escolhe é voceé.

01

Reacomodacao

Em outro voo, da propria companhia ou de outra, na primeira oportunidade, ou em
data e hordrio da sua conveniéncia, sem custo adicional.

02 Reembolso integral
Do valor pago, incluindo as tarifas aeroportudrias, no prazo de até 7 dias a contar do
pedido. Crédito para voos futuros so vale se vocé aceitar.

03 Outro meio de transporte

Execugdo do servigo por outra modalidade, como onibus ou van, quando for possivel e

VOCé concordar.

250 / 500 DES

Overbooking

Quem é impedido de embarcar contra
a vontade tem direito a compensagdo
financeira imediata: 250 DES em voo
domeéstico e 500 DES em voo
internacional, além da assisténcia e das
alternativas acima.

DES: Direito Especial de Saque, moeda de
referéncia do FMI

Resolugcéo ANAC n° 400/2016, arts. 12, 21,24 e 29
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72 h

Mudanca programada

Se a companhia alterar o hordrio com
antecedéncia, deve avisar pelo menos
72 horas antes. Mudanca de mais de 30
minutos (doméstico) ou 1 hora
(internacional) da direito a
reacomodacdo ou reembolso.
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— BAGAGEM

A mala nao chegou?
Registre antes de sair.

O primeiro passo acontece ainda na drea de desembarque: procure o
balcdo da companhia e faga o Registro de Irregularidade de Bagagem
(RIB). Sem ele, provar o problema depois fica mais dificil.

SITUACAD 0 QUE DIZ A REGRA

Bagagem extraviada A companhia tem até 7 dias para devolver a mala em voo domeéstico e
até 21 dias em voo internacional. Se ndo devolver nesse prazo, deve
indenizar em até 7 dias.

Resolug&o ANAC n° 400/2016, art. 32

Gastos enquanto a Se vocé estd fora da cidade onde morag, a companhia deve ressarcir as
mala nao chega despesas de primeira necessidade, como roupas e itens de higiene.
Guarde as notas fiscais.
Resolugéo ANAC n° 400/2016, art. 33

Bagagem danificada Registre o problema no aeroporto ou em até 7 dias depois do
ou violada recebimento, com fotos da mala e dos itens.

Codigo Brasileiro de Aerondutica, art. 244

Objetos de valor Para bens de valor alto na bagagem despachada, a declaragdo
especial de valor no check-in facilita a indenizagdo integral.

Codigo Brasileiro de Aerondutica, art. 262

Fotografe a mala no check-in e guarde a etiqueta de bagagem que vem colada no
cartdo de embarque. SGo as provas mais simples e mais Uteis.

Voo atrasado ou cancelado? - Guia TCG Advogados 04 [ 07



= 0S ARGUMENTOS MAIS COMUNS

Estas sdo as justificativas que mais aparecem nos balcdes e nos e-mails
das companhias aéreas, e a regra que costuma se aplicar a cada uma.
Cada caso precisa ser analisado individualmente.

A JUSTIFICATIVA 0 QUE DIZ A REGRA

“Foi por causa do mau Condigdes meteoroldgicas e restricdes do controle de trafego aéreo
tempo.” podem afastar a indenizagdo. Mas a assisténcia material continua
obrigatoéria, e a companhia precisa comprovar 0 motivo.

Codigo Brasileiro de Aerondutica, art. 256, § 3°

“Foi problema técnico Manutencdo e problemas técnicos fazem parte do risco da atividade e,
na aeronave.” em regra, ndo afastam a responsabilidade da companhia.

Codigo de Defesa do Consumidor, art. 14

“Houve readequacao A reorganizacdo de voos é decisdo da propria empresa. Sem aviso de
da malha aérea.” 72 horas, o passageiro pode escolher entre reacomodagdéo e
reembolso.

Resolug&o ANAC n° 400/2016, art. 12

“0 reembolso sera so O crédito é uma opgdo do passageiro, e Ndo uma imposigdo. Vocé
em crédito.” pode exigir o reembolso em dinheiro.
Resolug&o ANAC n° 400/2016, art. 29

“Vocé perdeu a ida, Em voo doméstico, a companhia ndo pode cancelar a volta se o
entao a volta foi passageiro avisar, até o hordrio original da ida, que vai usar o trecho de
cancelada.” retorno.

Resolugdo ANAC n° 400/2016, art. 19

“Atraso, por si s0, nao E verdade que o dano moral precisa ser demonstrado: perda de
gera indenizagéo," compromisso, horas sem assisténcia, conexdo perdida. Por isso,
registrar tudo é tdo importante.

Codigo Brasileiro de Aerondutica, art. 251-A
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— CHECKLIST E PRAZOS

No aeroporto,
junte as provas

Guarde e fotografe Onde reclamar
|:| Bilhete, reserva e cartéo de |:| No balcéo da companhia, ainda
embarque No aeroporto, pedindo protocolo
[ ] Painel de voos mostrando o [ ] consumidor.gov.br, canal usado
atraso ou o cancelamento pela ANAC para reclamacoes
contra as companhias
[ ] Avisos da companhia por e-mail,
SMS ou aplicativo ANAC, pelo telefone 163 ou pelo
site gov.br/anac
[ ] Nome do atendente e nUmero
de protocolo [ ] Justica, quando os prejuizos ndo
forem resolvidos
[ ] Vouchersrecebidos, ou arecusa
em fornecé-los Reclamar nos canais administrativos ndo é
obrigatoério para ir a Justica, mas ajuda a
[] Notas fiscais de alimentagdo, mostrar que vocé tentou resolver.
transporte e hotel
[ ] RIBe etiqueta da bagagem
[ ] Provas do compromisso perdido:

reunido, evento, didria de hotel,
conexdo

Prazos para buscar indenizagao

Voos nacionais 5 anos
Voos internacionais: danos materiais e hagagem 2 anos
Voos internacionais: danos morais 5 anos

Codigo de Defesa do Consumidor, art. 27 - Convengdo de Montreal, art. 35 - STF, Temas 210 e 1.240. Em voos
internacionais, os danos materiais seguem os limites da Convengdo de Montreal.
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TCG ADVOGADOS mulayiiamE Rk

Precisa de ajuda
com 0 seu caso?

A equipe de Direito Aerondutico do TCG Advogados atua em atrasos e
cancelamentos de voos, overbooking, extravio e dano de bagagem,
reemlbolsos e falhas de assisténcia, em voos nacionais e internacionais.

— COORDENACGAO

Marcelo T. Cavassani

Socio - Coordenador da equipe de Direito Aerondutico

TELEFONE +55 11 3292-9800

E-MAIL tcg@tcg.adv.br

SITE tcg.adv.br

INSTAGRAM @tcg_advogados

ENDERECO Rua Jodo Adolfo, 118, conj. 405 S
Centro, Sdo Paulo/SP @tcg_advogados

Este guia tem cardter informativo e néo substitui a andlise de um advogado. Cada TESL!EiNERCAVASSANi

caso depende do bilhete, dos documentos e das circunstancias concretas. £ GiaAcOMAZ
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