Direitos dos
passageiros aéreos
sob o impacto da
pandemia




OBJETIVO

A Comissao Especial de Defesa dos Consumidores do Conselho Federal
da OAB (CEDC-CFOAB) apresenta a cartilha Direitos dos passageiros
aéreos sob o impacto da pandemia do Covid 19 no formato de “perguntas-
respostas’, com o intuito de facilitar a compreensao dos direitos dos
consumidores-passageiros aéreos que se viram obrigados a alterar ou a
cancelar sua viagem aérea ou foram surpreendidos com essa alteracao
por parte das empresas aéreas contratadas, em virtude da pandemia da
Covid 19.

As respostas estao amparadas pelo Codigo de Defesa do Consumidor,
pela Medida Provisoria n. 925, de 18/03/2020, pela Resolucao n. 556, de
13/05/2020, emitida pela Agéncia Nacional de Aviagao Civil - ANAC'.

1 Resolugao n°® 556, de 13/05/2020 - “Flexibiliza, em carater excepcional e temporario, a aplicagao
de dispositivos da Resolugao n° 400, de 13 de dezembro de 2016, em decorréncia dos efeitos da
pandemia da Covid19”.
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A MP n. 925/2020, que determina medidas emergenciais para a aviacao
civil, em virtude da pandemia da Covid 19, inclui empresas brasileiras e
internacionais?

Nao. Essa legislacao reqgulamenta apenas a aviagao civil brasileira que
atua em voos nacionais e internacionais.?

A MP n. 925/2020 determina prazo especifico para estes contratos de
transporte aéreo?

Sim. A MP n. 925/2020 aplica-se a passagens aéreas compradas até
31/12/20205.

A MP n. 925/2020 foi benéfica ao passageiro aéreo-consumidor?

Essa MP n. 925/2020 beneficiou o passageiro que deseja viajar, ou seja,
determinou a disponibilidade de crédito para utilizagao no prazo de doze
meses, contado da data do voo contratado e nao a partir de sua emissao,
sem impor penalidades contratuais®.

Entretanto, o consumidornao possuigarantiade que poderausufruiresse
crédito para o mesmo trajeto contratado e posteriormente cancelado.

Antes da vigéncia da MP n. 925/2020, o prazo da validade era de doze
meses a contar da data da emissao da passagem?®.

2 Medida Proviséria n. 925, de 18/3/2020, “Disp&e sobre medidas emergenciais para a avia¢ao
civil brasileira, em razao da pandemia da Covid 19"

3 Medida Provisoria n. 925, de 18/03/2020 - art. 3° § 2° O disposto neste artigo aplica-se aos
contratos de transporte aéreo firmados até 31 de dezembro de 2020.

4 Medida Proviséria n. 925, de 18/03/2020 - art. 3° § 1° Os consumidores ficardo isentos das
penalidades contratuais, por meio da aceita¢do de crédito para utilizacdo no prazo de doze
meses, contado da data do voo contratado.

5 Resolugdo n. 400 da ANAC “Art. 7° Nos casos em que o transportador emitir comprovante de
passagem aérea sem data prédefinida para utilizacao, o prazo de validade sera de 1 (um) ano,
contado a partir da emissao.”



ASSISTENCIA MATERIAL

04 O passageiro aéreo tera direito a assisténcia material em casos de
atraso de voo, cancelamento, interrupcao de servico ou pretericao de
passageiro?

