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Este guia tem por objetivo consolidar as informacdes Uteis aos passageiros que
utilizam o transporte rodoviario interestadual |outorgado pela ANTT. Neste
guia, o passageiro encontrara de maneira sintetizada, as regras estabelecidas pela
resolucdo ANTT n° 6.033/2023, Além das principais legislaces inerentes ao
transporte de passageiros.

O que vocé precisa saber sobre o transporte rodoviario de passageiros
esta disponivel nesse guia em linguagem acessivel e pratica.

A ‘ MTT AGENCIA NACIONAL DE
TRANSPORTES TERRESTRES

MEIOS DE CONTATO

COMA ANTT

TELEFONE GRATUITO

166

WHATSAPP ANTT

61 99688-4306

EMAIL ANTT

ouvidoria@antt.gov.br

Problemas com sua credencial PASSE LIVRE?

Entre em contato com a equipe da ANTT do PASSE LIVRE, pela Central de
Relacionamento da ANTT 166, por e-mail ouvidoria@antt.gov.br ou
presencialmente, no Posto de Atendimento do PASSE LIVRE.

A ANTT possui salas de apoio e fiscalizacio nos principais terminais
rodoviarios do pais,
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Em cumprimento ao Art.185 da Resolucao ANTT n° 6033 de 21/12/2023 estamos
disponibilizando essa GUIA DE ORIENTACOES AOS PASSAGEIROS, em conformidade
comasexigéncias estabelecidaspela ANTT e reproduzidas abaixo:

Art. 185. O Guia de Orientacdo aos Passageiros devera apresentar as seguintes
informag6es aos usuarios:

|-Regrasrelacionadasacomprade passagens;

I1-Regras paraobtencaodas gratuidades ou descontos previstosem lei;
I11-Regrasrelacionadas adesisténciade viagem;

IV -Regrasrelacionadas aos servicos acessoérios, quando oferecidos;

V -Regrasrelacionadasaoembarque,incluindo adocumentacao necessaria;

VI-Regras relacionadas as bagagens, incluindo o procedimento para reclamacgdes de
danoseextravios de bagagem;

VII-Regrasrelacionadas aacessibilidade;
VIlI-Regras deidentificacdodo nivel de confortoda poltrona;
IX-Regrasrelacionadas asegurancadaviagem;

X - Regras relacionadas a assisténcia aos passageiros quanto as situacoes previstas
nestaResolucio;

XI-Especificacdodosdireitos edeveres dos usuarios; e

Xl - Formas de atendimento ao usuario, incluindo o nimero do SAC da autorizataria,
os canaisde comunicacdocomaOuvidoriada ANTT eaplataforma Consumidor.gov.br.

Paragrafo Gnico. Sem prejuizo de divulgacdo em outros canais, o Guia de Orientagdo
aos Passageiros devera estar disponivel aos usudrios para consulta em todos os pontos de
vendaenointeriordos veiculos.

Art. 186. A autorizataria é responsavel por disponibilizar aos usuarios o Guia de
Orientagao aos Passageiros e asinformacoesde que trataart. 184.

§ 1° Asinformacgoes deverao ser disponibilizadas em linguagem clarae acessivel.

§ 2° Caso as informagdes ndo estejam claras, serd adotada sempre a regra mais
favoravel aousuario.

Art. 187. A autorizataria devera dispor de SAC por telefone, com vistas a
observancia dos direitos basicos do usuario de obter informacio adequada e clara sobre
0s servicos que contratar e de se manter protegido contra praticas abusivas ou ilegais
impostas naprestacaodessesservicos.
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§ 1° O SAC devera ser gratuito e atender as exigéncias previstas em legislacdo
especifica.

