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PROTESTE Associacdo de Consumidores

Novos direitos dos
passageiros de onibus

Em 2012, quando lancamaos esta cartilha, ndo havia muitas novidades positivas para
o0s passageiros de dnibus. Agora, hd, em viagens com percurso superior a 75 quilome-
tros, segundo resolucdo da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, anunciada em
abril de 2014:

Cancelamento - se o usudrio quiser alterar data ou hordrio da viagem, a empresa s6
poderd cobrar até 20% do valor da tarifa para remarca-la. O bilhete valerd um ano. Se
quiser mudar para uma classe superior ou tiver adquirido a passagem em promogao, o
consumidor tera de pagar a diferenca na remarcacao.

Desisténcia - se desistir da viagem até trés horas antes do embarque, a empresa s6
poderd descontar até 5% do valor da tarifa vigente na data de compra, e terd até 30
dias para ressarcir o cliente;

Interrup¢des ou atrasos — se, por responsabilidade da empresa, houver atraso supe-
rior a uma hora, o passageiro podera escolher ser remanejado para outra empresa que
faca o mesmo percurso, sem custos adicionai;

Alimentac&o - se o atraso for superior a trés horas, a empresa de 6nibus terd de ofe-
recer alimentagdo aos passageiros;

Hospedagem - se a viagem ndo puder continuar no mesmo dia, a transportadora
terd de pagar hospedagem aos usuarios;

Perda ou roubo - em caso de extravio ou roubo da passagem, a empresa tera de re-
emiti-la mediante apresentacdo do documento de identidade; isso sera possivel por-
que, a partir de agora, as transportadoras terdo de identificar o passageiro no bilhete;
Informac@es — deverdo constar das passagens os valores dos tributos embutidos nos
precos final e do pedagio;

Transferéncia — qualquer passageiro podera transferir sua passagem para outro, sem
pagar nada por isso.

Finalmente, o consumidor que utiliza transporte rodovidrio interestadual e internacio-
nal terd seus direitos respeitados.

Boa noticia!

Vamos ver como tudo isso funcionard na pratica e se havera fiscalizacdo desses direitos.

Maria Inés Dolci
Coordenadora institucional da PROTESTE
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Passageiro & consumidor

Direitos e deveres

0 que é 0 Codigo de Defesa do Consumidor (CDC)?

Foi promulgado em 1990. E uma das mais avancadas leis do mundo de prote¢do aos direitos
do consumidor. Antes dele, faltava clareza na definicdo de responsabilidade nas relagdes de
consumo. Isso facilitava abusos em contratos, entrega de produtos, prestacdo de servicos,
propaganda etc. A lei n2 8.078/90 ampliou, entdo, a cidadania dos brasileiros, também como
consumidores.

Direitos Basicos do Consumidor (CDC)

1. Protecdo da vida, sadde e seguranca contra os riscos provocados por praticas no fornecimento
de produtos e servicos considerados perigosos ou nocivos;
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2. Educacdo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos;

3. Informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especificacdo cor-
reta de quantidade, caracteristicas, composi¢éo, qualidade e preco, bem como seus eventuais
riscos;

4. Protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou desle-
ais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos
€ Servicos;

5. Modificagdo das cldusulas contratuais que estabelecam prestacdes desproporcionais, ou sua
revisao caso se tornem excessivamente caras;

6. Efetiva prevencao e reparacdo de danos patrimoniais e morais;
7. Acesso aos 6rgaos judiciarios e administrativos;
8. Facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do 6nus da prova;

9. Adequada e eficaz prestacdo dos servicos publicos em geral.

Contrato de Transporte

E aquele no qual uma das partes se obriga a transportar a pessoa, ou alguma coisa de um ponto
para outro, mediante o pagamento de um preco.

Deveres do Transportador

1. Transportar o passageiro com pontualidade, seguranca, higiene e conforto;

2. N&o recusar passageiro, salvo nos casos previstos nos regulamentos ou por motivos de higie-
ne e sadde do interessado;

3. Prestar todo tipo de informacdo ao passageiro;
4, Prestar assisténcia material em casos de atraso, cancelamento ou interrup¢do da viagem;

5. Cumprir e fazer cumprir as normas de transporte emitidas pelas agéncias reguladoras.



PROTESTE Associacdo de Consumidores

Abecedariodo
Transporte Aéreo

Acidentes
Viajar de avido é uma relacdo de consumo,
na qual o transportador aéreo é considerado
fornecedor. Nesse sentido, advém sua
responsabilidade de reparar todos os danos
causados aos passageiros, independentemen-
te de qualquer dolo ou culpa do responsével.
Assim, o transportador serd responsavel
pelo dano causado em caso de morte ou de
lesdo corporal de um passageiro, se 0 acidente
tiver ocorrido a bordo da aeronave ou em
opera¢des de embargue ou desembarque. A
indenizacdo pode ser tanto material (arcar
com o custo do tratamento) quanto moral
(compensacdo em dinheiro pelo grave abalo psiquico sofrido).
Em caso de vitima fatal, a familia deverd negociar, inicialmente com a companhia aérea, a
compensacdo de perdas e danos. Nao havendo acordo, deverd recorrer ao Judiciério.

Acomodacao em outro voo
Se houver atraso, cancelamento ou preteri¢do de embarque, a empresa aérea deverd oferecer
ao passageiro, além da assisténcia material, op¢des de reacomodagdo em voo préprio ou de ou-
tra companhia que ofereca servico equivalente para o destino original, ou reembolso, de acordo
com a conveniéncia do consumidor.

Atendimento presencial
Desde 29 de outubro de 2011, o passageiro que tiver problemas com as empresas aéreas nos
aeroportos com movimento superior a 500 mil passageiros/ano, tem direito a guiché de atendi-
mento pessoal para formalizar a reclamac&o. As empresas devemn fornecer um nimero de pro-
tocolo de atendimento para que o consumidor acompanhe o andamento de seu processo, que
deve ser solucionado em até cinco dias Uteis.

0 atendimento sera feito em drea distinta dos balcdes de check-in e das lojas destinadas a
venda de passagens, no minimo duas horas antes de cada decolagem e duas apés cada pouso.

Em 2011, por exemplo, 37 aeroportos brasileiros administrados pela Infraero (Empresa Brasilei-
ra de Infraestrutura Aeroportudria) e DAESP (Departamento Aeroviario do Estado de Sdo Pau-
lo) registraram movimento que os isentaria do atendimento presencial. E somente trés deles se
localizavam em capitais: Rio Branco (AC), Boa Vista (RR) e o Campo de Marte, em Séo Paulo,
este com trafego predominante de helicdpteros e de avides de pequeno porte.

Além dos canais de atendimento presencial, as empresas devem manter as centrais de aten-
dimento por telefone e Internet.
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0 numero para reclamacéo por telefone deve ser gratuito, amplamente divulgado ao publico,
visivel nas instalagdes fisicas da empresa, nos sites, nos bilhetes impressos e eletrdnicos e nos
demais canais de comunicacdo da empresa.

