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APRESENTAGAO

0 Guia do Passageiro é uma publicacdo da Empresa
Brasileira de Infra-Estrutura Aeroportuaria — Infraero,
direcionada ao usuério final dos aeroportos: 0 passageiro.

Tem como objetivo a descricdo dos servigos prestados
pela Infraero e a apresentacdo das normas da Anac —
Agéncia Nacional de Aviacao Civil, além de apresentar de
forma clara os papéis dos demais envolvidos no complexo
das atividades aeroportudrias no Brasil.

Lancado inicialmente em dezembro de 2009, o Guia do
Passageiro é distribuido nos aeroportos da Rede e tem
excelente receptividade junto ao pablico, com informacéo
atil e pertinente em um formato versétil e de fécil
consulta. Nesta nova edigdo, o Guia traz informacdes
atualizadas sobre as normas que regem o setor, detalhes
sobre direitos dos passageiros e usudrios, além de
informacdes de interesse do viajante.



Ao apresentar os servicos prestados pela Infraero e
pelos demais entes envolvidos no setor aéreo, o presente
Guia funciona também como a Cartilha de Servigos ao
Cidadao da Infraero, atendendo as exigéncias do Decreto
n°6.932, de 11 de agosto de 2009.



ANTES DE VIAJAR

Acesso as salas de embarque

Bagagem de mao — voos domésticos..........ccvvvrvrvrerrrennnn. 10
Bagagem de mao — voos internacionais...........cc..cceceveee.. 12
Check-in via internet (com e sem bagagem) ........c..ccce...... 14
Documentos para 0 Check-in ........ccccovveueveveveeecceeeee. 15

Estacionamento no aeroporto .........ccccecevvvcvevecvecceieeenan. 18
Excesso de bagagem ........ccccecercceceieceece e 18
Franquia de bagagem

(voos domésticos € internacionais) ........c.cocoveeeerrverrereeneen. 19
Fumar no @eroporto........ccocuevvevevevnieieecseece e 20
Horérios de check-in e de embarque..........cccooecvevecvevrinen. 21
Horario de verdo e fuso hOrario ........ccccceeeeevneneererreieiennns 22

Infraestrutura e tarifas.........ccccoveveeecceceeeeeeee e 22



[tens de valor na bagagem ........cccccocovvvveeerceevineersnnnn, 23
Troca de @BroNAVE .........cvvcvereieeee s 23
QOverbooking (pretericdo de passageiro).........c..coceu.... 25
Restaurantes e lojas no aeroporto

Sala de embarque dos aeroportos

Seguranca do PasSageirn ........ccceveeeeerereriseneeeenn, 28
Solicitar atendimento especial ...........ccovevevrvervevivnnnes 28
Troca de portdo de embarque.........ccccovevevevvcveiceeienenes 29

Viajar com criangas e adolescentes..........ccocoveneenenne. 32
V00 atrasado.......occveveceeveeeeeeee s 34
V00 CaNCEIAA0........veececeecce e 35
Assisténcia material em caso o

de atrasos, cancelamento ou preterigao.........c.coc....... 36
DURANTE 0 VOO

Aeroporto fechado por mau tempo......cccovvveveveveiernes 38
Arremetidas ..o 38

Espera para decolar ou pousar..........cccccevevevevevevevennns 39



Marcagdo de asSentos ........cocvveeeerriereneereeeirsieneeeens 39

Regies Seguras para Voar ............ccceevevevevecvevenennnns 40
TUPDUIBNCIA ..o 40
Uso de eletrdnicos @ bordo..........oceeeecereeneerireereeneeens 41
Voando COmM CAUVA........cevieeicce s 42
V00 diurno € NOTUIMO ..., 42
NO DESEMBARQUE

Carrinhos para transportar bagagem ............cc.cccceuuee. 43
Dano ou extravio de bagagem.........ccccoeevevevevevcecnennne. 43
Entrega da bagagem ..o, 45
Facilidades no aeroporto........c.cocoeeveveeeeveeeeeecceceeee 45
Ouvidoria iINfraero.........ccovevrenererssscsere e 46
Pontuac@o em programas de milhagem ...........cc......... 47
Qualidade do SEMVIGO .....cveureerreereceeeee e 48
Sistema Informativo de V00S.........cccocveveierincireireien. 49
TAXIS N0 ABTOPOMT0......oceveeceveeeieeeee e 50
Transporte da aeronave ao terminal ..............ccccoeveee.. 50

Transporte PADLCO ......c.cvevecveveeeeeceece e 51



A QUEM RECORRER

TAM oottt 52
GOIVAMIZ e 52
WEDJEE ... 52
AZUL s 52
AVIANCA ..ot 53
TEID et 53
PaSSAred0 ..o 53
Pantanal.........ccooovvieisiiee e 53
Ministério da Defesa.......coovvvineeeisincnereeeene 54
Anac — Agéncia Nacional de Aviagao Civil................... 54
INFFABIO . c.voveeree s 54
Departamento de Controle do Espaco

Aéreo — Decea/Comando da Aerondutica ..................... 54
Policia Federal ... 55
Receita Federal. ... 55
Anvisa — Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria ..... 55
Vigiagro — Ministério da Agricultura........cccocevevevvnvee. 55

Juizados Especiais CIVEIS .......cccceveveveicieicieceeee, 56



ACESSO AS SALAS DE EMBARQUE

0 acesso as salas de embarque é restrito aos passageiros
portando cartdes de embarque validos da companhia
aérea.

A inspegdo no raio-X é feita em todas as bagagens de
mao. E proibido portar objetos cortantes ou perfurantes
(canivetes, tesouras de unha etc.), que podem ser levados
na bagagem despachada. Caso ndo sejam despachados,
esses itens terdo de ser descartados no aeroporto.