§ 2° Sem prejuizo das outras formas de divulgacdo, o nimero do SAC devera ser
divulgado no Guia de Orientacdo aos Passageiros, nos veiculos que estiverem prestando o
servico, nos pontos de vendaenobilhete de passagem.
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SERVICO DE ATENDIMENTO
AO CLIENTE (SAC)

Utilize nossos canais abaixo para enviar sugestoes, elogios, reclamagées ou obter

informacoes.
> <
» PELO TELEFONE <4
SAC CONSUMIDOR SAC DEF. AUDITIVO E FALA

0800 880 1980 0800 880 1980

>>>PELO EMAIL<<<

) sac@costaturismoecargas.com.br

>>>PELO SITEa‘

@ costaturismoecargas.com.br

)

PROIBIDO FUMAR PROIBIDO BEBIDA

ALCOOLICA

E EXPRESSAMENTE PROIBIDO FAZER E EXPRESSAMENTE PROIBIDO FAZER
USO DE QUALQUER TIPO DE CIGARRO USO DE QUALQUER TIPO DE BEBIDA
NO INTERIOR DOS ONIBUS. ALCOOLICA NO INTERIOR DOS ONIBUS



} REGRAS GERAIS NO TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

Como regra de mercado, as prestadoras de servicos de transporte regular de
passageiros possuem a liberdade tarifdria e podem comercializar servicos acessorios
prestados simultaneamente aos servigos autorizados pelo poder concedente,
submetendo-se, subsidiariamente, as regras estabelecidas pelo Direitodo Consumidor;

Na composicao da tarifa de transporte, as transportadoras podem incluir as taxas de
utilizacdo de infraestrutura rodoviaria e tarifas de pedagios. O transporte de bagagem
despachada e no porta- embrulhos compora a tarifa do servico, a titulo de franquia, desde
queobservados os limites maximos previstosem lei;

A transportadora poderd ofertar tarifas diferenciadas em secbes e horarios
especificos, ndo sendo obrigatorio o oferecimento de tarifas iguais em secoes e horarios da
linha, ou em todas as poltronas disponibilizadas no 6nibus da mesma viagem. O preco do
servico para uma mesma viagem podera ser diferenciado em funcdo do ponto de venda
utilizado ou de outras condicdes definidas, inclusive de demanda extraordinaria, e
previamente informadas aos usudrios pelatransportadora.

Em caso de divergéncia entre o preco divulgado e o preco no momento da compra,
devera prevalecer o preco mais favoravel ao usudrio, caso ndo tenham sido previamente
informadas as condicdes aos usudrios.

A transportadora devera disponibilizar a comercializacao de passagens em todos os
pontos de venda da prestadora de servico, préprios ou terceirizados, além dos canais
eletroénicosdevenda.

Os pontos/locais de comercializacdo de passagens devem ser divulgados aos
passageiros, informando os enderecos, hordrios de atendimento e meios de contato em
cadaponto/local.

A RESOLUCAO ANTT N° 6.033/2023 permite a comercializacdo de bilhetes no
interior do 6nibus durante a viagem em curso e poderd ocorrer exclusivamente nos pontos
deembarquevinculadosalinha.

Nas vendas presenciais, eletrénicas ou virtuais, realizadas por intermédio de
terceiros, devera haver identificacao, clara e objetiva, do nome da prestadora do servico,
inclusive nadivulgacaodoservico.

O bilhete de passagem devera conter o horario de apresentacdo para embarque.
Como regra, O horario de apresentacdo para embarque é de 30 (trinta) minutos antes do
horariodeiniciodaviagem.

O bilhete de passagem devera ser emitido no ato de sua aquisicao, respeitando-se o
quesegue:

eNas vendas efetuadas no interior do 6nibus, o bilhete de passagem devera ser
emitidono atodoembarque do passageiro, sendo vedadaaemissao posterior;

oA transportadora devera utilizar o bilhete de passagem eletrénico ou documento
equivalente, conforme especificacdodo érgio fazendariodo estado de origemdaviagem;

eNo caso de emissdo do bilhete de passagem eletrénico, deverd ser emitido e
entregue ao passageiro o documento auxiliar do bilhete de passagem eletrénico, no ato de
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aquisicdodo bilhete pelo passageiro;

O passageiro podera solicitar, a qualquer momento e desde que ndo tenha utilizado
0 servico, a reemissdo de sua via do bilhete de passagem ou do documento auxiliar do
bilhete de passagem eletronico, mediante apresentacdo de documento oficial com foto e o
CPF,seopossuir.