Sim. AMP n. 925/2020 determina que mantera assisténcia material® aos
passageiros nos termos do artigo 27, incisos |, Il e [l da Resolucao n. 400,
da ANAC:

| - a partir de uma hora: facilidades de comunicacgao (internet,
telefonemas etc.);

Il - a partir de duas horas: alimentacao (voucher, refeigao,
lanche, bebidas etc.);

Il - a partir de quatro horas: hospedagem (obrigatério em
caso de pernoite no aeroporto) e transporte de ida e volta. Se o
passageiro estiver no local de seu domicilio, a empresa podera
oferecer apenas o transporte para sua residéncia e dela parao
aeroporto;

Ja a Resolucao n. 556, de 13/05/2020, emitida pela ANAC determina que,
em relacao a assisténcia de alimentacao, a empresa sera desobrigada
a observar a caracteristica de alimentacao, de acordo com o horario, e
de fornecer voucher individual. Essa disposicao contraria a propria MP
n. 925, que nao estabelece nenhuma restricao em relacao a assisténcia
com alimentacao.

A ANAC demonstra seu descaso emrelacao ao consumidor, ao suspender
a obrigacao de as empresas fornecerem, ao passageiro, alimentacao
compativel ao tempo e ao horario que permanecer no aeroporto, além de
nao esclarecer, de forma clara e inequivoca, 0 motivo dessa suspensao.

Essa mesma Resolucao também determina suspensao temporaria
de assisténcia material, nos casos decorrentes do fechamento de
fronteiras ou de aeroportos por determinacao de autoridades locais7,
comprometendo-se a envidar esforcos para auxiliar o Ministério das
Relacoes Exteriores em relacao a esses passageiros.

6 http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2020/Mpv/mpv925.htm Art. 3° O prazo
para o reembolso do valor relativo a compra de passagens aéreas sera de doze meses,
observadas as regras do servi¢o contratado e mantida a assisténcia material, nos termos da
regulamentacao vigente.

7Resolu¢don®556,de 13/05/2020: Art. 3°Nos casos de altera¢do programada pelotransportador
(art. 12 da Resolugao n. 400, de 2016), atraso do voo, cancelamento do voo e interrupgao do
servico (art. 21 da Resolucdo n°® 400, de 2016), ficam suspensas as obrigacdes de oferecer:
| - assisténcia material (art. 27 da Resoluc¢do n° 400, de 2016), quando as situacles previstas
no caput deste artigo forem decorrentes do fechamento de fronteiras ou de aeroportos por
determinacao de autoridades)
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COMUNICACAO PREVIA
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O passageiro que nao deseja viajar em virtude da pandemia da Covid 19
deve comunicar a empresa aérea?

Sim. Essa comunicacao deve ser formalizada antes da data de embarque,
utilizando os canais de comunicacao da empresa: autoatendimento
eletréonico outelefénico. Nesse caso, nao se esquecade guardar o numero
de protocolo.

Caso seu problema nao seja solucionado, o consumidor podera registrar
uma reclamacao na plataforma www.consumidor.gov.br ®. Todas as
empresas aéreas que operam no Brasil estao cadastradas na plataforma.

Lembre-se de que a auséncia dessa comunicacao prévia por parte do
passageiro que desiste de embarcar (o chamado “no-show’) podera
implicar multas contratuais definidas pela empresa.

Qual prazo a empresa aérea tem para comunicar ao consumidor sobre a
alteracao do voo contratado?

Com 24 horas de antecedéncia da data do voo. O prazo de 72 horas
definido pelaResolugaon. 400, da ANAC, de 13/12/2016, que “Dispbe sobre
as Condicoes Gerais de Transporte Aéreo”, esta suspenso em virtude da
Resolucao n. 556/2020, dessa mesma Agéncia, de 13/05/2020, vigente.®

Caso a empresa nao respeite esse prazo, quais os direitos do passageiro
aéreo?

A companhia aérea terd as seqguintes alternativas para ressarcir o
cliente: reembolso integral (no prazo de doze meses, observado o meio
de pagamento utilizado no momento da compra) ou a reacomodacao
em outro voo disponivel da propria empresa aérea. Caso nao haja
disponibilidade, essa podera ocorrer em voo de terceiros, se disponivel.
Haainda a possibilidade de condenacao por danos morais pelo transtorno
imposto ao passageiro, conforme determina a legislagcao consumerista.