O sistema eletrénico de atendimento ao passageiro deve ser facil de ler e navegar, permitindo
o registro e 0 acompanhamento do andamento das queixas e reclamagdes dos usuarios.

Atraso, cancelamento do voo e preteri¢cdo de embarque
Nesses casos, o passageiro tem direito a assisténcia da companhia aérea para diminuir o seu
desconforto.

A pretericdo de embarque ocorre quando nao é realizado por motivo de seguranca operacio-
nal, troca de aeronave, overbooking etc.

Assim que a empresa constatar a possibilidade de preteri¢do, devera procurar voluntdrios
que aceitem embarcar em outro voo, mediante a oferta de compensacdes (dinheiro, bilhe-
tes extras, milhagem, didrias em hotéis etc.). Caso o passageiro ndo aceite a compensacao,
caberd a empresa aérea oferecer opcdes de reacomodacao e reembolso, além da assisténcia
material.

Cronograma da assisténcia progressiva:

« A partir de uma hora: facilidades de comunicacdo, como ligacdo telefonica e acesso a Internet;
« A partir de duas horas: alimentac&o adequada;

« A partir de quatro horas: acomodac&o ou hospedagem e transporte do aeroporto ao local de
acomodacao. Se o passageiro estiver no local de residéncia, a empresa podera oferecer apenas
o transporte para sua casa, e desta para o aeroporto.

Desisténcia da viagem

Se 0 passageiro aceitar, a empresa devera reembolsar o preco do trecho pago e ndo utilizado,
bem como gastos (devidamente comprovados) com alimentacdo, transporte, alojamento,
telefonemas etc. Se o passageiro estiver em aeroporto de conexdo, além do reembolso inte-
gral, podera retornar ao aeroporto de origem sem nenhum custo. Ou, se quiser, permanecera
na localidade em que ocorreu a interrup¢do e receberd o reembolso do trecho ndo utilizado. Ha,
também, a possibilidade de a empresa aérea bancar a conclusdo da viagem por outro meio de
transporte — 6nibus ou téxi, por exemplo.

Documentos para embarque

Os passageiros deverdo se apresentar para check-in com, no minimo, uma hora de antecedéncia
para voos dentro do territério nacional, e duas horas em voos internacionais. O documento de
identificacdo serd apresentado no check-in e no portdo de embarque.

Embarque de criancas e adolescentes
Criancas (até 12 anos incompletos) e adolescentes (entre 12 e 18 anos incompletos) devem por-
tar documento de identidade com foto ou a certiddo de nascimento. Em viagem ao exterior, até
recém-nascido precisara de um passaporte ou outro documento de viagem valido.

Seacrianca estiver acompanhada somente por pai ou mée, o outro responsavel deverd autori-
zar a viagem por escrito com firma reconhecida, indicando o periodo de validade. Para o exterior,
podera ser exigida autorizacdo do Juizado da Infancia e da Juventude.
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0 consumidor pode dirigir-se aos postos do Juizado nos aeroportos e rodoviarias. Quando a
crianca estiver acompanhada dos dois pais, a autorizacdo sera retirada até a hora da viagem.

Para mais informacdes, devem-se observar as determinagdes da Resolugdo n2131do Conselho
Nacional de Justica (CNJ), de 26 de maio de 2011. Consultar, também, a companhia aérea com
antecedéncia e observar as determinagfes da Vara da Infancia e da Juventude da localidade de
embarque e as orientagdes do Departamento de Policia Federal.

Extravio de bagagens
0 passageiro tem direito a indenizacdo pelo extravio ou danos a sua bagagem. Se for extravia-
da, furtada ou danificada, deve recorrer imediatamente a companhia aérea e, ainda na sala de
desembarque, preencher o Registro de Irregularidade de Bagagem (RIB).

Caso a companhia aérea ndo apresente o formulario RIB, o consumidor podera redigir declara-
¢do de proprio punho em duas vias, relatando o fato e exigir a assinatura e o nome de um fun-
ciondrio da companhia aérea. E fundamental guardar uma via ou copia, garantia para futuras
indenizacdes, se cabiveis.

Se a bagagem despachada for danificada ou aberta (violada), e algum item furtado, e o pas-
sageiro descobrir ao chegar a casa ou ao hotel, terd até sete dias apds a entrega das malas para
encaminhar o protesto a companhia aérea, por meio de qualquer comunicagao escrita.

Em caso de extravio, a empresa aérea devera ser procurada até 15 dias ap6s a data do desem-
barque. O consumidor apresentard o comprovante de despacho de bagagem. Esta podera ficar
na condicdo de extraviada por, no maximo, 30 dias para voos nacionais, e 21 dias para voos in-
ternacionais. Nao sendo localizada e enviada ao endereco indicado pelo passageiro nesse prazo,
a empresa deverd indeniza-lo.

Se o passageiro tiver de comprar roupas ou artigos de higiene pessoal para substituir itens
extraviados, devera guardar todas as notas fiscais para pedir ressarcimento a companhia aérea.

De acordo com o CDC, a indenizacdo ndo podera ser inferior ao dano causado. As empresas
aéreas, porém, costumam definir um limite para essa indenizacéo, com base na Convencdo de
Varsévia (que unifica as regras do transporte aéreo internacional).

Para evitar transtornos, o ideal é declarar o conteGdo da
mala. Muitas empresas cobram uma taxa para essa decla-
racdo e pedem para verificar se o conteddo informado esta
de acordo com o da bagagem.

Com esse documento em méos, serd mais facil exigir o
ressarcimento do que foi perdido. Se for inevitével, trans-
portar joias, dinheiro e objetos valiosos, isso deve ser feito
na bagagem de mao.

0 consumidor poderd comunicar a PROTESTE e ainda
ingressar com acao judicial para exigir seus direitos, se a
companhia aérea ndo cumprir suas obrigagdes. Somente
a Judicidrio podera avaliar a intensidade do sofrimento e
transformd-la em indeniza¢do por danos morais.

No caso de bagagens danificadas, o passageiro temum
prazo legal de até sete dias apds a data do desembarque
para fazer o registro, por escrito, na companhia aérea.




Direitos dos Passageiros

Informacao (divulgacao dos percentuais de atrasos e cancelamentos)
0 passageiro tem pleno direito a informacdo clara e ostensiva acerca do servico e de suas even-
tuais alteracdes.

O contrato de transporte devera conter todas as condi¢des basicas para a realiza¢do de sua
viagem: informacdo sobre o reembolso, alteragdo da passagem etc. A empresa devera disponi-
biliza-lo ao consumidor a qualquer tempo.

No aeroporto, as companhias aéreas sdo obrigadas a manter o passageiro informado quanto a
previsdo atualizada do horario de partida do voo e, em caso de atraso, informar o motivo e a es-
timativa do novo horario de partida. O consumidor também deve serimediatamente informado
e esclarecido sobre as razdes de eventual cancelamento do voo.