Conformeart. 134 daRESOLUCAO ANTT N°6.033/2023, atransportadorasomente
poderi iniciar a venda de bilhetes de passagem e a concessdo de gratuidades e descontos
previstosem lei paraviagens previamente cadastradasemsistemadaANTT.

Asviagensdeveraoser cadastradasnosistemada ANTT e os bilhetes disponibilizados
paravendacomantecedénciaminimade:

| - 30 (trinta) dias para as viagens relativas a regularidade minima, em que o servico
convencional deverdobrigatoriamente ser ofertado;

I1-72 (setentaeduas) horas paraasdemais viagens do servico convencional; e
I11- 2 (duas) horas paraas demaisviagens.

§ 1° Aplicam-se os prazos dos incisos | e Il a disponibilizacdo de gratuidades e
descontos previstosem ei.

Os prazos dos incisos | e Il ndo se aplicam as viagens programadas para serem
realizadas nos 30 (trinta) dias subsequentes a data de inicio da vigéncia do Termo de
Autorizacio (TAR).

Avendade bilhetes de passagem e a concessao de gratuidades e descontos previstos
em lei deverdo ser efetuadas em todos os pontos de venda da transportadora, proprios ou
terceirizados.

A transportadora devera divulgar seus pontos de venda aos usudrios, informando
enderecos, hordrios de atendimento e meios de contato em cada ponto.

Os pontos de venda deverdo atender as condicdes de acessibilidade previstas nas
normasvigentes.

Atransportadoradeverdinformar nobilhete de passagem:

O horario de apresentacdo para embarque. O hordrio de apresentacdo para
embarque deverd ser de 30 (trinta) minutos antes do horario de inicio da viagem do
passageiro.

e|ndicacdo de que os direitos e deveres dos passageiros podem ser consultados no
Guiade Orientacido aos Passageiros;

oA informacdo de que a viagem sera realizada com 6nibus do tipo micro- 6nibus
categoriaM3,quandofor ocaso.Obs. Aausénciadessainformacadono bilhete de passagem
dara ao passageiro, em caso de desisténcia da viagem, o direito ao reembolso integral e
imediato, monetariamente atualizado do bilhete de passagem, mesmo apds o horério de
embarque, sem prejuizo da aplicacao de penalidade cabivel a transportadora. A correcao
monetdriasedarapelo IPCAouindice equivalente,casovenhaaser extinto.
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ATENCAO: Os bilhetes de passagem terao a validade
de 1 (um) ano a partir da data da primeira emissio

A transportadora podera estabelecer suas regras para transferéncia, remarcacao e
reembolso de bilhetes, desde que respeitadas as exigéncias previstas na Resolucdo n°
6.033,de21dedezembrode 2023 eodispostonalein®11.975,de 7 dejulhode 2009.

As regras para transferéncia, remarcacao e reembolso de bilhete estabelecida pela
transportadoradeverdoserinformadas aosusuarios previamente a aquisicdodo bilhete.

A solicitacdo de transferéncia, remarcacao e reembolso do bilhete serd garantida ao
usuario em qualquer ponto de venda da transportadora, independentemente do local de
aquisicdo,edeveraestar disponivel pelo SAC.

Os bilhetes de passagem serdo nominais e transferiveis, podendo ser intransferiveis,
desde que ousuario antecipe esseinteresse.

A transportadora devera disponibilizar para venda, salvo nos casos de gratuidades e
descontos previstosemlei,aopcaode bilhete transferivel.

A possibilidade de comercializacdo de bilhetes intransferiveis deve ser de clara
identificacdo pelo passageiro e acondicdo deve ser especificadano bilhete de passagem.

