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Assisténcia e Compensacao

Em caso de cancelamentos, atrasos,
viagem em classe inferior (downgrading) e
recusa de embarque

Este aviso legal € exigido pelo Regulamento 261/2004 do
Parlamento Europeu e do Conselho da Uniao Europeia.
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OS DIREITOS REFERIDOS NESTE FOLHETO SAO
APLICAVEIS NAS SEGUINTES CIRCUNSTANCIAS:

. Vocé tem uma reserva confirmada no voo;

° Seu check-in esta feito até o horario indicado ou, se ndo houver
horério indicado, ndo mais tarde que 45 minutos antes do
horério da partida;

. Vocé viaja com um bilhete de tarifa disponivel direta ou
indiretamente ao publico, ou com um bilhete emitido no ambito
de um programa de fidelidade;

. Vocé viaja em um voo que parte de um aeroporto na UE,
ou com um voo operado por uma companhia aérea da
Comunidade que parte de um aeroporto de um outro pais
para um aeroporto na UE, exceto caso sejam aplicaveis
regulamentos legais locais neste outro pais.

Bl ' cANCELAMENTO
1.1 ASSISTENCIA EM CASO DE CANCELAMENTO

Se 0 seu voo for cancelado, vocé podera escolher entre:

o reencaminhamento para o seu destino final nas condi¢ées de
transporte equivalentes, o mais breve possivel, como indicado
pela companhia aérea, ou uma data posterior que mais lhe
convier, sujeito a disponibilidade de assentos; e

o reembolso da parte ou partes da viagem que nao foi/foram
realizada(s), e da parte ou partes ja realizada(s), se o(s) voo(s)
j& nao satisfaz(em) aos propdsitos pretendidos, tendo em
consideragao o plano de viagem original, como também um voo
de regresso para o primeiro ponto de partida como indicado no
bilhete (se aplicavel).

Além disso, vocé recebera gratuitamente:

o refeicoes e bebidas em proporgéo razoavel ao tempo de
espera;

o alojamento em hotel nos casos em que um pernoite ou uma
estadia se tornar necessario além do que vocé originalmente
pretendia (transporte incluido);

o um cartéo pré-pago de celular ou o custo de dois telefonemas
(limitado a 5 minutos cada um), ou 2 mensagens de fax ou 2
e-mails.

1.2 COMPENSAGAO EM CASO DE CANCELAMENTO

Se o cancelamento foi levado ao seu conhecimento menos de duas

semanas antes da data prevista de partida, vocé néo tera direito a

compensagao, desde que os horarios de partida e de chegada do

Nnovo Voo sejam proximos aos dos horarios de partida e de chegada

do voo original:

o um maximo de duas horas antes do horario previsto de
partida e um méaximo de quatro horas apés o horario previsto
de chegada, caso vocé tenha sido informado(a) entre duas
semanas e sete dias antes da partida;

o um maximo de uma hora antes do horario previsto de partida e
um maximo de duas horas apds o horario previsto de chegada,
caso voceé tenha sido informado(a) menos de sete dias antes da
partida;

Esta compensagao em caso de cancelamento ndo pode ser paga no
aeroporto e, portanto, vocé deverd contatar o servico de Atendimento
ao Cliente (ver segdo 5). Vocé pode escolher entre a compensagao
oferecida em um voucher de crédito de transporte ndo reembolsavel
e um voucher de crédito reembolsavel (dinheiro).



Os valores do voucher de crédito de transporte ndo-reembolsavel
s80 0s seguintes:

A | Voos de 1.500 km ou menos EUR 350*

B | Voos dentro da UE de mais de 1.500 km, e todos os EUR 500"
demais voos entre 1.500 e 3.500 km

C | Voos nédo abrangidos por A ou B EUR 800

Os valores do voucher de crédito reembolsavel (dinheiro) sdo os
seguintes:

A | Voos de 1.500 km ou menos EUR 250"

B | Voos dentro da UE de mais de 1.500 km, e todos os EUR 400"
demais voos entre 1.500 e 3.500 km

C | Voos néo abrangidos por A ou B EUR 600*

* Esta compensacao podera ser reduzida em 50% se o horario de
chegada do voo alternativo ndo exceder o horario de chegada do
voo originalmente reservado em duas horas (voos abrangidos em A),
trés horas (voos abrangidos em B) ou quatro horas (voos abrangidos
em C).

A companhia aérea que opera 0 voo nao € obrigada a pagar
compensagao se 0 cancelamento foi devido a circunstancias
extraordinarias que ndo poderiam ter sido previstas pela companhia
aérea e se esta tenha tomado todas as medidas razoaveis para evitar
0 cancelamento.