A inspecao dos passageiros no detector de metais é
obrigatoria, exceto para portadores de marca-passo (com
documentagdo que comprove a condigéo). Lembre-se de
retirar dos bolsos as moedas, celulares, chaves e outros
objetos metalicos, que devem passar pelo raio-X.

0 passageiro também pode ter que retirar cintos ou

sapatos que contenham partes metélicas para passar
pelo detector.
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Nao é permitido utilizar carrinhos de bagagem na
sala de embarque. Eles devem ser deixados antes da
inspecdo no raio-X.

A érea de raio-X estd sob a jurisdicdo da Policia
Federal. A operagao do raio-X € realizada pela equipe
da Infraero, sob a coordenacéo da Policia Federal.

Se tiver que sair da sala de embarque, peca
orientacbes a um funciondrio do aeroporto para
poder retornar, mas lembre-se de estar no portdo de
embarque no horério determinado pela companhia
aérea.

BAGAGEM DE MAQ — VOOS DOMESTICOS

Os limites da bagagem de mao sdo definidos
por critérios de seguranca para atender ao peso
méximo de decolagem do avido e acdes preventivas
de seguranca a bordo. 0 passageiro que respeita os
critérios da bagagem de mao agiliza sua passagem
pelo check-in, seu embarque e evita custos adicionais.
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Voos domésticos

Critérios: nao pode ser maior que 115 cm
(considerando altura + comprimento + largura) e o
peso maximo € de 5 kg.

Excesso de peso ou tamanho: a companhia
poderd exigir que a bagagem seja despachada
e 0 peso serd considerado na franquia de 23 kg
destinada a cada passageiro. Se houver excesso de
bagagem, a empresa aérea é autorizada a cobrar, e
o valor pode chegar a 0,5% da tarifa cheia por quilo
de excesso. A companhia também poderd negar o
excesso de bagagem ou transporta-la em outro voo.

Itens proibidos na bagagem de mao: objetos
cortantes ou perfurantes (canivetes, tesouras de
unha etc.). Esses itens s6 devem ser levados na
bagagem despachada. Caso contrario, 0 passageiro
poderd ter de descarta-los no aeroporto. Para mais
informacdes sobre itens proibidos, consulte a
empresa aérea.
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BAGAGEM DE MAQ — V0OS INTERNACIONAIS

Os limites da bagagem de mao sdo definidos
por critérios de seguranca, para atender ao peso
maximo de decolagem do avido e agdes preventivas
de seguranca a bordo. O passageiro que respeita 0s
critérios da bagagem de mao agiliza sua passagem
pelo check-in, seu embarque e evita custos
adicionais.

Voos internacionais

Critérios: alguns itens permitidos em voos
domésticos ndo séo liberados para voos internacionais
porque dependem das normas vigentes no pais de
destino. Consulte a empresa aérea com antecedéncia.

[tens proibidos na bagagem de mao: objetos
cortantes ou perfurantes, como canivetes, tesouras
de unha etc. Esses itens s6 devem ser levados na
bagagem despachada. Caso contrario, 0 passageiro
podera ter de descarta-los no aeroporto. O transporte
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de liquidos em voos internacionais deve atender as
normas abaixo:

e Liquidos, géis e pastas devem ser conduzidos
em um saco plastico de até 20 cm x 20 cm (1 litro),
apresentados na inspegdo do raio-X separadamente
da bagagem. Cada recipiente nao pode exceder o
volume de 100 ml. Liquidos em frascos acima de
100 ml ndo podem ser transportados, mesmo que
parcialmente cheios.

e Perfumes, bebidas e outros liquidos adquiridos
no Free Shop precisam estar embalados em sacola
selada e acompanhados das notas fiscais do dia do voo.
Essa medida ndo garante a aceitacdo da embalagem
selada por outros paises. No caso de conexao, consulte
a empresa aérea sobre a possibilidade de retencéo do
seu produto por autoridades estrangeiras.

e Medicamentos somente com prescri¢do médica
e apresentacao da receita no momento da inspecao de
raio-X.
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e Alimentacdo de bebés ou liquidos especiais
(sopas, xaropes, soro etc.), apenas na quantidade
a ser utilizada durante o voo, incluindo eventuais
escalas, e apresentados na inspecdo de raio-X
preventiva de seguranca a bordo.

0 passageiro que respeita os critérios da
bagagem de mao agiliza sua passagem pelo check-
in, seu embarque e evita custos adicionais.

CHECK-IN VIA INTERNET
(COM E SEM BAGAGEM)

Sem bagagem: imprima o cartdo de embarque e
siga diretamente para o portao de embarque indicado
pela companhia aérea, no horério informado pela
empresa (que varia entre 30 e 40 minutos antes do
horério do voo). Mantenha em maos um documento
de identificagdo com foto, que deverd ser apresentado
ao funciondrio da companhia aérea no momento da
chamada para embarque na aeronave.
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Com bagagem: compareca ao balcdo de check-
in da companhia no horario informado, em tempo
habil de identificar-se, despachar a bagagem e
apresentar-se no portao designado, no horario
informado pela empresa. Mantenha em maos um
documento de identificagdo com foto, que devera ser
apresentado ao funcionario da companhia aérea no
momento da chamada para embarque na aeronave.

0 cumprimento de hordrios é necessario
para manter os voos pontuais. Por isso, se nao se
apresentar nos horarios determinados, a companhia
podera recusar o embarque do passageiro para nao
atrasar a decolagem.