Os bilhetes deverao ser remarcados pela transportadora, quando solicitado pelo
usuariodentro do prazo de validade do bilhete, para alteracdo de data, horario ou classe do
servico. Em caso de remarcacdo do bilhete de passagem, o passageiro devera pagar ou
receber a diferenca entre o valor originalmente pago e o valor ofertado no ato da
remarcacao;

Atransportadorapoderacobrartaxapelaremarcacdo,desde que:
e Apossibilidade de cobrancasejainformadanoatodaaquisiciodoservico;

e A possibilidade de cobranca e o valor da taxa de remarcacao sejam especificados no
bilhete de passagem;

eOvalordataxanaoultrapasseoprecodoservicodetransporte.

Em caso de cobranca de taxa de remarcacéao, a transportadora devera fornecer ao
usudrioocomprovante do pagamento.

O passageiro tera direito a solicitar o cancelamento e o reembolso do valor pago pelo
bilhete, bastando para tanto a sua simples declaracio de vontade até 3 (horas) antes do
horariodeiniciode suaviagem.

Solicitado o cancelamento, a transportadora devera efetuar a devolucdo do preco
pago ao usuario em até 30 (trinta) dias, a partir da data do pedido, podendo reter até 5%
(cinco por cento) da importancia a ser restituida ao passageiro a titulo de multa
compensatoria.

No momento da solicitacdo, a transportadora devera fornecer ao passageiro o
comprovante ou protocolo da solicitacdo realizada, em que seja possivel identificar a
transportadora, o preposto responsavel pelo atendimento e adatadasolicitacao.

Em caso de auséncia de comprovante ou protocolo da solicitacdo de cancelamento a
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ser fornecido ao passageiro, atransportadoradevera reembolsar o passageiro de imediato,
salvoseesteaceitaroutraformade reembolso.

As taxas decorrentes de servicos ainda ndo usufruidos deverdo ser reembolsadas
integralmente,sem énus paraousudrio.

Em caso de cobranca de multa compensatéria pelo reembolso, a transportadora
deverafornecer aousuarioocomprovante do pagamento;

O passageiro que adquirir o bilhete de passagem em pontos de venda nao presenciais
teradireitoaoreembolsointegral, caso solicite o cancelamento do bilhete no prazode até 7
(sete) dias apds asua b aquisicio e desde que ndo tenhautilizado o bilhete.

O nado comparecimento do passageiro para embarque, sem que tenha solicitado o
cancelamento do bilhete de passagem até 3 (trés) horas antes do horério de inicio de sua
viagem,acarretaranaperdadodireitoaoreembolso.

Quando houver troca de 6nibus para realizacdo de operacao simultanea, a
informacao devera constar no bilhete de passagem, inclusive com a identificacdo do local
ondesedardotransbordo.

Nos guichés de vendas de passagens e em todos os 6nibus, deverdo ser fixados
cartazes em locais visiveis, com o objetivo de informar aos usuarios, o novo nimero de
comunicacdocomaANTT por meiode atendimento 166 ouinternet.
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REGRAS PARA OBTENGAO DAS GRATUIDADES
OU DESCONTOS PREVISTOS EM LEI

A transportadora é obrigada atransportar, gratuitamente, uma crianca de até 6 (seis)
anos incompletos, por responsavel, desde que ndo ocupe poltrona, em qualquer viagem,
conformeart.39do Decreton®9.579,de 22 denovembrode 2018.

O estatuto do idoso, Lei 10.741/2003, prevé em seu artigo 32 que idosos maiores de
65 anos témdireito a gratuidade para utilizar os transportes publicos coletivos, exceto nos
servigos especiais.

O estatutodajuventude, Lein® 12.852/2013, assegura areserva de vagas ajovens de
baixarendanos 6nibusdosistemadetransporte coletivointerestadual.

A Lei n° 8.889/1994 garante a concessdo de passe livre as pessoas portadoras de
deficiéncia,comprovadamente carentes, nosistemadetransporte coletivointerestadual.