Este esquema de compensacao baseia-se no Regulamento 261/2004
da Uniao Europeia. Se vocé partir de um aeroporto fora da UE (mas
para um destino de um pais-membro da UE), poderéo ser aplicaveis
regulamentos locais e outros acordos de compensacgéo. Para mais
informacoes, por favor, contate o Atendimento ao Cliente (seg&o 5).

B 2 ArAsO

2.1 ASSISTENCIA EM CASO DE ATRASO

A assisténcia como descrita nesta segéo € fornecida no caso em

que um voo sofra um atraso de 2 horas ou mais, em relagéo ao seu

horério previsto de partida.

Vocé recebera uma oferta gratis de:

e refeicoes ef/ou bebidas em proporgao razoavel ao tempo de espera;

e alojamento em hotel nos casos em que um pernoite ou uma estadia
se tornar necessario além do que vocé originalmente pretendia
(transporte incluido);

e um cartao pré-pago de celular ou o custo de dois telefonemas
(limitado a 5 minutos cada um), mensagens de fax ou e-mails.

Caso vocé ndo deseje continuar com seus planos de viagem iniciais
se ocorrer um atraso de pelo menos cinco horas, vocé podera optar
pelo reembolso para a parte ou partes da viagem néo realizada(s) e
para a parte ou partes ja realizada(s) se o voo ja néo satisfizer aos
propositos pretendidos, tendo em consideracado o plano de viagem
original. Vocé também podera optar por um voo de regresso para o
primeiro ponto de partida como indicado no bilhete (se aplicavel).



2.2 COMPENSAGAO EM CASO DE ATRASO

Se vocé sofreu um atraso na chegada igual ou superior a 3

horas, depois do horario previsto de chegada, vocé tem direito a
compensagdo, exceto se o atraso tiver sido devido a circunstancias
extraordinarias que n&o poderiam ter sido previstas pela companhia
aérea e se esta tiver tomado todas as medidas razoaveis para
evitar o atraso. A compensacado ndo pode ser paga no aeroporto e,
portanto, vocé devera contatar o servigo de Atendimento ao Cliente
(ver secdo 5). Vocé pode escolher entre a compensacgao oferecida
em um voucher de crédito de transporte ndo reembolsavel e um
voucher de crédito reembolsavel (dinheiro).

Os valores do voucher de crédito de transporte ndo-reembolsavel
s80 0s seguintes:

A | Voos de 1.500 km ou menos EUR 350*

B | Voos dentro da UE de mais de 1.500 km, e todos os EUR 500"
demais voos entre 1.500 e 3.500 km

C | Voos néo abrangidos em A ou B com atraso de mais EUR 800*
de 4 horas

E os valores do voucher de crédito reembolsavel (dinheiro) sdo os
seguintes:

A | Voos de 1.500 km ou menos EUR 250"

B | Voos dentro da UE de mais de 1.500 km, e todos os EUR 400"
demais voos entre 1.500 e 3.500 km

C | Voos nédo abrangidos em A ou B com atraso de mais EUR 600"
de 4 horas

* Esta compensacgao podera ser reduzida em 50% para voos de mais
de 3.500 km se o horério de chegada do voo atrasado for entre 3 € 4
horas depois do horario de chegada previsto.

Este esquema de compensagéo baseia-se no Regulamento 261/2004
da Uniao Europeia. Se vocé partir de um aeroporto fora da UE (mas
para um destino de um pafs-membro da UE), poderéo ser aplicaveis
regulamentos locais e outros acordos de compensacgéo. Para mais
informacdes, por favor, contate o Atendimento ao Cliente (segéo 5).

I : conpicoES DE RECUSA DE EMBARQUE

No caso de excesso de reservas em um voo, a companhia aérea
procurara voluntarios que estejam dispostos a renunciar as suas
reservas confirmadas em troca de uma compensacéo acordada na
forma de Vouchers de Crédito de Transporte. Também ofereceremos
a assisténcia adequada como descrita na segdo 3.1 abaixo.

Caso nao sejam encontrados voluntérios suficientes e Ihe for
recusado 0 embarque contra a sua vontade, vocé tem o direito a
assisténcia e compensacgéo por recusa de embarque, desde que
vocé tenha cumprido os requisitos de check-in dentro do horério
limite. Vocé néo teréa direitos a estes se houver motivos razoaveis
para a recusa de embarque, como por motivos de saude, seguranca,
ou documentos de viagem inadequados.



3.1 ASSISTENCIA EM CASO DE RECUSA DE EMBARQUE

Vocé podera escolher entre:

reencaminhamento para o destino final nas condigdes de
transporte equivalentes, o mais breve possivel, como indicado pela
companhia aérea, ou em uma data posterior que mais lhe convier,
sujeito a disponibilidade de assentos; e

reembolso da parte ou partes da viagem que nao foi/foram
realizada(s), e da parte ou partes ja realizada(s), se o(s) voo(s)

ja ndo satisfaz(em) aos propdsitos pretendidos, tendo em
consideragao o plano de viagem original, como também um voo de
regresso para o primeiro ponto de partida como indicado no bilhete
(se aplicavel).

