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Erros de digitacao em passagens aéreas ou bilhetes de dnibus sdo
comuns e podem gerar problemas e até atrapalhar a programacdo de
uma viagem. Saiba como resolver o problema de forma eficiente

O tiquete esta
errado. Como
devo agir?

» ANA LUIZA MORAES*

amaior parte dos casos, peque-

nos erros de digitacdo sdo —ou

deveriam ser — facilmente re-

solvidos, sem grandes custos
ou burocracias. Porém, é comum que
algumas companhias aéreas ou de 6ni-
bus tenham a politica de ndo permitir
certas alteracdes na passagem, e um
simples erro de grafia ou de digitacao
pode gerar prejuizos desnecessdarios,
como o passageiro ficar impedido de
embarcar. Assim, é importante o con-
sumidor estar bem informado das de-
terminacdes que os fornecedores des-
ses servicos devem cumprir para evitar
grandes transtornos.

Vanusa Almeida, 48 anos, relatou
a dificuldade que teve quando, apds
a compra de uma reserva, notou que
faltava uma letra na grafia do nome
dela. Depois de solicitar a corregao,
a empresa informou que resolveria o
problema, mas, 48 horas antes do voo,
a companhia avisou que ndo seria
possivel. Vanusa conta que foi ao Pro-
con-DF fazer uma reclamacao e tam-
bém a Defensoria. “O juiz determinou
que eu teria que embarcar sob pena
de multa de R$ 10 mil para a compa-
nhia”, conta a moradora da Asa Sul.
“O voo era as 8h15, e somente as 8h
emitiram uma nova passagem. E cor-
rigiram por causa da determinacdo do
juiz. N6s ficamos, em média, um més
tentando a comunicacdo com as em-
presas”, completa Vanusa.

A advogada Natdlia de Oliveira San-
tos esclarece que nos casos de erro de
grafia de nome a empresa é obrigada
a realizar a correcao. “Compete as em-
presas promoverem a retificacio do bi-
lhete aéreo, conforme determina a Re-
solucdo n. 400/2016, da Anac”, explica.
Na referida resolugdo, a agéncia regu-
ladora determina que “o erro no preen-
chimento do nome, sobrenome ou ag-
nome (como, por exemplo, Filho, Neto)
do passageiro deverd ser corrigido pelo
transportador sem onus. Isso, porque,
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embora a passagem tenha cardter pes-
soal e intransferivel, a correcdo do no-
me nao altera essa natureza.

De acordo com a advogada, o
ideal é o passageiro solicitar a mu-
danca até o momento do check-in.
“Caso a empresa recuse a alteracao,
deverd ser feita uma reclamacao pa-
ra o gerente ou quem seja responsd-
vel, alegando seus direitos”, orienta.
Se, ainda assim, a empresa se recu-
sar e obrigar a compra de nova pas-
sagem, o cliente pode buscar auxi-
lio nos 6rgaos de protecdo ao con-
sumidor ou pleitear seus direitos
mediante um advogado para entrar
com um pedido de indenizacao.

Eduarda Carvalho, 23, conta que, em
marco deste ano, comprou passagens
de avidao, mas o nome da irma dela foi
impresso com erro na grafia. Segundo
a moradora do Lago Sul, os dados fo-
ram preenchidos corretamente mas,
ainda assim, os bilhetes sairam com
erro. “Pedi para que fizessem a altera-
cdo, mandei todos os documentos so-
licitados, mas a companhia se negou a
fazer a correcdo’, ressalta. “Era para ser
um procedimento simples, e quase nao
conseguimos viajar. Foram semanas de
estresse”, conclui a estudante.

Mesmo em casos em que a correcao
da grafia ndo for realizada, a advogada
diz que a companhia nio pode impe-
dir o passageiro de embarcar. “De acor-
do com o Cédigo de Defesa do Consu-
midor, isso configura falha na presta-
cao de servico, e pode ensejar a repara-
¢do de danos morais, jd que a correcao
pode ser sanada pela companhia aérea
mediante conferéncia de outros dados
pessoais, como CPE RG ou até mesmo
CNH”, enumera a advogada.