8 https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/?1590236909064

9 Resolucao n. 556, de 13/05/2020: Art. 2° As alterac¢des realizadas de forma programada pelo
transportador, em especial quanto ao horario e itinerario originalmente contratados, deverdo
ser informadas aos passageiros com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas em
relagdo ao horario originalmente contratado, ficando suspenso o prazo de 72 (setenta e duas
horas) previsto no art. 12 da Resolu¢do n° 400, de 13 de dezembro de 2016.
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CANCELAMENTO - NEGATIVA DE REMARCAGAD

08 A empresa aérea pode se negar a remarcar a passagem aérea do
consumidor e excluir suposta multa contratual?

E aconselhavel ao consumidor solicitar um acordo extrajudicial com
a empresa, objetivando remarcar sua viagem para o mesmo destino
contratado, sem 6nus contratual. Essa solicitacao é necesséaria para
preservar a sua saude'?, devido a possibilidade de rapida transmissao
do virus Covid 19 nos aeroportos, dentro das aeronaves ou no destino
contratado. Além dessa justificativa, a necessidade de alteracao
contratual esta vinculada a uma situacao superveniente imposta pela
pandemia da Covid-19".

Apesar de a MP n. 925/2020 determinar apenas que as empresas aéreas
devem disponibilizar “crédito” ou “reembolso no prazo de 12 meses”,
neste momento de incerteza mundial, o consumidor nao consegue obter
a garantia de que podera usufruir esse credito para 0 mesmo trajeto
anteriormente contratado e cancelado.

Ja se veicula, nos meios de comunicacao, que ha uma tendéncia de
as passagens aereas, seja nacional ou internacional, apresentarem
um aumento significativo nos proximos meses. Nesse caso, torna-se
flagrante o prejuizo ao qual o consumidor ficara sujeito em virtude da MP
n. 925/2020, pois nao tera seguranca que a conversao dos creditos, apos
0 periodo de pandemia, correspondera ao mesmo trajeto anteriormente
cancelado.

10 Cdédigo de Defesa do Consumidor (Lei n. 8078/90) Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:
| - a protecdo da vida, saude e segurancga contra os riscos provocados por praticas no fornecimento
de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos.

11 Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n. 8078/90) Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:
V - a modificagao das clausulas contratuais que estabelegam prestagdes desproporcionais ou sua
revisdo em razéo de fatos supervenientes que as tornem excessivamente onerosas;



CANCELAMENTO - REEMBOLSO

09 Qual é aregra definida pela MP n. 925/2020 em relacao ao pedido de
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reembolso solicitado pelo passageiro?

O passageiro aéreo tera o reembolso no prazo de 12 meses, contados da
data do voo contratado, observadas as regras do servigo contratado™.

O passageiro que solicitou o cancelamento do voo temeroso em preservar
sua saude diante da pandemia da Covid 19 sera obrigado a arcar com
multa contratual? Essa determinacao contraria o direito do consumidor?

Sim, de acordo com a MP n. 925/2020, o passageiro devera se submeter
as “regras do servico contratado™.

Esse entendimento € abusivo ja que estabelece o direito de a empresa
arbitrar multas elevadas(50% a 100 % do valor do bilhete), além de outras
penalidades que acarretam notorio prejuizo ao consumidor.

Nao se pode punir o consumidor por situacao que nao Ilhe pode ser
imputavel, com as mesmas penas que ele sofreria na hipotese de
desisténcia pura, simples e imotivada, em situagao de normalidade.

O direito do passageiro consumidor esta amparado nos artigos 52, XXXII,
e 170, da Constituicao Federal e pelo Cddigo de Defesa do Consumidor
(CDC), que determinam como direito basico do consumidor protecao a
saude e reparacao dos danos morais e materiais™.

12 MP n. 925 de 18/03/2020: Art. 3° O prazo para o reembolso do valor relativo a compra de
passagens aéreas sera de doze meses, observadas as regras do servi¢o contratado e mantida
a assisténcia material, nos termos da regulamentacdo vigente.

