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Aviao atrasado: O que fazer?

PROCON-SP ORIENTA SOBRE PROBLEMAS NOS AEROPORTOS

A Fundagao Procon-SF, 6rgéao vinculado a Secretaria da Justica e Defesa da
Cidadania, orienta os consumidores que pretendem viajar de aviéo.

Para evitar ou minimizar problemas enfrentados em decorréncia dos atrasos
nos aeroportos, fique atento as dicas abaixo.

vOO ATRASADO - As companhias aéreas tém obrigacao de dar
assisténcia aos passageiros (alimentacdo, hotel, outra
conducgao, agua, telefone, etc.) independentemente do tempo
de espera pelo voo atrasado, mesmo que elas ndo tenham
causado o atraso. Isto & o que determina o novo Cédigo Civil,
artigo 741, veja: "Interrompendo-se a viagem por qualquer
motivo alheio a vontade do transportador, ainda que em
conseqUéncia de evento imprevisivel, fica ele obrigado a concluir
o transporte contratado em outro veiculo da mesma categoria
ou, com a anuéncia do passageiro, por modalidade diferente, a
sua custa, correndo também por sua conta as despesas de
estada e alimentacdo do usuario, durante a espera de novo
transporte."

VOO CANCELADO O QUE FAZER?
Vocé tem as seguintes escolhas:
1) Exigir que aempresa aérea devolva o dinheiro da passagem no mesmo dia.

2) Exigir que aempresa aérea endosse seu bilhete, ou seja, coloque em voos para 0 mesmo
destino em outra empresa, desde que a outra empresa tenha lugares disponiveis.

3) Caso tenha dificuldades, PROCURE A ANAC Antigo DAC Os postos da ANAC sao
denominados SAC. Os fiscais da ANAC estao la para orienta-lo e auxilia-lo nesse momento.

TELEFONE ANTES - Antes de se dirigir ao aeroporto, entre em contato com a empresa aérea
para se certificar de que o vdo se realizara no horario previsto. Veja abaixo alguns nimeros de
telefones:

BRA: (11) 5090-9313
@ GOL: 0800-7012131
Ocean Air: (11) 5090-9236

ooo

=== Pantanal Linhas Aéreas: (11) 5044-9070
TAM: (11) 4002-5700
VARIG: (11) 4003-7000




Para saber se ha previsao de atraso em seu voo, procure, também, informagdes no site da
Infraero: www.infraero.gov.br. Clique em VOOS ON LINE e escolha o aeroporto, ou, caso

saibaonumerodovoo,também existe estaopcgéo.

PROCURE A COMPANHIA
AEREA Ao chegar no aeroporto
e perceber que existe uma
situacao de espera, procure
imediatamente a companhia
aérea. E dela o dever de prestar
informagodes sobre ovoo. (art. 62
incisollldo Cédigo de Defesado
Consumidor).

HOSPEDAGEM E
LOCOMOGAO Caso a empresa
aérea ofereca a vocé
hospedagem ou locomocgao,
avalie a possibilidade de aceitar.
A empresa saberd onde vocé
estd e o localizard quando a
situacdo de seu vOo se

normalizar. Além disso, sair do ambiente do aeroporto pode ajudar a evitar o cansago da

espera.

EXIJADOCUMENTO ESCRITO: Caso aceite a hospedagem ou locomogao ofertados pela
empresa aérea, exija documento por escrito da empresa constando que naquele horario
vocé esta saindo. Caso nao consiga tal documento, o tiquete do estacionamento, de uma
lanchonete, o recibo do taxi, ou o documento de entrada e saida do hotel, fazem prova da

esperaedoatraso.

TENHA CALMA, O DIREITO JA O PROTEGE: Mesmo
em situacdes de grande espera, em que estiver
perdendo compromissos, procure manter a calma.
Nao se exalte. Procure nao discutir, ou seindisporcom
funcionarios ou outros passageiros. Lembre-se: o
direito ja o protege. Caso sofra prejuizos por qualquer
tipode atraso, o Cédigo de Defesado Consumidor (Lei
8.078/90), o novo Cadigo Civil (Lei 10.406/02) e o
Cédigo Brasileiro de Aeronautica (Lei 7.565/86) |he
conferem o direito a pleitear indenizagdes por danos
morais e materiais, independente do tempo que
permaneceu no aeroportoaguardando aviagem.

TEMPO DE PERMANENCIA NO AEROPORTO -
Quando ocorre atraso, dificilmente as empresas
aéreas emitem um bilhete apontando o novo horario.
As que emitem, recolhem o bilhete antigo. Por isso é
necessario ficar atento e produzir provas do atraso.