DOCUMENTOS PARA 0 CHECK-IN

Antes de seguir para o aeroporto, verifique a
documentacao. Todos os documentos devem possuir
foto que permita a identificagao do passageiro:
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Voos domésticos: originais ou copias
autenticadas

e |dentidade ou carteira nacional de habilitacéo
(mesmo que vencida), ou carteira de identidade
emitida por conselho ou federagdo profissional,
com fotografia (OAB, CREA e outras), ou carteira
de trabalho, ou passaporte nacional, ou cartdes de
identificacao expedidos pelos Poderes Judicidrio
e Legislativo federal ou estaduais; ou documento
expedido por Ministério ou 6rgdo subordinado a
Presidéncia da Repablica; ou licengas de piloto,
comissario, mecanico de voo e despachante
operacional de voo emitidas pela Anac.

e Para criancas e adolescentes é aceita a certidao
de nascimento (original ou copia autenticada).
Em caso de viagem com apenas um dos pais ou
desacompanhado, verifique as exigéncias da Vara da
Infancia e da Juventude da localidade de embarque.
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e Em caso de furto, roubo ou extravio de
documento, serd aceito o Boletim de Ocorréncia
emitido ha menos de 60 dias.

Voos internacionais: somente documentos
originais

e Passaporte valido ou documento legal de viagem
aceito pelo pais de destino (consulte a Policia Federal
sobre acordos de documentacéo para alguns paises).

e Visto do pais de destino (caso seja exigido no
pais).

e Para criancas e adolescentes: passaporte valido
ou documento legal de viagem aceito pelo pais de
destino. Em caso de viagem com apenas um dos pais
ou desacompanhado, verifique as exigéncias da Vara
da Infancia e da Juventude da localidade de embarque.
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ESTACIONAMENTO NO AEROPORTO

Os estacionamentos dos aeroportos sao
administrados por empresas privadas que concorrem
em licitagdes publicas para prestar o servigo. Os
valores ndo sdo tabelados e sdo estabelecidos por
cada empresa de acordo com o mercado.

Todos os estacionamentos possuem seguro
obrigatorio para proteger os veiculos.

Por prestar um servico em darea pdblica, os
estacionamentos dos aeroportos funcionam em
regime fiscal diferenciado e ndo sdo obrigados a
fornecer nota fiscal.

EXCESSO DE BAGAGEM

Nos voos domésticos, a empresa aérea €
autorizada a cobrar excesso de bagagem sempre
que a franquia por passageiro for excedida (23 kg
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nos voos domésticos). O valor pode chegar a 0,5%
da tarifa cheia por quilo de excesso. A companhia
também poderd negar o excesso de bagagem ou
transporta-la em outro voo para respeitar as normas
de seguranca sobre 0 peso maximo de decolagem das
aeronaves.

Consulte acompanhia aérea sobre a franquia nos
voos internacionais, que varia conforme o destino. No
caso de excesso de bagagem em voos internacionais,
consulte a empresa aérea sobre os valores cobrados.

FRANQUIA DE BAGAGEM
(VOOS DOMESTICOS E INTERNACIONAIS)

A franquia de bagagem é definida por critérios
de seguranca, para atender ao peso maximo de
decolagem do avido. 0 passageiro que respeita o
limite de franquia de bagagem agiliza sua passagem
pelo check-in e evita custos adicionais.
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Voos domésticos: cada passageiro, seja
adulto ou crianca, tem direito a despachar até 23
kg de bagagem, em um ou mais volumes, inclusive
bagagem especial (pranchas de surfe, instrumentos
musicais e outros). Animais domésticos que viajam
no pordo da aeronave nao estao incluidos na franquia
de 23 kg.

Voos internacionais: a franquia de bagagem

varia de acordo com o destino. Consulte a companhia
aérea com antecedéncia.

FUMAR NO AEROPORTO

Nas areas cobertas, é expressamente proibido
fumar. Além disso, observe as legislacdes estaduais
e municipais antifumo, que proibem o fumo em édrea
publica.
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HORARIOS DE CHECK-IN E DE EMBARQUE

Apresente-se para check-in com no minimo
1 hora de antecedéncia para voos domésticos e 2
horas para voos internacionais. Apds o check-in,
esteja no portdao designado no horario estipulado no
seu cartao de embarque. O cumprimento de horarios
6 necessario para manter 0s voos pontuais.

Por isso, se ndo se apresentar nos horarios
determinados, a companhia poderd recusar o
embarque do passageiro para ndo atrasar a
decolagem.

Vale destacar que a Infraero fornece os balcdes
para a realizagdo do check-in. 0 atendimento
e a organizacdo das filas ficam por conta das
companhias aéreas.
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HORARIO DE VERAD E FUSO HORARIO

0Os sites das companhias aéreas e os bilhetes
informam a hora local, tanto na origem quanto no
destino. Por isso, ndo é necessario calcular fuso
horario ou horario de verao. Se tiver ddvidas, consulte
a companhia aérea.

INFRAESTRUTURA E TARIFAS

Pistas, patios de aeronaves, salas de embarque,
elevadores, escadas rolantes, ar-condicionado,
sistema de som e limpeza sao alguns dos itens que sao
de responsabilidade da administracao aeroportuaria.
Para o conforto dos passageiros, os aeroportos
contam com cadeiras nas salas de embarque e
sanitarios limpos regularmente, além de fraldarios
e instalagOes acessiveis a pessoas com deficiéncia
ou mobilidade reduzida. As tarifas sao cobradas
pelas empresas aéreas e repassadas a Infraero para
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manutencdo da infraestrutura aeroportuéria. Parte
do valor é repassada a Aerondutica pela prestagao
do servigo de auxilio a navegacao aérea.

