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“Atencdo!  Senhores  passageiros,
inicilamos nosso procedimento de
descida”. Quando ouvimos essa
mensagem vinda do comandante,

sabemos que é horade colocaroencosto
do assento em posicao vertical, fechara
mesinha, afivelar o cinto e verificar se
ndo ha nenhuma bagagem de mao fora
do lugar. Tudo pronto? Entdo, vamos
pousar!

Lembre-se de que vocé sé podera
desafivelar o cinto de seguranca
e levantar-se quando o aviso de
atar cintos estiver desligado e os
comissarios de voo autorizarem. Ok?
Esteja atento e obedeca as orientagdes
de desembarque, principalmente
em tempos de pandemia. Muitas
companhias organizam esse momento
para ndo gerar tumulto e aglomeragdo



e o fluxo de saida ser rapido e seguro,
seguindo os protocolos sanitarios
determinados pela Anvisa.

Ah! E atencdo! Ndo esqueca seus
pertences no interior da aeronave, pois
vocé é responsavel por eles. Em caso
de perda ou roubo de qualquer objeto,
procure o setor de achados e perdidos
do aeroporto e da companhia aérea.
Confira se esta tudo com vocé e evite
transtornos.

Nesse momento, se vocé necessitar
de assisténcia para o desembarque do
avido e deslocamento no aeroporto,
comunique aos comissarios de voo,
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aguarde o desembarque de todos os
demais passageiros para que a sua
saida da aeronave ndo seja tumultuada
e seja, acima de tudo, sequra.

Se a aeronave ndo estacionar em uma
passarela de embarque/desembarque,
muito provavelmente vocé terd que se
deslocar ao terminal a pé ou por meio
de um 6nibus ou veiculo adaptado que o
levaré para o terminal de passageiros. E
necessario que voceé sigarigorosamente
as orientagdes dos funcionarios que
estardo em solo para orienta-lo a
respeito do deslocamento seguro no
trecho entre o avido e o terminal.
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Retirando sua bagagem

Se vocé despachou alguma bagagem,
dirija-se a esteira em que ela sera
devolvida.Olocaleonumerodaesteira
podem estar indicados em painéis ao
longo do caminho e essa informacdo
também poderd ser repassada pelo

sistema de som.

i) A sua bagagem ndo apareceu.

As bagagens vao sendo retiradas, a
esteira vai esvaziando e sua mala ndo
foi devolvida. Tenha calma: esse caso
é o que chamamos de “extravio da
bagagem”, ou seja, ela pode ter sido
encaminhada acidentalmente para

Vocé pode se deparar com algumas
situacbes nesse processo. Vamos
tentar exemplificar abaixo algumas
delas.

outro aeroporto, esquecida dentro
do compartimento de bagagens da
aeronave ou, ainda, ter ficado retida
no aeroporto de origem. Pode ser
também que outro passageiro tenha-
se confundido e pegado sua mala.



Em qualquer um dos casos, se a
sua mala ndo foi devolvida, procure
imediatamente o atendimento pre-
sencial da empresa aérea ainda no
aeroporto e formalize uma reclamacao
que se chama “protesto”. Na maioria
das vezes, esse atendimento é
realizado na prépriaareaderestituicao
de bagagem.

O “protesto” é a reclamacao formal
que vocé faz perante a empresa
informando o extravio de sua bagagem
por meio do preenchimento de um
formulario.
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Dicas importantes:

O protesto para extravio de mala
tem que ser realizado imediatamente
no proprio aeroporto. Até por isso,
as empresas sao obrigadas a manter
atendimento presencial no aeroporto
até duas horas apés o pouso.

Leve, na bagagem de mao, alguns
pertences  indispensdveis, como
documentos, uma muda de roupa
e itens de higiene pessoal. Assim,
mesmo que o auxilio da empresa aérea
demore um pouco, vocé nao sera pego
de surpresa.

E claro que n3o esperamos que 0 ex-
travio acontega, mas, se acontecer, é
importante que vocé fornega o maxi-
mo de informagdes na hora de realizar
o protesto. Indique a cor, a marca, o
tamanho, se possui ou ndo rodinhas,
além de outros detalhes de identifi-
cagao que vocé tenha colocado, tais
como fita colorida e etiqueta com seu
nome. Isso facilitard o rastreamento
da sua bagagem.

No momento do protesto, vocé devera
indicar a empresa aérea o local para
ondeabagagemdeveserencaminhada

assim que localizada. Logo, esse local
ndo precisa ser necessariamente o
destino final da viagem.

A empresa aérea deve devolver a sua
bagagem extraviada em até 7 (sete)
dias, se o extravio ocorreu em voo
doméstico, e em até 21 (vinte e um
dias), se ocorreu em voo internacional.
Considera-se como  prazo  0s
dias corridos. Apés os periodos
mencionados, fica caracterizada a
perda da bagagem e a empresa deve
indeniza-lo em até 7 (sete) dias.
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Importante: no caso de vocé estar
fora do seu domicilio e precisar
fazer despesas extras por causa do
extravio de sua mala, elas devem ser
ressarcidas pela empresa aérea em até
7 (sete) dias contados da apresentacdo
dos comprovantes dessas despesas.
Esteja ciente de que esse valor
pode ser descontado do valor a ser
indenizado caso sua bagagem ndo
seja encontrada. Fique atento aos
limites didrios de ressarcimento

estabelecidos no seu contrato de
transporte, seus gastos além desse
limite podem ndo ser reembolsados.
Guarde os recibos e os cupons fiscais
para comprovar as suas despesas.