0 cancelamento programado e seu motivo deverdo ser informados ao passageiro com, no mi-
nimo, 72 horas de antecedéncia do hordrio previsto de partida.

Essas informacdes deverdo se prestadas por escrito sempre que solicitadas pelo passageiro.

Além disso, no inicio do processo de venda dos servicos de transporte aéreo, o consumidor tem
o direito de acessar os percentuais de atrasos e cancelamentos de seus voos no Brasil.

Legislacao
Resolucdo ANAC n2 141, de 09/03/2010; Resolucdo ANAC n2 196, de 24/08/2011 e Resolugdo
ANAC n2 218, de 28/02/2012.

Milhagem
As vantagens oferecidas por programas de milhagem caracterizam rela¢des comerciais entre
empresa e consumidor e, por isso, ndo sdo reguladas ou fiscalizadas pela Agéncia Nacional de
Aviacdo Civil (ANAC).

Quem notar alguma irregularidade ou tiver algum problema com seu programa de milhagem,
poderd recorrer aos 6rgdos de defesa do consumidor. O passageiro que utilizar milhas aéreas
para viajar deverd ser tratado como os que comprarem passagens.

Overbooking

As companhias aéreas sdo proibidas de vender um nimero maior de bilhetes do que o de
assentos disponiveis nas aeronaves. Esse procedimento, chamado overbooking, contudo, tem
ocorrido para garantir a ocupacdo do avido, se 0 passageiro ndo comparecer, e ainda é uma
das formas mais comuns de pretericdo de embarque.

Para as vitimas de overbooking, as regras de assisténcia material sdo idénticas as de atraso,
cancelamento ou outras formas de preteri¢do de embarque.

Como o overbooking é ilegal, pois viola diversos artigos do CDC, as empresas poderdo sofrer
san¢Bes administrativas e penais. Além disso, o Cadigo Brasileiro de Aeronautica estabelece
multa administrativa de até R$ 36 mil em caso de a companhia aérea “deixar de transportar
passageiro com reserva confirmada ou, de qualguer forma, descumprir o contrato de trans-
porte”.

A lei prevé a suspensdo ou até mesmo a cassagdo da permissdo de opera¢do da empresa
pela pratica frequente de overbooking.

Queixas sobre essa pratica poderdo ser registradas nos postos da ANAC nos aeroportos e nos
orgdos de defesa do consumidor.
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0 passageiro que decidir processar a companhia pelos danos materiais e morais, podera recor-
rer ao Juizado Especial Civil, no qual ac¢des serdo julgadas com maior rapidez.

Passagens de criancas

As tarifas variam de acordo com a companhia aérea e o destino. Porém, o valor ndo poderd ul-
trapassar 10% da tarifa paga pelo adulto para criangas com menos de dois anos (infantes), em
V0O0s nacionais, que ndo ocupem assento (viajem no colo dos pais). Nas empresas nacionais, o
desconto no valor do bilhete de crian¢as dos dois anos aos 12 incompletos (children) costuma
variar entre 25% a 40%.

Portadores de necessidades especiais

Alguns passageiros, por sua condicdo, podem solicitar assisténcia especial:

« Criancas desacompanhadas;

¢ Gestantes;

* |dosos a partir de 60 anos;

e L actantes;

¢ Pessoas com crianca de colo;

¢ Com mobilidade reduzida;

» Portadoras de deficiéncia.

Esses passageiros terdo somente de comunicar a necessidade de assisténcia especial a empresa

aérea ao fazer sua reserva, ou, pelo menos, 48 horas antes do embarque, para receber o aten-

dimento devido.

0 embarque desses passageiros serd realizado prioritariamente, e o desembarque, em regra,

serd realizado apds o dos demais.

Principais direitos desses passageiros:

* Atendimento prioritério;

» Telefones adaptados nas dreas comuns dos

aeroportos, e informagdes na Lingua Brasileira

de Sinais (Libras) para aqueles com deficiéncia

auditiva;

¢ Informacdes em Braile (em dois idiomas, em

aeroporto internacional) para passageiros com

deficiéncia visual;

* Nos casos em que a empresa aérea exija um

acompanhante para portador de deficiéncia, deve- 4

ra oferecer desconto de, no minimo, 80% do valor

cobrado pelo bilhete do passageiro acompanhado.

Este deverd viajar ao lado de seu acompanhante.
0 passageiro poderd utilizar cadeiras de rodas

ou outras ajudas técnicas (bengalas, muletas,

andadores etc.) para se locomover até a porta da

aeronave. Tanto a cadeira de rodas, quanto outras

ajudas poderdo ser transportadas gratuitamente

na cabine de passageiros, exceto quando suas
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dimensdes ou da aeronave inviabilizarem seu transporte na cabine. Nesse caso, deverdo ser
transportados no compartimento de bagagem, com prioridade.

¢ 0 usudrio de cadeiras de rodas deve ser acomodado em assento especial, dotado de bragos
removiveis, préximo ao corredor, localizado da primeira a terceira fileira da aeronave, de acordo
com a classe escolhida.

* Nos aeroportos, as areas de circula-
cdo devem ter superficie regular, firme,
estavel e antiderrapante, sob qualquer
condicdo climatica.

* Nos estacionamentos de aeroportos,
devem haver vagas identificadas com
o “Simbolo Internacional de Acesso”
para veiculos que transportem por-
tadores de deficiéncia, localizadas o
mais préximo possivel das portas dos
terminais, para facilitar o embarque e
desembarque destes passageiros.

* Em aeroportos sem pontes de embarque, ou quando a aeronave estacionar na pista, devera
haver veiculos com elevadores ou outros dispositivos apropriados para efetuar, com seguran-
¢a e respeito, 0 embarque e desembarque de portadores de deficiéncia fisica ou mobilidade
reduzida.

» O cdo-guia para o portador de deficiéncia visual deve ser acomodado gratuitamente no chéo
da cabine da aeronave, ao lado de seu dono e sob seu controle, na primeira fileira. Sera obriga-
téria a apresentacdo de carteira de vacinacdo atualizada por médico veterindrio devidamente
credenciado.

» Gestantes devem entrar em contato com a companhia aérea e seu médico antes de adquirir o
bilhete aéreo, pois algumas empresas impdem restri¢des ao transporte de gravidas.

NUmero total Vagas reservadas
devagas para p.p.d.

Reclamacgoes
Quem enfrentar algum problema ou se sentir desrespeitado, deve dirigir-se primeiramente a
empresa aérea contratada para reivindicar seus direitos como consumidor.

Também podera reclamar oficialmente a Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC). Que po-
dera ser contatada pela Internet: http://www.anac.gov.br/faleanac, pelo telefone 0800 725
4445 ou pelos postos de atendimento localizados nos aeroportos. H4 também o servigo de Ou-
vidoria da Infraero — pelo telefone 0800 727 1234, ou no site www.infraero.gov.br.

Né&o é possivel obter indenizacdo pela reclamagdo a ANAC, somente eventual punicdo da
empresa.