ITENS DE VALOR NA BAGAGEM

Na bagagem a ser despachada, o passageiro
deve evitar transportar bens de valor (como joias
ou eletroeletronicos). Se houver essa necessidade,
é possivel declarar o valor dos bens transportados
ainda no check-in, basta solicitar o formulario a
empresa aérea que se responsabilizard belos bens
declarados mediante taxa a ser cobrada no ato de
confirmagao dos bens. Consulte os valores com a
companhia aérea.

TROCA DE AERONAVE

Em alguns casos, 0 passageiro pode serimpedido
de embarcar no voo que havia planejado:
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e Manutengdo ndo programada: todas as
vezes que uma aeronave chega a um aeroporto,
ela é inspecionada pela equipe de manutencdo da
companhia aérea. Se for preciso qualquer tipo de
manutencdo ndo programada, serd preciso trocar
0S passageiros de avido e nem sempre a companhia
dispde de aeronave reserva no local. Dessa forma, os
passageiros terdo que ser reacomodados em outros
V00S.

e Aeronave em outro aeroporto: um avido
pernoita normalmente em um aeroporto de menor
movimento e, quando inicia sua jornada, percorre
vérias cidades.

Se um aeroporto amanhece fechado por mau
tempo, aquele avido poderd nao decolar. Isso cria
um efeito cascata, ja que os passageiros nos outros
aeroportos, que também aguardavam por aquele
aviao, terdo que ser reacomodados em outros voos.
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Caso algum desses problemas ocorra, a
companhia aérea deve informar o passageiro e
providenciar assisténcia, além de acdes para
reembarque ou reembolso. Ver os itens “Overbooking”,
“Voo Atrasado” e “Voo Cancelado” neste Guia.

OVERBOOKING (PRETERIGAO DE PASSAGEIRO)

Ocorre quando uma empresa vende mais assentos
do que os disponiveis no avido, considerando que
uma parte dos passageiros, por alguma razao, nao se
apresentard para viajar (no show). Mas se todos os
passageiros comparecerem para o voo, 0s excedentes
terdo que ser reacomodados em outros voos.
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Pela legislacdo da aviacdo civil em vigor no
Brasil, inicialmente a companhia aérea deve buscar
oferecer compensacOes ao passageiro (bilhetes
extras, milhas, didrias em hotéis, entre outras
providéncias) para que ele aceite embarcar em outro
v00. Caso 0 passageiro ndo aceite as compensagoes,
a companhia aérea deveréd oferecer reacomodacao
imediata e prioritaria no proximo voo disponivel —
préprio ou de outra empresa.

0 passageiro pode ainda optar por outra
modalidade de transporte. E possivel também
solicitar reembolso integral do bilhete. Neste caso, a
devolugao do valor deverd ser imediata, respeitando-
se 0 prazo e 0 meio de pagamento.

Caso a reacomodacdo gere atraso, a companhia
aérea deve prestar assisténcia material ao
passageiro. Consulte o item “Assisténcia material
em caso de atraso, cancelamento ou pretericao”
neste Guia.
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RESTAURANTES E LOJAS NO AEROPORTO

Os estabelecimentos de servigos, alimentagao,
entretenimento e lojas nos aeroportos possuem
concessdo para atuar mediante licitagdo pdblica.
Os precos ndo sao tabelados, cabendo a cada

estabelecimento comercial a defini¢do dos pregos.

SALA DE EMBARQUE DOS AEROPORTOS

Para o conforto dos passageiros, os aeroportos
contam com cadeiras nas salas de embarque e
sanitarios limpos regularmente, além de fraldarios e
instalacfes acessiveis a pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida.

Ndo é permitido utilizar carrinhos de bagagem

na sala de embarque. Eles devem ser deixados antes
da inspegao no raio-X.
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SEGURANCA DO PASSAGEIRO

Dentro das areas restritas, como pétio de
aeronaves, salas de embarque e desembarque e dentro
das aeronaves, o passageiro deve relatar qualquer
ocorréncia a companhia aérea. Nas demais areas
plblicas, o passageiro deve informar a administragao
local da Infraero e registrar a ocorréncia na Delegacia
de Policia Civil.

Enquanto estiver no aeroporto, 0 passageiro deve
estar sempre atento a seus pertences. Caso necessite,
ele deve procurar o servigo de Achados e Perdidos do
aeroporto. A presenca de vendedores e pedintes ndo é
autorizada.

SOLICITAR ATENDIMENTO ESPECIAL

Sao considerados passageiros com necessidade
de atendimento especial: criangas desacompanhadas,
pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida,
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gestantes, lactantes, pessoas com crianga de colo,
idosos e obesos.

Esses passageiros deverdo avisar a empresa
aérea sobre suas necessidades no ato da compra
da passagem, até mesmo pela internet, ou com
antecedéncia minima de 48 horas antes do embarque.

Pessoas que necessitam de atendimento especial
também tém direito a atendimento preferencial no
check-in e no embarque. J& o desembarque dessas
pessoas é feito por Gltimo, exceto nos casos em que
o tempo disponivel para a conexdo ou outro motivo
justifique a priorizacao.

TROCA DE PORTAO DE EMBARQUE

Os portdes de embarque podem sofrer alteracdes
devido a acomodacdo das aeronaves nos patios em
funcdo de uma maior comodidade para o passageiro
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ou do cumprimento dos horérios dos voos. O passageiro
deve ficar atento aos avisos sonoros sobre as chamadas
para embarque.