13 MP n. 925 de 18/04/2020: Art. 3° O prazo para o reembolso do valor relativo a compra
de passagens aéreas sera de doze meses, observadas as regras do servico contratado e
mantida a assisténcia material, nos termos da regulamentacdo vigente. Amparado nesse
entendimento, a companhia aérea podera aplicar eventuais multas que incluem a retencdo
integral da passagem do tipo “ndo reembolsavel”, exceto o valor da tarifa de embarque deve
ser reembolsado integralmente.

14 Codigo de Defesa do Consumidor (Lei 8078/90) Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:|-a
protecdo da vida, saude e seguranca contra os riscos provocados por praticas no fornecimento
de produtos e servicos considerados perigosos ou nocivos; VI - a efetiva prevencdo e reparacdo
de danos patrimoniais.
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O prazo de 12 meses, contado da data do voo contratado, para devolucao
do dinheiro acarreta prejuizo ao consumidor?

Sim. A abusividade esta vinculada, ao extenso periodo de 12 meses paraa
empresa reembolsar o cliente, além da negativa de atualizar a devolucao
desse valor quitado pelo consumidor, sem qualquer correcao monetaria.

Como devera se portar o passageiro que deseja rescindir o contrato
vinculado ao reembolso em relacao as parcelas vincendas relacionadas
ao seu cartao de credito?

No primeiro momento aconselha-se a entrar em contato com a empresa
aérea e solicitar o cancelamento das parcelas vincendas vinculadas ao
seu cartao de crédito. Nao pode se esquecer de formalizar esse pedido
e guarda-lo . Esse documento deve constar no acordo entre as partes ou
na negativa por parte da empresa.

Caso nao consiga um acordo extrajudicial, devera recorrer a justica
contra a empresa aérea, solicitando, por liminar, tutela de urgéncia®,
para suspender os pagamentos futuros e que promova o estorno das
prestacdes vincendas que serao debitadas no seu cartao de crédito, sob
pena de multa determinada pelo juiz.

15 Codigo Processo Civil Art.300. Atutela de urgéncia sera concedida quando houver elementos
que evidenciem a probabilidade do direito e o perigo de dano ou o risco ao resultado util do
processo.



MILHAS
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Adquiri minha passagem por milhas, meu voo foi cancelado e a empresa
se nega a restituir as milhas vinculadas e a emissao deste bilhete. Esta
correto?

Nao. A necessidade dessa prorrogacao da validade das milhas ou a
reintegracao dos pontos/milhas para reutilizagao € indispensavel, ja que
0 cancelamento da viagem nao foi motivado por vontade do consumidor,
mas, sobretudo, pela situacao atipica da pandemia da Covid 19.

A prépria Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) do Ministério da
Justica e Sequranca Publica emitiu Nota Técnica n. 29/2020/CGEMM/
DPDC/SENACON/MJ sobre esse tema, recomendando as empresas
aéreas:

- a prorrogacao imediata do prazo para expirar os pontos
acumulados nos programas de fidelidade nos proximos meses;

- 0 estorno dos pontos, sem penalizagao, das passagens
adquiridas (e canceladas em razao da Covid 19) com pontos
vincendos (i.e. milhas a expirar) 16.

PRAZO PARA RESPOSTA DA EMPRESA AEREA
ACESSO A JUSTICA
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Qual o procedimento que o passageiro deve realizar caso aempresaaérea
nao responda a sua reclamacao?

Recorrer & plataforma, aos Orgaos de Defesa dos Consumidores (Procon)
ou recorrer a justica, seja mediante ajuizamento de acao pelo Juizado
Especial ou pela justica comum (Férum).

16https://www.novo.justica.gov.br/news/contra-cancelamento-de-milhas-senacon-faz-
recomendacao-a-empresas-aereas/seimj-11576125-nota-tecnica.pdf
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]5 O consumidor € obrigado a registrar sua reclamacao na plataforma
consumidor.gov.br antes de propor acao judicial?

