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DIREITOS DE QUEM VIAJA: PASSAGEM, ATENDIMENTO E RECLAMAGAO

Antes de comecar

Uma viagem pode envolver compra, embarque, acessibilidade, bagagem e
mudancas de horario. Este volume distingue transporte aéreo e rodoviario
interestadual e ajuda a organizar documentos e pedidos. Consulte a Agéncia
Nacional de Aviacao Civil (Anac) ou a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres
(ANTT), conforme o servico. Atencao ao recorte: a Resolucao Anac n° 813/2026
comecga a vigorar em 26/10/2026.

O que voceé vai encontrar

01 Identifique o servigo e o responsavel

02 Compare o preco completo e as condigdes

03 Prepare documentacao e assisténcia necessaria

04 Atraso pede informacao e alternativas

05 Assisténcia aérea tem condicOes e transicao

06 No 6nibus interestadual, confira a orientacdo propria
07 Bagagem precisa de comprovante e relato

08 Reclame com pedido claro e acompanhe

Os exemplos sem indicacdo de um caso real sdo situacdes didaticas. As explicagdes resumem regras e praticas;

nao substituem a consulta a fonte ou orientagdo para um caso pessoal.
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()1 [Identifique o servigo e o
responsavel

A regra do aviao nao deve ser aplicada automaticamente ao onibus.

Modalidade Aéreo ou rodoviario
Contrato Quem vendeu e opera?
Regulacao Qual 6rgao?

A Anac regula o transporte aéreo; a ANTT orienta sobre 6nibus interestadual. Viagens municipais e
intermunicipais devem ser conferidas com o regulador competente. Base de consulta para o avido:
Resolucao Anac n° 400/2016 e alteracoes.

Como roteiro, guarde empresa, origem, destino, data, modalidade e comprovante da contratacao.
Se comprou por intermediario, registre também quem vendeu e quem realizara o transporte. Uma
imagem de oferta ndo esclarece sozinha todas as condi¢des; confira 0 documento emitido e o canal
de atendimento responsavel.

Exemplo hipotético: Rui separa a empresa que vendeu a passagem da transportadora que
realizara a viagem.

Identifique transporte, empresa e regulador.

Acessar a fonte [3]: Condicdes do transporte aéreo — art. 1° e arts. 4° a 6° « Acessar a fonte [5]: Direitos no Onibus
interestadual — recorte de viagem interestadual
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2 Compare o preco completo e as
condicoes

Bagagem e mudanca de data precisam entrar na comparagao.

Preco Total a pagar
Uso Bagagem e conexdes
Mudanca Reembolso e remarcacéo

A Resolucao Anac n°® 400/2016 exige informagdes na comercializagao sobre valor total, bagagem,
nao apresentagao, remarcacao e reembolso. Servi¢os opcionais dependem de contratacao ativa.
Para o 6nibus interestadual, a ANTT orienta conferir horarios, preco e condigdes do servigo.

Como comparacao pratica, verifique o custo final da opcao de que precisa, ndo apenas a menor
tarifa anunciada. Guarde as regras recebidas antes de pagar. Nao presuma que toda passagem da
direito a remarcar sem custo ou que uma regra de desisténcia de uma modalidade vale para todas
as compras.

| Exemplo hipotético: Célia compara duas tarifas incluindo a bagagem e as condicdes de alteragao.

Compare condigoes equivalentes.

Acessar a fonte [3]: Condicdes do transporte aéreo — arts. 4° e 5° « Acessar a fonte [5]: Direitos no onibus
interestadual — informacédo clara e reembolso
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3 Prepare documentacao e
assisténcia necessaria

Embarque exige conferir requisitos da pessoa e da viagem.

Pessoa Documentos e necessidades
Trajeto Requisitos da viagem
Assisténcia Pedido e confirmacéo

O portal de passageiros da Anac reline orientagdes sobre documentos, acessibilidade e assisténcia
especial. A ANTT também informa documentacao e auxilio ao embarque no transporte de sua
competéncia. Criangas, adolescentes e trajetos internacionais podem exigir verificagdes especificas.

Como roteiro, consulte o transportador e o regulador antes da viagem sobre assisténcia,
equipamentos, acompanhante e antecedéncia aplicavel. Ndo presuma que um documento aceito
numa rota atende a qualquer outra nem que comunicar uma necessidade apenas na chegada
permite organizar todos os apoios a tempo. Guarde a confirmagdo do pedido de assisténcia.

Exemplo hipotético: Uma pessoa confirma com antecedéncia como sera o embarque com seu
equipamento de mobilidade.

Confira requisitos e registre a assisténcia solicitada.