VIAJAR COM ANIMAIS DOMESTICOS

0 transporte de animais domésticos pode ser
autorizado no interior ou no porao da aeronave,

conforme as regras de cada companhia. O servigo
ndo estd incluido no preco da passagem e a solicitagao e
consulta de precos deve ser feita com antecedéncia para
a empresa aérea.

Caso o transporte de animais seja autorizado pela
empresa aérea, € necessario apresentar para embarque o
atestado de sanidade do animal, fornecido pela Secretaria
de Agricultura estadual, pelo posto do Departamento de
Defesa Animal ou por médico veterindrio.

Dependendo do porte do animal ou raca, ele deve
usar focinheira para ter acesso ao terminal do aeroporto.
Excecdo para os cdes-guias, devidamente documentados.
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VIAJAR COM PRODUTOS AGROPECUARIOS

0 Ministério da Agricultura é responsavel pela
vigilancia agropecudria internacional — Vigiagro. Caso
haja interesse em transportar produtos agropecudrios,
especialmente em voos internacionais com destino ao
Brasil, consulte previamente os postos da Vigiagro nos
aeroportos internacionais.

Atencdo para os principais produtos agropecuarios
que ndo podem ingressar no Brasil sem autorizagao prévia
e/ou certificacdo sanitéria: frutas e hortalicas frescas;
insetos, caracdis, bactérias e fungos; flores, plantas ou
partes delas; bulbos, sementes, mudas e estacas; animais
de companhia como cdes e gatos; aves domésticas
e silvestres; espécies exdticas, peixes e passaros
ornamentais, abelhas; came de qualquer espécie animal,
in natura ou industrializada; leite e produtos lacteos;
produtos apicolas; ovos e derivados; pescados e derivados;
sémen, embrides, produtos bioldgicos, veterinarios (soro,
vacinas); terras; madeiras ndo tratadas; agrotdxicos;
material bioldgico para pesquisa cientifica; entre outros.
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VIAJAR COM CRIANGAS E ADOLESCENTES

Atencdo para as normas, principalmente nos casos de
viagem com apenas um dos pais ou desacompanhados.

Nenhuma crianca poderd viajar para fora da comarca onde
reside, desacompanhada dos pais ou responsaveis, sem expressa
autorizacdo judicial. Essa autorizago é dispensada quando a
crianca estiver acompanhada de um dos pais.

Além disso, é possivel que criangas e adolescentes viajem
desacompanhados de ambos os pais, desde que observadas as
exigéneias legais. Consulte a empresa aérea com antecedéncia e
verifique o disposto no Estatuto da Crianca e do Adolescente, além
das exigéncias da Vara da Infancia e da Juventude da localidade
de embarque.

Voos domésticos
Verifique os documentos necessarios para embarque no item

“Documentos para o check-in —voos domésticos” neste Guia.
Em caso de viagem com apenas um dos pais ou
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desacompanhado, verifique as exigéncias da Vara da
Infancia e da Juventude da localidade de embarque.

Franquia de bagagem: nos voos domésticos, criangas e
adolescentes tém direito 2 mesma franquia de bagagem dos
adultos. Consulte o item “Franquia de bagagem” neste Guia.

Voos internacionais

Verifique os documentos necessarios para embarque no
item “Documentos para o check-in — voos internacionais”
neste Guia. Atencdo especial a obrigatoriedade de
documentos originais e de visto exigido por determinados
paises.

Em caso de viagem com apenas um dos pais ou
desacompanhado, verifique as exigéncias da Vara da
Infancia e da Juventude da localidade de embarque.

Franquia de bagagem: nos voos internacionais, a
franquia de bagagem varia de acordo com o destino.
Consulte a companhia aérea com antecedéncia.
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V0O ATRASADO

Pela legislacdo da aviacdo civil em vigor no
Brasil, caso 0 voo atrase, 0 passageiro tem prioridade
na reacomodacdo em relacdo aos que ainda nao
adquiriram passagem. Ele pode solicitar reembolso
integral do bilhete a partir de 4 horas de atraso e
a devolugao serd imediata, respeitando-se o prazo
e o meio de pagamento. Existe, ainda, a opgao
para remarcacdo do voo para data e hordrio de
conveniéncia do passageiro apos 4 horas de atraso.

A companhia aérea deve prestar assisténcia
material em caso de atraso de voo. Consulte o
item “Assisténcia material em caso de atraso,
cancelamento ou preteri¢do” neste Guia.

Em caso de atrasos em aeroportos de outros
paises, mesmo que a companhia aérea seja

brasileira, consulte a legislacao local a respeito
de assisténcia, reacomodacao e reembolso. Também
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é possivel acompanhar os horarios de chegadas e

partidas pelo site na internet
http://www.infraero.gov.br/voos/index.aspx.

V0O CANCELADO

Pela legislacdo da aviagdo civil em vigor no
Brasil, caso 0 voo seja cancelado, a companhia aérea
deve providenciar imediatamente a reacomodacao
do passageiro no préximo voo disponivel, proprio ou
de outra companhia. 0 passageiro tem prioridade
na reacomodacdo em relacdo aos que ainda n@o
adquiriram passagem e pode optar por outra
modalidade de transporte. Ele pode também solicitar
reembolso integral do bilhete. A devolugdo do valor
serd imediata, respeitando-se o prazo e o meio de
pagamento.

A companhia aérea deve prestar assisténcia
material em caso de cancelamento. Sobre 0 assunto,
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consulte o item “Assisténcia material em caso de atraso,
cancelamento ou pretericdo” neste Guia.

Em caso de cancelamentos em aeroportos de outros
paises, mesmo que a companhia aérea seja brasileira,
consulte a legislacdo local a respeito de assisténcia,
reacomodacdo e reembolso.