Para solicitar indenizacdes por danos morais e/ou materiais, o consumidor deve dirigir-se
aos 6rgdos de defesa do consumidor ou ao Poder Judiciario.

Nesse caso, deve munir-se de documentos como a queixa feita na Agéncia, passagens,
cupons fiscais que comprovem gastos nos aeroportos (alimentacdo, transporte, hospedagem
e comunicagdo), para evidenciacdo de seus direitos, averiguacdo e cobranga dos prejuizos.

0 associado a PROTESTE pode obter orientacéo e apoio ligando para (21) 3906-3900. Nao
associados, mais informacdes sobre os servicos da associacao pelo telefone (21) 3906-3906.
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Remarcacao ou reembolso dos valores
Antes de qualquer alteragdo no voo, o passageiro deve consultar a agéncia de viagens ou a com-
panhia aérea. Essas alteragdes serdo feitas de acordo com a disponibilidade de voos e poderdo
gerar custos adicionais, que variardo conforme a tarifa. Quem desistir da viagem e solicitar re-
embolso do valor pago podera sofrer restri¢des contratuais e pagar multas previstas nos regula-
mentos. O prazo para a companhia efetuar o pagamento serd, no maximo, 30 dias, contados da
data do pedido, com desconto de eventuais taxas. Somente a pessoa que comprou o bilhete de
passagem podera receber o reembolso.

Se a companhia aérea fizer qualquer alteragdo apés a compra da passagem, deverd oferecer
previamente ao passageiro todas as informagdes relativas ao transporte.

Roubo de bagagens

0 consumidor tem de ficar sempre atento e evitar distra¢cdes no aeroporto que facilitema agdo
de gatunos. Nunca devera perder a bagagem de vista.

« |[dentificar a bagagem facilitara sua visualizagdo na sala de desembarque.

0 passageiro jamais deverd transportar bagagem que ndo a sua ou cujo conteddo desconheca.
* N&o se devem despachar bagagens com objetos de valor, como dinheiro, joias e eletroeletroni-
cos. Devem ser transportados na bagagem de mao.

Tarifas

No Brasil, ha o regime da liberdade tarifaria. Sdo as companhias, portanto, que estabelecem
0s precos das passagens, tanto para voos nacionais quanto para internacionais com origem no
Pais. O passageiro ndo é obrigado a adquirir seguros de viagem, que sdo servicos adicionais e
facultativos.

Transporte de animais de estimacdao
Quem viajar com seu animal doméstico devera
fazer visita prévia ao veterinario para que
forneca atestado de que o animal esteja em
condicdes de embarcar. As companhias aéreas
exigem também a apresentacdo do histdrico de
vacinagoes.

0 transporte de animais vivos pode ser feito
em aeronaves de transporte de passageiros, em
compartimento destinado a carga e bagagem.
0 peso do animal ndo poderd ser incluido na
franquia de bagagem do passageiro, entdo serd
cobrado um valor adicional.

0 transporte de cdes e gatos na cabine de pas-
sageiros ficard a critério da companhia. Algumas
impdem que o animal seja sedado.

Se aceito, o transporte devera ser feito com
seguranca, em compartimento apropriado, sem
perturbar os demais passageiros.
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E necessério consultar a empresa de aviacdio com antecedéncia para conhecer previamente
todas as exigéncias, taxas e recomendacdes especificas. Em viagem internacional, podem haver
mais restri¢des e ser necessdrias autorizag¢es das entidades sanitarias e/ou veterinarias.

Transporte de bagagem
Em aeronaves com mais de 31 assentos, cada passageiro tera direito a 23 quilos de bagagem.
Podera ser cobrada franquia por excesso de peso. A bagagem de méao ndo podera exceder cinco
quilos e 115 cm na soma do comprimento, altura e largura. Esse tipo de bagagem também nédo
poderd conter objetos cortantes ou perfurantes (tesouras de unha e canivetes etc.). Tais itens s6
poderdo ser transportados na bagagem despachada.

Em viagens internacionais, deve-se consultar a companhia aérea. Sdo proibidos armas, ob-
jetos pontiagudos, cortantes, contundentes, substancias explosivas, inflamaveis, quimicas ou
toxicas.

Validade dos bilhetes

0 prazo de validade de toda passagem é um ano, a contar da data de emissdo. A passagem é
intransferivel e 0 nome do passageiro ndo pode ser alterado. Portanto, ao adquirir o bilhete aé-
reo, é fundamental atencdo para que nenhuma letra esteja incorreta, porque isso podera causar
problemas na hora de embarcar. Deve-se imprimir o e-ticket e leva-lo no dia da viagem.

Viagem em outro dia
A empresa pagara a hospedagem e fornecerd passagem para outro dia, a ser acertado entre as
partes. Sempre ha que pedir recibo comprovando o acordo feito.

Visto

Antes de viajar, & necessario consultar a empresa aérea ou a agéncia de viagens sobre a exigén-
cia ou ndo de visto no pais de destino, se este é foco de alguma doenca e se alguma vacina sera
exigida, inclusive para fins de documentagdo comprobatoéria.

Voos internacionais
Os passageiros de nacionalidade brasileira deverdo apresentar passaporte valido, ou um dos
documentos a seguir, dependendo do pais de destino e de eventuais tratados internacionais em
vigor: laissez-passer; autoriza¢do de retorno ao Brasil; salvo-conduto; cédula de identidade civil
ou documento estrangeiro equivalente, nos casos previstos em tratados, acordos e outros atos
internacionais; certificado de membro de tripulacdo de transporte aéreo e carteira de maritimo;
carteira de matricula consular.

Mais informagdes sobre documentos de identificacdo vélidos para viagens internacionais po-
dem ser obtidas no Ministério das Rela¢des Exteriores ou na Policia Federal.

Voos nacionais

Basta um documento oficial, com foto em bom estado de conservagdo. Em caso de furto, roubo
ou extravio de documento de passageiro brasileiro, em viagem no territério nacional, podera ser
aceito o Boletim de Ocorréncia (BO), desde que emitido ha menos de 60 dias.
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Abecedariodo =
Transporte Rodoviario

Acidentes (indenizacao)

E direito do passageiro receber da transportadora,
em caso de acidente, imediata e adequada assis-
téncia, além de indenizac&o para reparacdo integral
dos danos, sejam eles materiais ou morais. Se as
empresas nao cumprirem suas obrigacdes, o consu-
midor poderd ingressar com acdo judicial para exigir
seus direitos. Somente a Judicidrio podera avaliar

o tamanho do sofrimento e transforma-lo em uma
indenizac&o por danos morais.

Animais de estimacdo

E permitido o transporte de animais desde que
devidamente acondicionados, sem colocar em risco
a salde deles, nem comprometer a seguranca, o
conforto e a tranquilidade dos demais passagei-

ros. O usuério pode ter seu embarque negado ou
determinado o seu desembarque caso transporte ou
pretenda embarcar com ele animais domésticos ou
silvestres sem o devido acondicionamento, ou em
desacordo com disposi¢des legais e regulamentares.