Acessar a fonte [2]: Orientacdes aos passageiros — documentos e acessibilidade » Acessar a fonte [5]: Direitos no
Onibus interestadual — documentacdo e auxilio ao embarque
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4 Atraso pede informacao e
alternativas

Registre a ocorréncia e o atendimento oferecido.

Ocorréncia Atraso ou cancelamento
Data Qual norma vigente?
Atendimento Quais alternativas?

A Resolucao Anac n°® 400/2016 disciplina atrasos, cancelamentos e alternativas ao passageiro. A
Resolucao n® 813/2026 altera deveres de informacao e assisténcia, mas seu art. 3° fixa vigéncia em
26/10/2026. Em 20/10/2026, essa mudanca ainda nao estava em vigor.

Confira a norma aplicavel a data do fato. Peca informacdo sobre previsao, alternativas e assisténcia.
Como roteiro editorial, registre horario, mensagem e protocolo e guarde despesas pertinentes; ndo
assuma que qualquer gasto escolhido serd reembolsado nem que receber assisténcia determina,
por si sé, indenizacdo por dano.

Exemplo hipotético: Uma passageira guarda a comunicacdo do cancelamento e solicita as
alternativas antes de decidir.

Confira a data e peca as alternativas cabiveis.

Acessar a fonte [3]: Condicdes do transporte aéreo — arts. 20 a 28 « Acessar a fonte [4]: Mudanca aérea e vigéncia —
arts. 1° e 3°; vigéncia em 26/10/2026
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5 Assisténcia aérea tem condicoes e
transicao

Uma regra anunciada ndo comeca a valer na data da noticia.

Até 25/10 Redac&o anterior
Desde 26/10 Alteracdo da n° 813
Condicoes Consultar o artigo completo

Até 25/10/2026, o art. 27 da Resolucdo n° 400 prevé comunicagdo apos uma hora, alimentagdo apos
duas e hospedagem com pernoite e traslado ap6s quatro, conforme suas condicdes. A partir de
26/10, a Resolucao n® 813 revoga o inciso da comunicagao e altera a redagado sobre assisténcia.

No territorio nacional, a nova norma mantém alimentagdo apos duas horas e hospedagem com
pernoite e traslado apds quatro, com regras especificas e exce¢des. Nao confunda seu texto futuro
com o vigente em 20/10. Como orientacao, consulte os artigos completos, inclusive os relativos a
passageiro com deficiéncia ou mobilidade reduzida e as situacdes excepcionais.

Exemplo hipotético: Uma familia verifica a data da viagem antes de compartilhar um quadro de
assisténcia encontrado na internet.

Leia condigoes e vigéncia junto com os tempos.

Acessar a fonte [3]: CondicSes do transporte aéreo — arts. 26 e 27, redacdo consultada em 20/10/2026 « Acessar a
fonte [4]: Mudanca aérea e vigéncia — arts. 1° a 3°

Tema 05 de 08 Conhega também meus livros - livros.regys.com.br 06


https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2016/resolucao-no-400-13-12-2016
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/2026/resolucao-813
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/2026/resolucao-813
https://livros.regys.com.br/cartilhas/livros.php?cartilha=direitos-viajante

DIREITOS DE QUEM VIAJA: PASSAGEM, ATENDIMENTO E RECLAMAGAO

6 No onibus interestadual, confira a
orientacao propria

Atrasos e desisténcia possuem critérios especificos.

Servico Interestadual regular
Fato Tempo e responsabilidade
Opcao Continuidade ou reembolso

A ANTT informa que atraso superior a uma hora permite escolher entre seguir com a mesma
empresa, transporte equivalente por outra empresa ou receber o valor da passagem. Atraso
superior a trés horas por responsabilidade da transportadora envolve alimentacao e, se necessario,
hospedagem.

A orientacao também trata de desisténcia comunicada com pelo menos trés horas de antecedéncia
e das condicbes de reembolso. Confira o guia do servico e guarde o pedido. Nao aplique
automaticamente esses critérios ao 6nibus municipal ou ao fretamento; o recorte desta pagina € a
viagem interestadual regular.

Exemplo hipotético: Rui registra o atraso do Onibus e pede a transportadora as op¢des previstas
para o servigo.

Peca a opcao cabivel e guarde o registro.

Acessar a fonte [5]: Direitos no Onibus interestadual — itens 11 e 12; atrasos e reembolso
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7 Bagagem precisa de comprovante e
relato

Registre o problema pelo procedimento da modalidade.

Identificacao Etiqueta e bilhete
Ocorréncia Falta ou dano
Procedimento Protocolo e documentos

No transporte aéreo, os arts. 32 e 33 da Resolugdo n° 400/2016 tratam de bagagem, comunicacao
do extravio, avaria e ressarcimento nas condigdes previstas. No Onibus interestadual, a ANTT orienta
guardar o comprovante de bagagem e reclamar de dano ou extravio ao final da viagem.