Também € possivel acompanhar os horarios de
chegadas e partidas pelo site na internet
http://www.infraero.gov.br/voos/index.aspx.

ASSISTENCIA MATERIAL EM CASO DE ATRASO,
CANCELAMENTO OU PRETERIGAOD

A legislacdo da aviagdo civil em vigor no Brasil
determina que a companhia aérea deve prestar assisténcia
material ao passageiro nos casos de atraso, cancelamento
e pretericdo de embarque:
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1 hora: facilidade de comunicagao, tais como ligacao
telefonica, acesso a internet e outros.

2 horas: alimentacao.

Apds 4 horas: acomodagdo em local adequado e,
quando necessario, servico de hospedagem.

A assisténcia é devida, no que couber, inclusive ao
passageiro que ja estiver a bordo da aeronave em solo e
sem acesso ao terminal.

A companhia aérea deve disponibilizar informagdes
sobre o servico contratado e suas eventuais alteragdes,
além de disponibilizar panfletos informativos dos direitos
assegurados na regulamentacao.
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AEROPORTO FECHADO POR MAU TEMPO

Um aeroporto “fecha” quando as condigdes meteoroldgicas
naquele local n@o sdo adequadas para a operagao segura
de uma aeronave. Nesse caso, pousos e/ou decolagens sao
suspensos ou cancelados até a reabertura do aeroporto.
Em consequéncia, as aeronaves em procedimentos de
pouso podem ser encaminhadas para outros aeroportos ou
permanecer em espera.

ARREMETIDAS

Uma arremetida é um procedimento previsto e seguro,
que ndo oferece quaisquer riscos para a aeronave ou 0S
passageiros. Um piloto decide arremeter quando identifica
que as condigdes para 0 pouso nao estdo plenamente
favordveis e planeja fazer uma nova aproximagdo. Em
alguns casos, as rodas chegam a tocar a pista, 0 que
também ndo compromete a seguranca, pois hé espaco
suficiente para o avido ganhar altitude novamente.
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ESPERA PARA DECOLAR 0U POUSAR

As atividades aéreas tém como foco a seguranca. Dessa
forma, por vezes, & necessario atrasar em alguns minutos
uma decolagem ou pouso a fim de se garantir uma
separacdo minima entre as aeronaves.

Decola antes a aeronave da companhia que apresentou
plano de voo antes das demais e pousa antes quem
chega primeiro ao destino. As excecdes sao prioridades
para aeronaves em emergéncia, aeronaves transportando
pacientes em estado grave, avioes em operacdes militares
e a aeronave presidencial.

MARCAGAO DE ASSENTOS

A marcacdo de assentos pode ser feita via internet, no
momento da compra do hilhete aéreo, check-in via
internet ou check-in no balcdo do aeroporto. Em caso
de necessidade operacional, a companhia aérea podera
reacomodar 0s passageiros em outros assentos ou deixar
aescolha livre a bordo, sem necessidade de aviso prévio.
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REGIOES SEGURAS PARA VOAR

Todo o espago aéreo do Brasil é coberto por meios
de vigilancia (radares), auxilios a navegacdo e
telecomunicacdes. Por isso, todas as regides brasileiras
$30 seguras para voar, pois contam com meios adequados
em condicOes de prover seguranca e fluidez nos niveis em
que operam 0S VOOS Comerciais.

TURBULENCIA

Turbuléncia é um fenémeno atmosférico que faz o
avido balancar e variar levemente a altitude, sendo mais
comum quando se ultrapassa uma camada de nuvens.
Pode ser causada por correntes térmicas ou convectivas,
diferencas no relevo, variacao na velocidade do vento ao
longo de uma zona frontal ou alteracdes na temperatura
e pressao atmosférica. Os avides podem evitar zonas de
turbuléncia com o uso de radares meteorologicos, que
indicam as nuvens mais densas.
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As aeronaves sao concebidas para suportar raios e
relampagos. Quando um raio atinge um aviao, passa por
sua fuselagem sem comprometer a seguranca de voo.

Durante a viagem, permanega sentado e com os
cintos afivelados, principalmente quando for dado o
aviso no avido (avisos luminosos sobre as poltronas e/
ou comunicado pela tripulacdo). Se estiver no toalete
ou corredor do avido, retorne imediatamente ao seu
assento. Durante turbuléncia, o servico de bordo também
é interrompido.

USO DE ELETRONICOS A BORDO

Exceto durante o pouso e a decolagem, é permitida a
utilizacdo de equipamentos, desde que ndo emitam
ondas eletromagnéticas, para ndo causar interferéncia
nos sistemas de aeronave e manter a seguranca do voo. £
0 caso dos celulares que possuem configuragdes “voo” ou
“aviao”, notebooks, aparelhos que reproduzem misicas e
videos (players de MP3, MP4 e outros), cdmeras digitais
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de foto e video etc. Cada companhia aérea pode liberar ou ndo
0 USO entre seus passageiros.

Algumas companhias aéreas oferecem servicos especificos.
Consulte a empresa para mais informacoes.

VOANDO COM CHUVA

Mesmo que a chuva seja intensa, € possivel voar porque
a aeronave foi concebida para operar nessas condicdes.
Eventualmente, pode ocorrer algum desconforto por causa da
turbuléncia.

V0O DIURNO E NOTURNO

Voar durante o dia ou a noite, do ponto de vista das operacdes
aéreas, ndo faz diferenca por causa dos recursos tecnoldgicos
disponiveis nos avibes e nos equipamentos de auxilio a
navegacao aérea.
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CARRINHOS PARA TRANSPORTAR BAGAGEM

0s carrinhos de bagagem sdo disponibilizados gratuitamente
pela Infraero para uso nas areas publicas dos Terminais de
Passageiros. Criangas ndo devem ser transportadas nos
carrinhos de bagagem, para evitar acidentes.