Atraso
Em atraso da partida do ponto inicial ou em uma das paradas previstas durante o percurso por
mais de uma hora, o transportador providenciard o embarque do passageiro em outra empresa
que oferega servicos equivalentes para o mesmo destino, se houver, ou restituird, de imediato,
se assim o passageiro optar, o valor do bilhete de passagem.

Cinto de seguranca

Desde 1999, os dnibus rodovidrios devem oferecer cintos de seguranca para todos os ocupantes.
0 artigo 167, do Cadigo de Transito Brasileiro, considera infragdo grave que o condutor ou passa-
geiro ndo use o cinto. E sujeita a multa (penalidade) e retencdo do 8nibus (medida administra-
tiva) até que o infrator cologue o cinto.

Desisténcia da viagem

A Lei 11.975 estipula que, antes do embarque, o passageiro tera direito ao reembolso do valor
pago do bilhete, bastando para tanto a sua simples declaracdo de vontade. A empresa terd
o0 prazo de até 30 (trinta) dias, a partir da data do pedido de desisténcia do usuario, para
efetivar a devolu¢do do valor do bilhete. Na prdtica, para obter a devolucdo, o passageiro tera
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de desistir da viagem com antecedéncia minima de trés horas, enquanto ndo houver regula-
mentacdo especifica para a lei mencionada de acordo com a Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres (ANTT).

A transportadora podera reter até 5% do valor pago pela passagem, a titulo de multa com-
pensatdria. Para remarcacdo dos bilhetes, ndo haverd multa. Caso perca a viagem, o consumi-
dor podera revalidar o bilhete de passagem para outro dia e horario, cumprido o prazo de um
ano a partir da emissdo do bilhete.

Criancas e adolescentes

De acordo com o Estatuto da Crianca e Adolescente, nenhuma crianga (menor de 12 anos) po-
derd viajar para fora da comarca na qual resida desacompanhada dos pais ou responsdvel, sem
expressa autorizacdo judicial.

A autorizacdo ndo sera exigida quando:

a) se tratar de comarca contigua a da residéncia da crianca, se na mesma unidade da Federa-
¢do, ou incluida na mesma regido metropolitana;

b) a crianga estiver acompanhada de ascendente ou colateral maior, até o terceiro grau, com-
provado documentalmente o parentesco; ou de pessoa maior, expressamente autorizada pelo
pai, mae ou responsavel.

Em viagem ao exterior, a autorizacdo é dispensdvel, se a crianca ou adolescente estiver acom-
panhado de ambos os pais ou responsavel ou viajar com um dos pais, autorizado expressamen-
te pelo outro por documento com firma reconhecida.

Jovens comidade superior a 12 anos poderdo viajar desacompanhados, desde que apresentem
RG ou certiddo de nascimento.

Extravio ou danos a bagagem

0 passageiro tera de ser integralmente indenizado, devendo a reclamacao ser efetuada ao tér-
mino da viagem, em formulario préprio fornecido pela transportadora. Conforme o CDC, a res-
ponsabilidade civil da bagagem danificada/extraviada sera do transportador. Ainda que conste
limitacdo de valor a ser indenizado no bilhete, perdas, extravios, destruicdes ou avarias de ba-
gagem devem ser integralmente cobertas. A empresa deverd arcar também com as despesas
que o consumidor tiver, se estiver fora de sua cidade ou pais (com roupas e objetos essenciais,
por exemplo).

Gratuidade ou desconto nos bilhetes

E direito do passageiro, responsavel, transportar sem pagamento uma crianca de até seis anos
incompletos, por responsdvel desde que ndo ocupe poltrona, observadas as disposi¢des legais e
regulamentares aplicaveis ao transporte de menores.

No transporte coletivo interestadual, é obrigatdria a reserva de duas vagas gratuitas para ido-
sos com renda igual ou inferior a dois salarios minimos, e desconto de 50% na passagem caso
haja mais idosos neste nivel de renda no mesmo coletivo.

Os portadores de necessidades especiais fisicas, mentais, visuais ou auditivas comprovada-
mente carentes também terdo direito a gratuidade em dois assentos em cada veiculo do servi¢o
convencional de transporte interestadual de passageiros. E necessario obter passe livre no Mi-
nistério dos Transportes.
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Interrupcao/cancelamento da viagem

A empresa transportadora devera organizar o sistema operacional de maneira que, se por sua
responsabilidade houver defeito, falha ou outro motivo de que interrompa ou atrase a viagem
durante o seu curso, assegure sua continuidade até de trés horas ap6s a interrup¢do. Durante a
interrupcdo ou retardamento da viagem, a alimentacdo e eventual hospedagem dos passagei-
ros correrdo por conta da transportadora. Na impossibilidade de se cumprir o disposto no caput
deste artigo, o passageiro terd direito a devolucdo do valor da passagem.

Legislacao
Resolucdo N2 1383 de 29/03/2006 e Lei n211.975 de 07/07/2009.

Onibus inferior ao contratado

E direito do passageiro receber a diferenca do preco da passagem, quando a viagem se fizer, total
ou parcialmente, em 6nibus de caracteristicas inferiores as do contratado. Entretanto, se a mu-
danca ocorrer de classe de servico inferior para superior por vontade do transportador, nenhuma
diferenca de preco devera ser paga pelo passageiro.

Portadores de necessidades especiais

Os responsaveis pelos terminais, estacdes, pontos de parada e veiculos assegurardo espagos
para atendimento, assentos preferenciais e meios de acesso devidamente sinalizados para uso
de portadores de deficiéncias ou com mobilidade reduzida. Desde 18/12/2010 todos os veiculos
urbanos e rodovidrios (interesta-
dual) devem ser acessiveis e cer-
tificados compulsoriamente pelo
Inmetro.

Devera haver pessoal treinado
para operacdo e atendimento
as pessoas com deficiéncia que
utilizarem os servigos em todos os
pontos de parada, com especial
atencdo as diferencas entre as
varias deficiéncias.

0 veiculo acessivel deverd ter
uma porta de acesso sem degraus,
com largura minima de 0,70 m
de vao livre, localizada na lateral
direita do veiculo. Quando isto
nao for possivel, a entrada sera
pela porta da frente com todas
as caracteristicas de acessibilida-
de — desniveis entre a cabine do
motorista e a rea de passageiros
vencidos por meio de rampas; em
o6nibus com dois niveis, assentos
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reservados no primeiro nivel; espaco de manobra livre de obstéculos para cadeira de transbor-
do, da porta de entrada até o assento reservado.

Devem haver dois assentos reservados e identificados para as pessoas com deficiéncia, no cor-
redor e préximos a(s) porta(s) de servico, adequados ao embarque e desembarque. Estes devem
ter apoios de bracos retrateis, para facilitar a transferéncia da pessoa da cadeira de transbordo
ao banco. Recomenda-se que todos os apoios de braco dos bancos do veiculo sejam retrateis.

0 assento destinado pela empresa ao passageiro com cdo-guia deve ficar em fileira com espa-
¢co suficiente e que ndo obstrua as saidas de emergéncia.