Além disso, vocé recebera gratuitamente:

e refeicdes e bebidas em proporgao razoavel ao tempo de espera;

e alojamento em hotel nos casos em que um pernoite ou uma estadia
se tornar necessario além do que vocé originalmente pretendia
(transporte incluido);

e um cartéo pré-pago de celular ou o custo de dois telefonemas
(limitado a 5 minutos cada um), mensagens de fax ou e-mails.

3.2 COMPENSAGAO EM CASO DE RECUSA DE EMBARQUE

Se Ihe foi recusado o embarque contra a sua vontade, uma
compensacgdo lhe sera oferecida no aeroporto. Vocé pode escolher
entre um voucher de crédito de transporte ndo reembolsavel e um
voucher de crédito reembolsavel (dinheiro).

Os valores do voucher de crédito de transporte ndo-reembolsavel
sa0 0s seguintes:

A | Voos de 1.500 km ou menos EUR 350"

B | Voos dentro da UE de mais de 1.500 km, e todos os EUR 500*
demais voos entre 1.500 e 3.500 km

C | Voos nédo abrangidos por A ou B EUR 800"

E os valores do voucher de crédito reembolsavel (dinheiro) séo os
seguintes:

A | Voos de 1.500 km ou menos EUR 250*

B | Voos dentro da UE de mais de 1.500 km, e todos os EUR 400*
demais voos entre 1.500 e 3.500 km

C | Voos nédo abrangidos por A ou B EUR 600"

* Esta compensagao podera ser reduzida em 50% se o horario de
chegada do voo alternativo ndo exceder o horario de chegada do
voo original em duas horas (voos abrangidos em A), trés horas (voos
abrangidos em B) ou quatro horas (voos abrangidos em C).

Este esquema de compensacao baseia-se no Regulamento 261/2004
da Unido Europeia. Se vocé partir de um aeroporto fora da UE (mas
para um destino de um pais-membro da UE), poderdo ser aplicaveis
regulamentos locais e outros acordos de compensagéo. Para mais
informacoes, por favor, contate o Atendimento ao Cliente (seg&o 5).



4 VIAGEM EM CLASSE INFERIOR
(DOWNGRADING)

Se, independente da sua vontade, |he for atribuido um lugar em uma

classe inferior aquela para a qual o bilhete foi adquirido, vocé podera

solicitar um reembolso de:

A. 30% do prego do bilhete para todos os voos de 1.500 km ou
menos, ou

B. 50% do precgo do bilhete para todos os voos dentro da UE de mais
de 1.500 km, e todos os demais voos entre 1.500 e 3.500 km, ou

C. 75% do prego do bilhete para todos os voos ndo abrangidos em
A ou B.

I 5 PeDiDOS DE REEMBOLSO, PEDIDOS DE
COMPENSACAO POR CANCELAMENTO E
ATRASO E OUTROS PEDIDOS

Como descrito acima, caso vocé nédo deseje seguir seus planos de
viagem iniciais porque:

o seu voo foi cancelado, ou

. seu voo sofreu um atraso de pelo menos cinco horas, ou

o foi-lhe recusado o embarque contra a sua vontade,

vocé podera solicitar reembolso para a parte ou partes da sua
viagem nao realizada(s) e para a parte ou partes ja realizada(s),
se 0 Voo ja ndo satisfizer aos propositos pretendidos, tendo em
consideragéo o seu plano de viagem original.

Todas as solicitacdes de reembolso e compensagéo devem ser
dirigidas a companhia aérea que efetivamente operou o seu voo ou
deveria ter operado o voo.

Caso vocé queira entrar em contato com a AIR FRANCE/KLM sobre
um pedido de reembolso, de compensagao ou qualquer outro
pedido, por favor, contate o servico local de Atendimento ao Cliente
da AIR FRANCE/KLM, de preferéncia por e-mail. Os dados de
contato podem ser encontrados em www.airfrance.com ou www.klm.
com.

I 5 ORGAO NACIONAL DESIGNADO

Cada estado-membro da UE designou um érgéo responsavel pela
execugédo das regras de compensagéo e assisténcia, conforme
descritas neste aviso legal.

Dados de contato aqui:
http://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air/doc/
2004_261 _national_enforcement_bodies.pdf

Se vocé quer solicitar uma compensagao por uma alteragéo de
Voo, sem ter de pagar uma taxa de administragéo para um terceiro,
a Comissao Europeia aconselha aos passageiros a fazer contato
direto com a transportadora aérea e ndo por meio de uma agéncia
de reclamagdes. (Os dados de contato estéo disponiveis no site da
companhia aérea operadora do voo).