Nao. Apesar de o site eletrénico “Consumidor.gov.br” ser recomendavel
a todos os que lidam com problemas de consumo, sobretudo neste
momento de pandemia da Covid-19, os Programa de Protecao e Defesa
do Consumidor (PROCONSs) e Juizados Especiais estdo fechados ou com
atendimento presencial ao publico reduzido. Entretanto, a nao utilizacao
dessa plataforma nao impede o ingresso do interessado diretamente
pelaviajudiciaria, em face do Principio da Inafastabilidade do Judiciario"
para qualquer lesao ou ameaca de direito.

BRASILEIROS NO EXTERIOR - VOOS CANCELADOS

]6 Quais as orientacoes aos brasileiros que permanecem no exterior e nao
conseguem retornar ao Brasil devido ao cancelamento de seu voo?

A empresa aérea que cancelou 0 voo, seja por determinacao do pais local
ou nao, mantém seu dever de informacao clara, precisa e ostensiva,
entre outros deveres relativos aos direitos basicos dos consumidores,
até o término do contrato, considerando que os turistas que ainda nao
retornaram aos paises de origem estao com contratos em aberto.

OMinisteriodas Relagbes Exteriorescriouo“Grupo Consularde Crise”para
fornecer assisténcia aos viajantes brasileiros afetados pela pandemia do
NoVOo coronavirus no exterior.

O brasileiro que estiver sendo afetado pela crise do novo coronavirus
deverainformar ao MRE a sua situacao pelo formulario:

https://docs.qgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScNWoyWrmOVumlkvRVFh
icOUbyAmpAslgaGloRx0A91ekeVsw/viewform

Contato de emergéncia no exterior:

http://www.portalconsular.itamaraty.gov.br/no-exterior/plantao-
consular-3

17 Constituicdo Federal de 1988 - Art. 5° Todos sao iguais perante a lei, sem distin¢cdo de
qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a
inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos
termos seguintes: (...), XXXV - “a lei ndo excluird da apreciacdo do Poder Judiciario lesdo ou
ameaca a direito.”
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Assisténcia aos brasileiros, conforme a regitio geogriafica em
que eles estejam retidos no exterior:

América do Sul: +55(61) 9826 00 767

América do Norte, Central e Caribe: +55(61)9826 00 610

Y¥++ ¢

Europa: +55(61) 9826 00 787
Africa e Oriente Médio: +55(61)9826 00 568
Asia e Oceania: +55(61)9826 00 613

E aconselhavel que o viajante mantenha-se informado por meio dos
perfis da embaixada ou consulado em sua regiao e pela pagina de alertas
do portal consular.

PLANEJAMENTO DE VIAGENS FUTURAS

'|7 Quais as recomendacoes aos consumidores que desejam planejar sua
viagem internacional durante a pandemia da Covid 197

Evitar viagens a paises com transmissao ativa local. E recomendado que
viagens para paises com transmissao local devem ser realizadas apenas
em casos de efetiva necessidade.

Casodesejeviajar paraoexterior, verifique com o posto consularbrasileiro
(Representacdo consular ou Embaixada com servicos consulares®™)
ou sites oficiais do pais de destino quais as medidas recomendadas
pelas autoridades de saude locais (https://www.who.int/emergencies/
diseases/novel-coronavirus-2019), além de consultar os procedimentos
e medidas adotados pelas empresas aéreas que realizam o trajeto
internacional contratado, principalmente sobre o processo de comprado
bilhete, check-in, embarque e distanciamento social no voo.

Nao se esqueca de verificar se o pais para o qual deseja viajar esta
aceitando emitir visto aos turistas, ja que alguns suspenderam, de forma
temporaria, a emissao de visto devido a Covid 19.

18 http://www.portalconsular.itamaraty.gov.br/sem-categoria/covid-19-recomendacoes-aos-
viajantes-brasileiros-3
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