Recomenda-se que a pessoa portadora de necessidades especiais, ao adquirir a passagem,
indique eventuais necessidades de transporte. No dia do embarque, este passageiro deve se
apresentar com antecedéncia minima de 30 minutos em relacdo ao embarque, no local desig-
nado pela empresa. 0 embarque deve ser preferencial em relacdo aos demais passageiros e, no
destino final, o desembarque posterior ao dos demais passageiros.

Reclamar

Se houver transtornos durante viagem realizada pelo transporte rodovidrio, o consumidor de-
vera dirigir-se primeiramente a empresa transportadora contratada para registrar reclamacéo.

Né&o havendo solucéo, poderd registra-la nos 6rgdos de defesa do consumidor, na ANTT ou no
juizado especial civel mais préximo.

Os consumidores podem se comunicar coma ANTT por atendimento presencial, pelo telefone
0800 610300, pelo site www.antt.gov.br, no qual ha o formulario eletrénico “FALE CONOSCO”,
ou pelo atendimento on-line, via chat (bate-papo).

Fale com a PROTESTE. Se vocé for associado, ligue para (21) 3906-3900. Se ainda ndo for,
saiba pelo telefone (21) 3906-3906 como poderemos ajuda-lo.

Seguro

E direito do consumidor ser protegido pelo Seguro de Responsabilidade Civil contratado pela
transportadora, previsto no Titulo Il da Resolu¢do ANTT n219, de 23 maio de 2002. Ele prevé
a cobertura para garantir a liquidacdo de danos causados aos passageiros e seus dependen-
tes, em virtude de acidente na viagem de 6nibus, discriminados nas apélices, sem prejuizo da
cobertura do seguro obrigatério de danos pessoais (DPVAT), a que se refere a Lei n2 6.194, de
19 de dezembro de 1974. O passageiro ndo pode ser obrigado a adquirir seguro facultativo com-
plementar de viagem.

Transporte de bagagem

E direito do passageiro transportar, gratuitamente, até 30 quilos de bagagem no bagageiro e
cinco quilos de volume no porta-embrulhos, observados os limites de dimensdo constantes em
resolucdo especifica.

Validade dos bilhetes

Os bilhetes de passagens adquiridos no transporte coletivo rodovidrio de passageiro intermuni-
cipal, interestadual e internacional terdo validade de um ano, a partir da data de sua emissao,
independentemente de estarem com data e horarios marcados. Os bilhetes com data e horario
marcados poderdo, no prazo de validade, ser remarcados.
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Transporte Maritimo

Acidentes

A agéncia de viagem e o transportador
aquatico devem garantir seguranca e
tranquilidade aos passageiros em todo
o0 percurso. Mesmo que o acidente ndo
tenha causado danos materiais, podera
ser reclamada indenizag¢do por danos
morais. O consumidor deve falar, primei-
ramente, a empresa e, se ndo houver
solucdo, recorrer ao Judicidrio e aos
6rgdos de defesa do consumidor.

Agéncia de turismo

Estamos diante de uma relacdo de
consumo com a participagdo de uma
agéncia de turismo.

Portanto, semelhantemente ao trans-
porte aéreo ou terrestre, a agéncia tem
responsabilidade objetiva e solidaria de
reparar todos os danos causados aos passageiros, independentemente de qualquer atuacdo
dolosa ou culposa, se o fato tiver acontecido durante atividades realizadas na execu¢do de
qualquer parte da viagem.

Em caso de dano ao consumidor, havera responsabilidade solidaria entre fornecedores, e dos
fornecedores pelos atos de seus funcionarios, prepostos e representantes autdnomos. Ndo im-
porta quem cause o problema: todas as empresas presentes na relacdo de consumo serdo igual-
mente responsdveis. Ou seja, a agéncia ndo podera transferir a responsabilidade de reparacdo
de eventual dano a terceiro, como por exemplo, o capitdo do navio ou a administracdo do porto.
Se o fizer, podera ser obrigada a indenizar em juizo.

Muitas vezes as empresas tentam se isentar de responsabilidade, por meio de uma série de
clausulas no contrato firmado. Porém, essas cldusulas, a luz do CDC, sdo abusivas e, portanto,
nulas.

0 judiciario brasileiro tem punido agéncias de viagem que vendem cruzeiros maritimos com
precarias condi¢des de higiene e baixa qualidade de servicos, obrigando-as a pagamento de in-
denizacdes materiais e morais, justamente pela frustracdo de uma viagem amplamente plane-
jada, aguardada e dispendiosa.

Ent&o, se houver qualquer tipo de problema em passeios nos transportes aquaticos interme-
diados por uma agéncia de turismo, o consumidor ndo deverd aceitar alega¢des de que a empre-
sa “ndo é responsdvel por fatos ocorridos dentro de uma embarcacdo de propriedade particu-
lar”. Deverd exigir seus direitos nos 6rgdos de defesa do consumidor ou na Justica.
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Alteracoes, atrasos ou cancelamentos

Ao contratar um servico de transporte aquavidrio, por intermédio de uma agéncia de viagem
ou diretamente com o prestador do servico, se estabelecera uma relagdo de consumo e dai ad-
vird a obrigatoriedade de os fornecedores cumprirem o contrato e a oferta nos exatos termos
da apresentacdo e publicidade.

Portanto, se a organizacdo do navio tiver de fazer alguma alterac@o de ordem operacional,
ou de outra natureza, sob razodvel alegacdo, os passageiros deverdo ser comunicados ime-
diatamente, em respeito ao seu direito de informacdo. Nesses casos os consumidores terdo
aopcdo de:

a) aceitar a alteracdo; ou,

b) reservar outra embarcacdo de nivel equivalente ou inferior, com o reembolso da diferenca
de preco; ou,

¢) cancelar e receber o reembolso integral de todo valor pago.

0O contrato de servicos sé poderd ser cancelado pelos fornecedores em hipéteses de forca
maior ou caso fortuito, e imediatamente os passageiros deverdo ser informados de suas opcdes.

Além disso, se o consumidor ainda se sentir prejudicado, e a empresa nao lhe oferecer vias
satisfativas, poderd pleitear na justica reparacdo de eventuais danos oriundos do expediente de
alteracdo ou cancelamento unilateral da viagem.

Apresentacao
Deve consultar quais os trajes mais adequados a viagem - alguns cruzeiros maritimos ndo per-
mitem a entrada de passageiros informalmente trajados em alguns ambientes.

Tem aumentado consideravelmente a demanda de turistas brasileiros por passeio no mar e
em rios, devido as facilidades oferecidas pelas agéncias de turismo, ao momento econémico
do pais e ao interesse de conhecer a fascinante natureza brasileira, com suas ricas fauna e flora.
Em menos de 10 anos, o0 nimero de passageiros de cruzeiros maritimos no Brasil aumentou 32
vezes: saltou de 25 mil para cerca de 800 mil.

No entanto, ha pouca regulamentacdo do transporte de passageiros em transporte aquavi-
ario no Brasil. Por isso, as regras da viagem podem variar bastante, de acordo com a empresa
contratada.