DANO OU EXTRAVIO DE BAGAGEM

Ao receber sua bagagem, confira os volumes. Caso ocorra
avaria, dano ou furto, procure um funcionario da empresa
aérea ainda na sala de desembarque e preencha o Registro
de Irregularidade de Bagagem —RIB. Em até sete dias apés a
entrega da bagagem, o passageiro também pode encaminhar
0 protesto a empresa aérea, por qualquer comunicagao
escrita. E necessario apresentar o comprovante de despacho
da bagagem, que é a prova do contrato de transporte.
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Abagagem sd pode permanecer extraviada por no méaximo
30 dias. Apds esse prazo, a companhia deve indenizar o
passageiro. Caso seja localizada, a bagagem deve ser
enviada ao endereco indicado pelo passageiro (seja na
origem ou destino da sua viagem).

ltens de valor, como joias, dinheiro, maquinas
fotogréficas e outros aparelhos eletronicos, devem ser
transportados preferencialmente na bagagem de mao. O
passageiro também tem a opcao de declarar o valor dos
bens transportados na sua bagagem ainda no check-
in. Basta solicitar o formulario a empresa aérea que se
responsabilizara pelos bens declarados, mediante taxa a
ser cobrada no ato de confirmacdo dos bens. Consulte os
valores com a companhia aérea.

Além do que esté previsto na legislacdo da aviagao civil,
0 passageiro também pode reivindicar seus direitos
junto aos ¢rgéos de defesa do consumidor ou a Justica.
Ha Juizados Especiais Civeis em alguns dos principais
aeroportos da Rede Infraero. As regras valem para todos os
v0os com origem no Brasil. Para os voos vindos do exterior,
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mesmo que de empresas brasileiras, sdo aplicadas as
normas do pais de origem da viagem, que podem ser
diferentes. Neste caso, consulte a empresa aérea.

ENTREGA DA BAGAGEM

A companhia é4rea deve devolver a bagagem
despachada ao passageiro em perfeitas condicdes. Ao
administrador aeroportuario (Infraero) cabe manter as
esteiras e 0s equipamentos em funcionamento.

FACILIDADES NO AEROPORTO

Na maioria dos aeroportos da Rede Infraero, o
passageiro vai encontrar os servicos de Achados e
Perdidos, Balcao de Informacdes, Ouvidoria e apoio de
6rgaos publicos, como Anac, Policia Federal, Receita
Federal, Anvisa, Vigiagro (Ministério da Agricultura),
Juizado da Infancia e da Juventude, Policia Civil, Policia

Militar, entre outros.
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OUVIDORIA INFRAERO

A Ouvidoria da Infraero tem por objetivo atender os
clientes da empresa. O resultado disso é a melhoria da
qualidade dos servicos.

Sugestoes e reclamacoes de usudrios, passageiros
ou empregados da Infraero sdo acompanhadas pela
Diretoria e Presidéncia da Infraero e respondidas pela
Ouvidoria. Com isso, sdo identificadas oportunidades de
aperfeicoamento e de oferta de novos servigos para os
clientes dos 67 aeroportos administrados pela Infraero.

Assuntos relacionados a servicos de companhias
aéreas ou empresas que operam nos aeroportos devem
ser encaminhados a Anac — Agéncia Nacional de Aviagdo
Civil, por meio do site www.anac.gov.br ou diretamente as
empresas responsaveis.
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Os clientes da Infraero podem se dirigir aos balcdes
de informacdes dos principais aeroportos e registrar seu
relato. A Ouvidoria da empresa também atende pelos
seguintes canais de comunicagao:

Internet: www.infraero.gov.br, /ink Ouvidoria

Central de Atendimento: 0800 727 1234

Fax: (61) 3312 3013

Cartas: Caixa Postal 8626 — CEP: 70312-970 —
Brasilia-DF

PONTUAGAO EM PROGRAMAS DE MILHAGEM

0Os programas de milhagem oferecidos por algumas
empresas aéreas fazem parte de sua estratégia comercial
e ndo sdo regidos pelo drgao regulador. Para conhecer as
regras de cada programa, leia atentamente o contrato
de adesdo e consulte a companhia aérea em caso de
davidas ou reclamagges.
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QUALIDADE DO SERVIGO

No site da Anac, existe o Espaco do Passageiro, onde
é possivel avaliar a qualidade do servico prestado pelas
companhias aéreas nacionais e estrangeiras que operam no
Brasil, bem como pelos aeroportos.

Basta se cadastrar e avaliar os servigos com notas
de zero a 10. Sempre que mudar de opinido, também
é possivel acessar o site e mudar suas avaliagoes
http://www.anac.gov.br/passageiro. O objetivo do Espago
do Passageiro é servir como referéncia e auxiliar outros
passageiros nas decisdes de compra.

Além disso, a Infraero realiza, a cada dois anos, pesquisa
de satisfacdo junto aos usuérios dos aeroportos da Rede. A
partir de 2011, os resultados consolidados sobre atendimento
estardo disponiveis no site www.infraero.gov.br.
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SISTEMA INFORMATIVO DE V0OS

Os monitores com informagdo dos voos sdo
disponibilizados pelo administrador aeroportuario
(Infraero). O sistema é alimentado por meio de
informacdes transmitidas pelas companhias aéreas,
que sdo as operadoras dos v0os.