GUARDE OS COMPROVANTES - O proprio bilhete
emitido no momento do checkin possuio horério e
data. Mas atencéo: o bilhete somente demonstra o
horario em que vocé deve se apresentar no portao
deembarque e ndoohorario que efetivamentevocé
consegue embarcar, em uma situacao de atraso.
Paraquevocéfagaprovadaespera,apdsestarcom
o bilhete em maos, é necessario, que vocé tenha
um documento com o horario de sua permanéncia
no aeroporto. Para tanto, guarde os tickets de
compra em lanchonetes no aeroporto, recibo de
taxis, estacionamento, etc.

ATENGCAO NO HORARIO MARCADO NOS
COMPROVANTES - Preste atencao no horario que
esta constando no tiquete da lanchonete. Confira
com o seu reldégio. Qualquer alteracao no horario,
pecaparao caixaacertar.

FILANO CHECKIN - Para evitar filas no momento
defazerocheckin, procure modos alternativos de
fazé-lo, taiscomo:

a)fazerumdiaantesdaviagem;
b)checkinpelainternet;
c)postosforadoaeroporto;

d)totenseletrénicos;

ESPERA NA SALA DE EMBARQUE - Nem
sempre as salas de embarque possuem
lanchonetes que emitem tiquete com data e
horario. Para documentar esse tipo de espera na
sala de embarque vocé pode agir das seguintes
formas:

a) Facaumacartade proprio punho, em duas vias, solicitando informacdes sobre
o atraso e peca para os funcionarios da empresa aérea receberem, colocando
nome, hordario efuncao.

b) Caso o funcionario se recuse em receber, anote na carta os

> dados de duas testemunhas (podem ser outros passageiros)
como nome, RG, telefone e endereco. Anote o nome do
funcionario efagcasuadescricaonacarta.

c) Toda vez que um funcionario vier prestar informacoes,

pergunte o nome, anotando, bem como anote o horério da
ANA‘ informacao prestada. Sempre faca sua descricdo. Vocé pode,
também, entregar a carta em um dos postos da ANAC (SAC -

Aainda Nedonsl de Avisste Gl 5630 de Aviagao Civil), ounos postos daInfraero.



ESPERA DENTRO DA AERONAVE - Essas situacdes sao raras, mas podem ocorrer. Proceda
da mesma forma que o item anterior, anotando nomes, cargos, horario das informacdes,
anotando também os nomes, endereco e telefone de duas testemunhas, para que consiga fazer
provado atraso.

O PROCONY/SP oferece diversas possibilidades de contato para vocé

efetuar sua reclamacao.

Se voceé reside no Estado de Sao Paulo, verifique abaixo os enderecos e
formas de atendimento da Fundacéao.

ﬁ ﬂ Caso resida em outro Estado, procure o Procon de suaregido.

PELA INTERNET: No site do PROCON/SP - www.procon.sp.gov.br - ha
um link exclusivo para aqueles que querem reclamar sobre atraso de
voos. Ao acessar o link, preencha o formulario tendo a mao os seguintes
dados:

nome do passageiro, da companhia aérea, dia e hora previstos para embarque ou
conexoes ou escalas e nimero dosvoos;

dia e horaem que embarcou ou teve o véo cancelado;

local de aquisicao do bilhete (companhia aérea, agéncia de turismo ou internet);
aocorréncia de algum tipo de perda material que possa ser comprovada;
osvalores a seremressarcidos;

nome, RG, endereco e telefone do passageiro reclamante, bem como dos seus
acompanhantes (se houver);

ATENDIMENTO, CONSULTAS E RECLAMACOES

POSTOS POUPATEMPO - 22 a 62, das 7h00 as 19h00 - Sabados, das 7h00 as 13h00
[taquera: Av. do Contorno, 60 — Metr6 ltaquera
Santo Amaro: Rua Amador Bueno, 176/258
Sé: Rua do Carmo s/ n®

ATENDIMENTO ELETRONICO
site do Pocon-SP: www.procon.sp.gov.br
site da Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania: www:.justica.sp.gov.br

OUTROS ATENDIMENTOS
Cartas: Caixa Postal 3050 - Cep: 01061-970/ SP
Fax: (11) 3824-0717 - 22 a 62, das 10h 00 as 16h 00
Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas: (11) 3824-0446 - 22 a 62, das 8h00 as 17h00
Telefone: 151 - 22 a 62, das 8h00 as 17h00

OUVIDORIA DO PROCON-SP

R.

Barra Funda, 930, 1° and. - Sala 115 - Barra Funda - Cep 01152-000 - S&o Paulo/SP

Telefone/Fax: (11)3826-1457 — e-mail: ouvidoria@procon.sp.gov.br

OUTROS MUNICIPIOS
Consulte a prefeitura de sua cidade ou o site do Procon-SP

FUNDAGAO

A'L

SP

SECRETARIA DA JUSTICA GOVERNO DO ESTADO DE

E DA DEFESA DA CIDADANIA SAO PAU LO