Atencao:casohajaalgumareclamacao
quanto ao valor do ressarcimento,
lembramos que vocé pode procurar o
Consumidor.gov.br para uma solucao
extrajudicial.

ii) A bagagem foi devolvida, mas esta danificada ou faltando item!

Se, ao retirar a mala da esteira, vocé
perceber algum dano (tais como: ziper
rompido, al¢a ou rodinhas quebradas,
algum rasgo, trinca ou amassado, ou
que estd molhada ou sofreu qualquer
outro tipo de avaria) ou, ainda, que
algum contetdo estd faltando ou

foi danificado, vocé também pode
realizar o protesto imediato junto ao
atendimento presencial da empresa
ou em até 7 (sete) dias, a contar do
recebimento da bagagem. Vocé pode
tirar fotos e fazer videos para reforgar
seu registro. Entre as providéncias



pela empresa aérea, estdo o conserto
da mala, a substituicdo dela por outra
equivalente ou, mesmo, aindenizacdo.

Atencao: itens considerados frageis
ou de valor precisam ser levados
como bagagem de mdo na cabine
da aeronave. Caso ndao possa leva-
los a bordo e tiver que despacha-
los, relate sobre essa questdo, no
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momento do check-in, e a empresa
saberd orientéa-lo.

Se for despachar itens frageis, é
necessario que haja uma previsao de
indenizacao no contrato de compra
da sua passagem. Caso contrario,
a empresa ndo se responsabilizara
sobre alguma avaria nesses itens.
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Esteja atento!

Aindenizacdo da bagagem esta limitada
a um valor preestabelecido, fixado em
1.131 DES (Direito Especial de Saque).
Se despachou algo acima desse valor,
a indenizagdo sera maior somente se
vocé tiver feito a “declaracdo especial

de valor” com o funcionario da empresa
aérea antes de ter despachado sua
bagagem. Consulte a companhia para
saber se é possivel fazer a declaracao e
se havera algum custo adicional porisso.

Sobre o DES, nos ja comentamos no Consumidor Turista n. 2
- Durante a viagem, pagina 18.




Reclamacdes

Lembre-se de que todas as empresas
aéreas devem estar ativas na plataforma
de resolucdo alternativa de conflitos
do Governo Federal: Consumidor.gov.
br. Nessa plataforma, a empresa deve
responder a sua demanda em até 10
(dez) dias. Porém, antes de buscar essa
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plataforma, procure sempre utilizar os
canais de atendimento disponibilizados
pelas empresas aéreas, pois, somente
ap6s esgotadas as negociagdes nesses
canais, é recomendado que vocé registre
uma reclamagdo no Consumidor.gov.br.
Ok?

Consumidor.20V.Dr
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Legislacao

Para maiores informagdes, vocé pode
consultar:

https.//www.gov.br/anac/passageiros
https://www.qgov.br/mre/pt-br/assuntos/
representacoes/estrangeiras-no-brasil
http://www.portalconsular.itamaraty.qgov.br
https://www.notariado.org.br/a-aev-e-uma-
solucao-que-vem-para-facilitar-e-ser-
menos-burocratica-para-a-vida-do-viajante-
e-da-companhia-aerea/

Cédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor,
Lei 8.078 de 15 de setembro de 1990
Estatuto da Crianca e do Adolescente, Lei
8.069 de 13 de julho de 1990

Lei Geral do Turismo, Lei 11.771 de 17 de
setembro de 2008

Lein®14.034, de 5 de agosto de 2020
Lein®14.046, de 24 de agosto de 2020
Resolucdo ANAC n° 280, de 11 de julho de
2013

Resolucdo ANAC n° 400, de 13 de dezembro
de 2016

Resolucdo ANAC n° 556, de 9 de junho de
2020

Resolucdo CNJ n°131, de 26 de maio de 2011
Resolugcdo CNJ n° 295, de 13 de setembro de
2019

Cartilha CNJ “O Setor Aéreo Brasileiro:
Caminhos para a Reducéo da Litigiosidade”



https://www.gov.br/anac/passageiros
https://www.gov.br/mre/pt-br/assuntos/
representacoes/estrangeiras-no-brasil
http://www.portalconsular.itamaraty.gov.br
https://www.notariado.org.br/a-aev-e-uma-solucao-que-vem-para-facilitar-e-ser-
menos-burocratica-para-a-vida-do-viajante-e-da-companhia-aerea/
https://www.notariado.org.br/a-aev-e-uma-solucao-que-vem-para-facilitar-e-ser-
menos-burocratica-para-a-vida-do-viajante-e-da-companhia-aerea/
https://www.notariado.org.br/a-aev-e-uma-solucao-que-vem-para-facilitar-e-ser-
menos-burocratica-para-a-vida-do-viajante-e-da-companhia-aerea/
https://www.notariado.org.br/a-aev-e-uma-solucao-que-vem-para-facilitar-e-ser-
menos-burocratica-para-a-vida-do-viajante-e-da-companhia-aerea/

Fim da viagem

Que bom, chegamos ao fim da nossa
viagem. Esperamos que vocé faca via-
gens aéreas de forma mais consciente
dos direitos e deveres do passageiro
apds esses trés informativos acerca do
transporte aéreo.

Chegando ao destino IENE

N&s nos encontraremos no préximo in-
formativo, quando traremos informa-
cOes e dicas para viagens de carro nas
rodovias do Brasil.

Até la!
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