Nas areas de embarque, 0s monitores informam
sobre as partidas: nimero do voo, companhia

aérea, destino final e escalas, portdo de
embarque, horario e o status do voo (check-in aberto,
embarque préximo, embarque imediato, Gltima
chamada e voo encerrado).

Nas aéreas de desembarque, 0s monitores
informam sobre as chegadas: nimero do voo,

companhia aérea, origem e escalas, terminal e
portdo de desembarque e status do voo (previsto,
confirmado e aeronave no pétio).
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Também é possivel acompanhar chegadas e partidas
pelo site http://www.infraero.gov.br/voos/index.aspx.

TAXIS NO AEROPORTO

0Os valores cobrados pelos taxistas dos aeroportos
sdo definidos pelos sindicatos da categoria ou 6rgao
competente na regido, geralmente o poder publico
municipal. Os téaxis credenciados nos aeroportos
seguem critérios de qualidade para atender os
passageiros com seguranca e conforto.

TRANSPORTE DA AERONAVE AO TERMINAL

Otransporte dos passageiros entre o patio e o terminal
aeroportuario é solicitado pela companhia aérea apds a
chegada do voo, para que o administrador do aeroporto
(Infraero) envie os 6nibus em quantidade necesséria.
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TRANSPORTE PUBLICO

0 transporte ptblico é regulado e oferecido pelo
0rgdo publico competente na regido, municipal ou
estadual.

NO DESEMBARQUE 51



TAM

0800 570 5700
Deficientes auditivos: 0800 555 500
Internet: www.tam.com.br

GOL/VARIG

0800 704 0465
Deficientes auditivos: 0800 709 0466
Internet: www.voegol.com.br

WEBJET

0800 723 1234
Deficientes auditivos: 0800 723 1122
Internet: www.webjet.com.br

AZUL

0800 884 4040
Deficientes auditivos — via chat na internet
Internet: www.voeazul.com.br
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AVIANCA

0800 286 6543
Deficientes auditivos: 0800 286 5445
Internet: www.avianca.com.br

TRIP

0800 722 8747
Deficientes auditivos: 0800 722 8488
Internet: www.voetrip.com.br

PASSAREDO

0800 770 3757
Deficientes auditivos: 0800 771 6836
Internet: www.voepassaredo.com.br

PANTANAL

0800 770 3970
Deficientes auditivos — via e-mail: sac@voepantanal.com.br
Internet: www.voepantanal.com.br
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MINISTERIO DA DEFESA

Orgao incumbido de exercer a diregao superior das Forcas
Armadas e pelo estabelecimento de politicas ligadas a
Defesa e a Seguranca do Pais.

Contato: “Fale Conosco” no site www.defesa.gov.br

ANAC — AGENCIA NACIONAL DE AVIAGAO CIVIL

Agéncia reguladora do setor, responsével pela fiscalizagdo
do cumprimento da legislagdo de aviacdo civil pelas
companhias aéreas e administradores aeroportuarios.
Contato: www.anac.gov.br/faleanac ou 0800 725 4445

INFRAERO

Responsavel pela administragdo da infraestrutura de 67 dos
principais aeroportos brasileiros.

Internet: www.infraero.gov.br, /ink Ouvidoria

Central de Atendimento Ouvidoria: 0800 727 1234

Fax: (61) 3312 3013

Cartas: Caixa Postal 8626 — CEP 70312-970 — Brasilia-DF

DEPARTAMENTO DE CONTROLE DO ESPAGO AEREO
— DECEA/COMANDO DA AERONAUTICA

0 Decea é drgao do Comando da Aerondutica, responsavel,
entre outras acdes, pelo controle do trafego aéreo brasileiro.
Contato: www.decea.gov.br ou (21) 2101 6234
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POLICIA FEDERAL

Orgao responsével pelo controle de imigracao/emigracao e
seguranca em éreas restritas dos aeroportos.

Contato: www.dpf.gov.br ou 0800 978 2336

RECEITA FEDERAL

Responsavel pela administragdo tributaria e aduaneira nos
aeroportos.

Contato: www.receita.fazenda.gov.br ou 146 (Receitafone)
ou 0800 702 1111 (Ouvidoria)

ANVISA — AGENCIA NACIONAL DE

VIGILANCIA SANITARIA

Informac@es aos viajantes sobre vacinagéo, profilaxia,
salide no mundo e exigéncias sanitarias.

Contato: www.anvisa.gov.br/viajante

VIGIAGRO — MINISTERIO DA AGRICULTURA
Responsavel por promover a vigilancia agropecuéria
internacional.

Contato: www.agricultura.gov.br ou 0800 704 1995
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JUIZADOS ESPECIAIS CIVEIS

Aeroporto Internacional de Guarulhos/ SP: (11) 2445-4728
Aeroporto de Congonhas/ SP: (11) 5090-9801/9802/9803
Aeroporto Internacional do Galedo/ RJ: (21) 3367-6236
Aeroporto Santos Dumont/ RJ: (21) 2240-0904

Aeroporto Internacional de Brasilia/ DF:

(61) 3365-2343/1720
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EXPEDIENTE

Realizacao:

Empresa Brasileira de Infra-Estrutura Aeroportudria —
Infraero

Publicagdo da Superintendéncia de Marketing e
Comunicacao Social

Referéncias normativas:
Anac — Agéncia Nacional de Aviagdo Civil

Hora de Viajar — Guia do Passageiro
Edigao n° 2 — dezembro 2010

Contato:

Ouvidoria Infraero

Internet: www.infraero.gov.br, /ink Ouvidoria
Central de Atendimento: 0800 727 1234
Fax: (61) 3312 3013

Cartas: Caixa Postal 8626 — CEP: 70312-970 — Brasilia-DF

EXPEDIENTE
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