Da mesma forma, o entendimento
dos tribunais é que a empresa que se re-
cusar a corrigir o etro de digitacdo, ou
mesmo impedir o passageiro de viajar,
poderd ser condenada ao pagamento
de danos materiais e também morais.
O motivo € que a empresa estaria se
aproveitando do consumidor e da sua

0O analista legislativo Francisco Sant’Anna, 65,
procurou a coluna Grita do Consumidor para
relatar que estd sem internet e telefone fixo do
plano oferecido pela empresa de telefonia OI. O
analista explica que o problema tem atingido parte
daregido do Park Way, entre as quadras 26 e 29. “O
técnico no local informou que o problema é fruto
de roubo de cabo. Ele contou que foram roubados
2km de cabo e equipamentos de uma central que
eles tém 14”. Silvio diz que a previsao, segundo o
técnico, € de 7 a 20 dias sem os servicos. “A Oi é,
das 4 operadoras telefonicas, a tinica que presta
servico nessas quadras”, explica. “Até agora, nao
vi nenhuma equipe da operadora trabalhando no
local”, completa.

Resposta da empresa

» Até o fechamento da coluna, a empresa néio
apresentou resposta sobre o caso.

Comentario do consumidor

» “Ligaram, disseram que vao resolver o mais rdpido
possivel, mas que néo hd previsio de quando
ficard pronto o servico. Minha saida vai ser tentar
contratar outro provedor.”

Onde reclamar

Caso testemunhe alguma prética abusiva:

+ faca uma reclamacao no site da Anac(https://www.gov.br/anac/pt-br) ou pelo

telefone 0800 725 4445;
e procure o Procon de seu estado;

* denuncie no consumidor.gov (https://www.consumidor.gov.br/);
* contrate um advogado para auxiliar no caso.

posicdo de vulnerabilidade.

Além disso, a correcdo deverd ser fei-
ta de maneira gratuita, a fim de impedir
que as empresas obtenham lucros em
cima do consumidor de maneira unila-
teral e desproporcional. “A jurisprudén-
cia é pacifica no TJDFT, pois considera
ma-fé da empresa para lucrar com outro

bilhete”, elabora a advogada.
Cautela

A passagem € pessoal e intransferi-
vel, o que significa que a correcao é ga-
rantida ao consumidor e nio pode ha-
ver a troca do nome de um passageiro

para outro. “A empresa ndo € obrigada
a aceitar (outro nome) e poderd cobrar
taxas para realizar essa transferéncia in-
direta”, explica. Caso o cliente tenha di-
vidas sobre a viagem, a advogada sugere
que cancele o bilhete e converta em cré-
ditos ou vouchers que podem ser trans-
feridos para outra pessoa.

A especialista, porém, menciona que
serd possivel transferir o beneficidrio do
servico diante da hipétese de falecimen-
to do passageiro antes da data marcada
para a viagem. “Nesse caso, se a empre-
sainformar que haverd cobranga de adi-
cional pela transferéncia da passagem,
guarde todos os documentos”, orienta.
“Essa cobranca é abusiva e pode ser co-
brada na Justi¢a”, completa.

*Estagiaria sob a supervisao
de Marcia Machado
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PRODUTO COM
DEFEITO

Afonso Lemos do Amaral, 45, é admi-
nistrador e mora no Riacho Fundo. Ele te-
ve problema ao realizar uma compra nos
Correios. O administrador conta que com-
prou um certificado digital e, na hora que
foi testd-lo, descobriu que estava com de-
feito. “Efetuei o pagamento, ocorreu sem
erro, porém, quando utilizei o certificado,
percebi que o mesmo ndo tinha sido gra-
vado no token”, explica Afonso. “Liguei para
os Correios, que ndo resolveram o proble-
ma. Pediram para ligar para o Serpro, que
informou que eu teria que resolver junto
aos Correios”, completa o consumidor, que
aguarda a troca do produto.

Resposta da empresa

» ‘A drea responsdvel dos Correios jd entrou
em contato com o cliente e estd tomando
as medidas cabiveis para a solugdo do
ocorrido.”

Comentario do consumidor

» “S6 me enviaram uma mensagem. Ainda
ndo resolveram.”

RECLAMACOES DIRIGIDAS A ESTA SECAO DEVEM SER FEITAS DA SEGUINTE FORMA:

» Razdo social, endereco e telefone para contato da empresa ou
prestador de servicos denunciados

» Breve relato dos fatos
» Nome completo, CPF, telefone e endereco

» E-mail: consumidor.df@dabr.com.br

» No caso de e-mail, favor nao esquecer de colocar
também o niimero do telefone

Telefones iteis

3214-1146

» Enviar para: SIG, Quadra 2, n° 340 CEP 70.610-901 Fax: (61)
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