Portanto, é importantissimo que o consumidor figue muito atento e esclareca todas as suas
ddvidas com o agente de viagens, antes de empreender essas viagens turisticas.

Deve consultar a planta da embarcagdo para escolher a cabine que ofere¢a melhor localizagdo
e conforto, informar-se sobre as escalas previstas, a infraestrutura dos portos, a programacéo,
atracdes e servicos dos barcos ou navios. Deve, também, acessar, os Procons e as redes sociais
da Internet para saber se ha muitas reclamacdes contra a agéncia de turismo pretendida. Isso
ajudara a evitar dores de cabe¢a mais adiante.

Cruzeiro maritimo
Os passageiros deverdo apresentar-se para check-in com os documentos de embarque aproxi-
madamente quatro horas antes da saida do navio.

Para brasileiros em viagem no territério nacional, basta a apresentacdo de algum documento
de identidade civil com foto e validade em territ6rio nacional, desde que em bom estado de
conservacao.
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Para viagens Internacionais, deverdo embarcar com o passaporte valido e atual. Necessidade
de visto deve ser consultada diretamente com os consulados dos paises a serem visitados.

Menores de 18 anos devem apresentar passaporte valido, RG ou certiddo de nascimento origi-
nal para embarcar em viagens nacionais. Se desacompanhados de ambos o0s pais ou responsa-
vel deverdo apresentar também, obrigatoriamente, autorizac&o por escrito do pai e/ou da mae
com firma reconhecida em cartério por autenticidade. Para viagens internacionais, devem-se
consultar a agéncia de viagens e o consulado do pais a ser visitado.

Desisténcia da viagem
N&o ha previsdo legal a respeito. As empresas de cruzeiro maritimo costumam estipular um va-
lor de multa progressivo: quanto mais préximo da data de embarque, maior serd a penaliza¢do
para cancelamento ou remarcacdo da viagem. E vedado apenas que o valor da multa atinja a
soma das parcelas ja pagas pelo passageiro.

Algumas empresas oferecem também um “seguro de cancelamento de viagem”, mas néo é
obrigatodrio. Se contrata-lo, o consumidor terd direito ao reembolso integral dos valores pagos.

Desvios de rotas

0 comandante do navio poderd, por motivo razodvel, desviar a embarcacdo do itinerdrio anun-
ciado ou estabelecido, retardar ou avancar a navegacao, suprimir ou alterar portos de escala,
modificar o tempo de permanéncia nos portos de escala, rebocar ou ser rebocado, ajudar outras
embarcagdes ou praticar qualquer ato semelhante que, segundo seu critério, seja justificado,
principalmente nos casos em que haja ameaca a seguranca dos passageiros.
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Extravio ou danos a bagagem

Ao contrario de os servicos aéreo e terrestre, ainda ndo ha regras especificas, com prazos e san-
¢Oes, para extravios ou danos a bagagem em transporte aquavidrio. Entretanto, por se tratar de
uma relacdo de consumo, os fornecedores (agéncia de viagem e transportador) sdo obrigados a
reparagdo do dano, independentemente de quaisquer eventuais clausulas excludentes de res-
ponsabilidade ou auséncia de contratacdo de seguro.

Dessa forma, assim que perceber dano ou furto de sua bagagem, o passageiro devera comuni-
ca-loimediatamente a empresa transportadora e a agéncia de viagem e preencher os formula-
rios disponiveis (e guardar uma copia).

A indenizac&o ndo podera ser inferior ao dano causado. Se os responsaveis recusarem a inde-
nizacdo integral, protelarem demais o processo, ou transferirem a culpa do ocorrido a terceiro, se
devera recorrer aos 6rgaos de defesa do consumidor ou ao judicidrio.

Gravidas

Devem ter orientacdo médica antes de viajar, seja qual for o estagio da gravidez. Afinal, barcos
e navios ndo tém instala¢des médicas adequadas para partos a bordo. Por isso, as companhias
poderdo recusar o embarque de passageira em estado avancado de gestacdo. Nesses casos, a
consumidora devera ser reembolsada de seus gastos.

Legislacdo aplicavel
A navegacdo de turismo é da competéncia do Ministério do Turismo, conforme Lei 11.771/08.

Em 2011, foi langado o Grupo de Trabalho de Turismo Nautico (GT Nautico) para apresentacéo
de projetos e discussdes de questdes relacionadas a regulamentacéo e legislacdo do setor.

No entanto, muito pouco foi feito até agora, e esse tipo de transporte turistico ainda carece de
regulacdo adequada que compreenda suas indmeras especificidades.

N&o obstante, como toda relacdo de consumo, é acima de tudo regulado pelo CDC. Portanto,
todo e qualquer questionamento ou disputa que surja na execucdo desses servigos devera ser
analisado a luz da legislagdo consumerista, que detém arcabouco legal suficiente para resolver
0s mais variados problemas.

Portadores de necessidades especiais

Passageiros com mobilidade reduzida ou que exijam acompanhamento especial, devem seracom-

panhados por outro passageiro pagante, em plenas condi¢des de salde e capacitado a assisti-lo.
Alguns portos, infelizmente, ndo oferecem a possibilidade de as embarcagbes atracarem aos

cais, 0 que poderd impossibilitar a locomogao de passageiros com necessidades especiais. Con-

sequentemente, é fundamental solicitar a empresa a lista destes portos e as op¢des para ndo

atrapalhar o passeio.

Saudde

E recomendével que o consumidor esteja saudavel e ndo tenha histdrico de enjoo nesse tipo de
viagem. Algumas companhias exigem que o passageiro assine um documento em que garanta
estar em plenas condi¢des de satde. Quem tiver alguma enfermidade, mobilidade reduzida ou
necessidades especiais, devera informar isso desde o inicio da contrata¢do, para que a compa-
nhia de viagens tome as providéncias cabiveis.
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Principalmente em cruzeiros maritimos, o comandante ou o médico do navio pode recusar o
embarque de passageiro sem boas condi¢des de salde para viajar, pois poderia representar risco
para a saude ou seguranca dele e dos outros passageiros.

Se o0 enfermo ja estiver a bordo, podera ser posto em outro leito ou cabine, com todo o aten-
dimento médico pertinente. Se a enfermidade for adquirida no navio ou em razdo da viagem, o
passageiro podera postular indeniza¢do na justica.

Reclamacdo
Se houver algum problema, o consumidor deve dirigir-se primeiramente ao transportador e a
agéncia de viagens para reivindicar seus direitos.

Pode reclamar ao Ministério do Turismo, por meio do http://www.turismo.gov.br/turismo/ge-
ral/fale_conosco. Caso queira indenizagdes por danos morais e/ou materiais, deve reunir todos
os documentos que ajudem a comprovar o alegado e recorrer aos érgdos de defesa do consu-
midor ou ao judicidrio — por se tratar de uma relagdo de consumo, a acdo pode ser pleiteada na
comarca da residéncia do passageiro. A agéncia de viagens e o transportador tém responsabili-
dade objetiva e solidaria. Portanto, ambos podem ser processados.