Como organizagao pratica, confira a bagagem ao receber, registre o ocorrido e guarde etiquetas,
protocolo e comprovantes de gastos pertinentes. Nao espere voltar para casa para so entdo
descobrir o canal e o prazo. Limites e procedimentos dependem do transporte e da situacao; esta
cartilha ndo fixa uma indenizacdo universal.

Exemplo hipotético: Célia percebe a falta da mala, procura o atendimento e guarda o
comprovante da comunicacao.
Registre prontamente e preserve os comprovantes.

Acessar a fonte [3]: Condicdes do transporte aéreo — arts. 32 e 33 « Acessar a fonte [5]: Direitos no onibus
interestadual — itens 9 e 10; bagagem
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8 Reclame com pedido claro e
acompanhe

Fiscalizacdo e solucao individual tém alcances diferentes.

Relato Fatos e comprovantes
Pedido Solucéo pretendida
Resposta Resultado entregue

A ficha Registrar reclamacao contra empresa aérea indica o Anac Passageiro para quem nao obteve
atendimento satisfatério da empresa. A agéncia monitora as demandas coletivamente. A ANTT
oferece seus canais de atendimento para servicos de sua competéncia.

Como sintese, reuna bilhete, regras, ocorréncia, protocolos e pedido de solucdo. Se o canal nao
resolver, consulte os 6rgaos de defesa do consumidor ou orientagao juridica. Registrar reclamacao
nao equivale a receber indenizagdo ou decisao judicial; confira o resultado e preserve os dados de
outros passageiros.

Exemplo hipotético: Uma pessoa apresenta a cronologia e o pedido de reembolso no canal
apropriado e acompanha a resposta.

Confira a resposta e o que foi efetivamente resolvido.

Acessar a fonte [6]: Reclamacdo contra empresa aérea — O que é7?; alcance da atuacdo » Acessar a fonte [5]: Direitos
no 6nibus interestadual — canais de atendimento « Acessar a fonte [1]: Defensoria Publica — arts. 1° e 4°
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Sobre esta cartilha

Para conferir antes de compartilhar

/I QUEM ESTA ENVOLVIDO?

Identifique as pessoas, instituicdes e responsabilidades de cada situagdo. Um exemplo nao
descreve todos os integrantes de um grupo nem permite generalizar uma conduta.

2 QUE TIPO DE REGISTRO E ESSE?

Uma lei estabelece regras; uma pesquisa apresenta resultados e limites; uma noticia relata
um acontecimento. Exemplos hipotéticos ajudam a explicar uma ideia, mas nao
comprovam fatos reais.

3 QUAL E A AVALIACAO?

Diferencie o que a fonte documenta da explicacdo ou recomendacao desta cartilha.
Confira o contexto, a data e os limites do documento antes de tirar conclusdes ou
compartilhar.

Sobre a pesquisa e as interpretacoes

Esta cartilha é um material educativo baseado em pesquisa documental e fontes identificadas.
ExplicagOes e orientacdes de leitura ndo substituem os documentos citados nem uma analise de cada
caso. O objetivo é ajudar o leitor a conferir informacdes e participar com consciéncia.

O que esta selecao permite concluir

Recorte de transporte aéreo e Onibus interestadual regular. Nao esgota viagens internacionais,
pacotes turisticos, fretamento, gratuidades e autoriza¢des de viagem de menores. Regras locais de
Onibus municipais e intermunicipais tém outros reguladores. Distingue norma vigente em 20/10/2026
e mudanca prevista para 26/10/2026. Fontes consultadas em 20/10/2026. Normas e servicos podem
mudar. Os exemplos sdo ficticios.

Recorte editorial: 20 de outubro de 2026. Normas, servicos e conhecimentos podem mudar. Confira a fonte
indicada antes de aplicar uma orientacao.

Organizacao: Régys Borges da Silveira
12 edicdo - Revisao editorial: 20 de outubro de 2026.

Producdo com apoio de inteligéncia artificial (IA). llustragdes geradas por IA, sem valor documental. Edi¢do distribuida em
formato digital; consulte as fontes pelos links do texto e das referéncias.

Distribuicdo gratuita, sem cadastro. Materiais de terceiros mantém suas condicdes de uso.

Conheca os demais volumes da colecdo
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CONTINUE A EXPLORAR

A leitura continua

Conheca os livros de Régys Borges da Silveira e
encontre sua proxima leitura.

Explore os livros —

livros.regys.com.br

Lendo no papel?

Aponte a camera do celular para o QR code. No PDF,
toque no botdo ou no endereco acima.

Este convite registra apenas a cartilha de origem e uma contagem agregada de acessos, sem identificar vocé.
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