Pode contar, também, com a PROTESTE. Associados podem ligar para (21) 3906-3900. Nao
associados, para (21) 3906-3906.

Seguranca a bordo
Os barcos e navios devem ser operados com a mais absoluta
seguranca, respeitando-se as exigéncias da Organizacdo
Maritima Internacional e de acordo com os requisitos da
Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU), que estabelece
padrdes mundiais de seguranca e operacdo.

As exigéncias quanto a seguranca a bordo sdo extre-
mamente rigorosas. A tripulacdo deve ser treinada para
situacdes de emergéncia e os navios ter botes e coletes
salva-vidas para cada pessoa a bordo, além de respeitar
sempre a capacidade maxima da embarcacéo.

0 navio deve dispor, também, de instru¢ées de segu-
ranca e folhetos de informac&o, bem como mapas de
localizagdo que apresentem rotas de fuga, no caso
de um cruzeiro maritimo.

As embarcagdes também tém de ser equipadas
com uma variedade de sistemas de combate ao
fogo e fumaca, como, por exemplo, portas e
divisérias corta-fogo internas, extintores de in-
céndio, umidificadores e sistemas de ventilagao.

Aceite e participe caso o navio faca uma
sessdo de informagdo ou um simulacro de eva-
cuacdo, pois é Util que os passageiros conhecam
as rotas de fuga, onde localizar os coletes salva-
-vidas e os respectivos meios de fuga.
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Abecedariodo
Transporte Ferroviario

Achados e perdidos

E um servico muito importante, porque sdo deixados nos vagdes 6culos, malas, instrumentos
musicais, dentaduras, telefones celulares, tocadores de musica, laptops, cdmaras fotograficas,
filmadoras, livros. Ja houve até o esquecimento de uma perna artificial. Quem tiver perdido algo,
deverd procurar a area em que esses itens ficam guardados, com seus documentos e algum tipo
de prova de que lhe pertenca: recibos, notas fiscais, ou uma peculiaridade que sé dono conheca.

Bagagens

No metrd, ndo ha compartimento de bagagens. Cabera, entdo, ao passageiro, manté-la emlocal
visivel. Além disso, estas ndo devem ser excessivamente grandes, pois reduzirdo a area disponi-
vel aos passageiros.
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CDC
0 Codigo de Defesa do Consumidor é muito claro e direto em relacéo aos direitos dos usuarios de
servigos publicos: “Os 6rgdos publicos, por si ou suas empresas, concessiondrias, permissionarias
ou sob qualquer outra forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servios adequados,
eficientes, seguros e, quanto aos essenciais, continuos”.

Pardgrafo Unico. “Nos casos de descumprimento, total ou parcial, das obrigacdes referidas
neste artigo, serdo as pessoas juridicas compelidas a cumpri-las e a reparar os danos causados,
na forma prevista neste cdigo”.

Conforto e seguranca

Os passageiros que viajam nos trens do metré ou metropolitanos tém o direito ao conforto e a
seguranca. Devem ter espaco minimo no vagao, a fim de evitar excessivo aperto. Também deve
haver organizacdo nas filas para acesso aos vagoes, especialmente nas horas de pico. Os trens
devem ser limpos, ventilados ou refrigerados, comiluminagdo adequada. As companhias devem
zelar pela seguranca dos passageiros, ndo somente do ponto de vista dos veiculos, mas também
coibindo a ac&o de criminosos e de desequilibrados que fazem assédio sexual. Também ndo de-
vemn permitir a acdo de gangues que espalham o terror dentre os passageiros.

Horarios

Deve haver uma regularidade de horarios, pois trens e vagdes de metr6 sdo utilizados, princi-
palmente, na ida e volta ao trabalho e da escola. Frequentes atrasos séo lesdes ao direito do
consumidor, passiveis de a¢des indenizatorias.

Metro

Servigo publico pago também é relacdo de consumo e devera respeitar o CDC. O metrd é relati-
vamente recente no Brasil, pois comegou a operar em 1972, em S&o Paulo. Nos horarios de pico,
é dificil entrar no vagao.

Parada por tempo excessivo

Em 2009, a justica carioca condenou o Metro Rio a indenizar um passageiro que ficou parado
dentro de um vagdo por uma hora, por pane no veiculo. Nesses casos, 0s passageiros tém direi-
to a devolucdo do valor pago pela passagem. Se a companhia se recusar, o consumidor devera
recorrer a justica.

Portadores de necessidades especiais
Eles e idosos a partir dos 65 anos tém livre acesso ao metro.

Trem

0 Brasil negligenciou o transporte de passageiros por trens regionais. No inicio de 2012, s6 havia
duas linhas em atividades: Vitéria (ES) — Belo Horizonte (MG), com 664 km de extensdo, e Pa-
rauapebas (PA) — Sao Luis (MA), Estrada de Ferro Carajas — EFC, com 892 km, ambas operadas
pelo Vale S.A. Trens turisticos e culturais ha em nUmeros bem mais expressivos.



Direitos dos Passageiros

A servico do consumidor

A PROTESTE, que completou 10 anos em 2011, sempre despendeu especial aten¢do
aos direitos financeiros de seus associados e dos consumidores brasileiros em geral.
Lancou, em dezembro de 2002, a revista Pro Teste, na qual sdo publicados testes com-
parativos de produtos e servicos, inclusive financeiros, nos quais, além da avaliacdo
dos riscos a salde e seguranca do consumidor, e da utilidade dos itens testados, con-
sidera a relacdo custo-beneficio.

Em abril de 2006, a associacdo intensificou esse apoio aos consumidores, com nova
publicacdo, Dinheiro & Direitos. A revista D&D trata de temas como op¢es de investi-
mentos, cheque pré-datado, seguros, crediario, previdéncia privada, leildo de imdveis,
cartdes de crédito, dentre outros.

Mais recentemente, alertou para os riscos dos empréstimos em terminais de autoa-
tendimento. Ressaltou que a facilidade e rapidez na contratacdo desse empréstimo
poderiam provocar o endividamento por impulso.

Sua mais nova publicacdo, Pro Teste Saude, enfoca temas relevantes para satde e
gualidade de vida. Agucou o acompanhamento de um dos focos da entidade: satde
de qualidade para todos os brasileiros, seja piblica ou suplementar.

A PROTESTE também publica dossiés em seu site — www.proteste.org.br — que tra-
tam de temas como “Cartédo de crédito: use em seu favor”; “Especial CET”. Outro servi-
¢o sdo os modelos de carta para solicitar cancelamento de crédito; confissdo de divida;
transferéncia do dinheiro de conta-saldrio; reclamac&o de cobranca indevida.

Simuladores facilitam a comparacdo de CET do crédito imobilidrio; Imposto de Ren-
da com PGBL; divida no crédito rotativo do cartdo.

Alguns dos servicos sao exclusivos aos associados da PROTESTE.
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