Deverdo ser disponibilizadas ao longo de toda a viagem em que o servico
convencional é ofertado, sem prejuizo de outras previstasem lei:

e2(duas) vagas gratuitas parapessoasidosas comrendade até dois salarios-minimos;

¢2 (duas) vagas gratuitas para pessoas jovens de baixa renda, titular da Identidade
Jovem;

eVagas gratuitas, sem limitacdo de assentos, para pessoas com deficiéncia,
comprovadamente carentes, titulares da credencial de Passe Livre; - Se estende ao
acompanhante do beneficiario, quando devidamente indicada na credencial do Passe Livre
anecessidade de acompanhante.

e\agas com desconto minimo de 50% (cinquenta por cento) no preco do servico para
a pessoa idosa com renda de até dois saldrios-minimos quando esgotadas as vagas
gratuitas; - Para fins de concessao dos descontos, devera ser utilizado como referéncia o
preco mais baixo praticado pela transportadora e disponivel para venda naviagem e secao
pretendida pelo beneficidriono momento dasolicitacdo do beneficio.

e2 (duas) vagas com desconto minimo de 50% (cinquenta por cento) no preco do
servico para pessoas jovens de baixa renda, titulares da ldentidade Jovem, quando
esgotadas asvagas gratuitas.

Para fins de concessao dos descontos, devera ser utilizado como referéncia o preco
mais baixo praticado pela transportadora e disponivel para venda na viagem e secao
pretendida pelo beneficidriono momentodasolicitacdo do beneficio.

Nas viagens em que for ofertado o servico convencional, mesmo quando em operacao
simultanea ou conjunta com outro servico, deverao ser disponibilizados as gratuidades e
descontos em todas as poltronas do 6nibus, sem restricdo de classe de conforto ou
localizacdo no 6nibus, com excecdo das poltronas reservadas nos termos de legislacao
especifica.

A concessao dos beneficios estad sujeita a disponibilidade de assentos na viagem,
sendo assegurada a reserva dessas vagas até 3 (trés) horas de antecedéncia em relacio ao
horariode partidado pontoinicialdalinhaque atende aotrechodaviagemsolicitada.
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Apbs o prazo estabelecido, caso ndo tenham sido concedidos os beneficios das
gratuidades e descontos legais, a transportadora podera colocar a venda os assentos
reservados, os quais, enquanto ndo comercializados, continuardo disponiveis aos
respectivos beneficiarios;

Caso o beneficio seja concedido em um trecho da viagem, ele devera continuar
disponivel para os demais trechos, desde que nao sobrepostos a trechos com beneficios ja
concedidos;

Nas viagens das linhas objeto de operacao simultidnea em que for ofertado o servico
convencional, a transportadora devera disponibilizar, no trecho do itinerario operado
simultaneamente, a quantidade de vagas gratuitas e com desconto no preco da passagem
correspondente a cada um dos servicos convencionais que estiverem sendo operados de
formasimultanea.

As gratuidades e descontos previstos em lei poderdo ser solicitados ou adquiridos em
qualquer ponto de venda da transportadora, préprios ou terceirizados, sejam fisicos,
eletrénicosouvirtuais,nas mesmas condicdes oferecidas aos demais usuarios.

O beneficidrio de gratuidades e descontos previstos em lei ndo poder34, ainda que em
transportadoras diferentes, fazer reserva em mais de um horario para o mesmo dia e
mesmo destino ou parahorarios edias cujarealizacdo daviagem se demonstre impraticavel
ecaracterizedominiodereservadelugares,emdetrimento de outros beneficiarios.

A transportadora podera recusar a concessao do beneficio quando sua solicitacao
caracterizar pratica de dominio de reserva de lugares, ocasido em que deverd emitir
documentoregistrandoarecusa.

Nos pontos de venda virtuais ou eletrénicos, a transportadora devera informar a
existéncia ou ndo de viagem do servico convencional para a data, origem e o destino
consultados.

Nos pontos de venda virtuais ou eletrénicos, a transportadora devera disponibilizar,
de forma clara e visivel ao usuario que consultar o ponto de venda, a quantidade de
poltronas disponiveis e ocupadas para cada categoria de beneficiario, para a origem e o
destino consultados, nadata e horario daviagem objeto da consulta, em relacdo as viagens
doservicoconvencional.

Para obtencao do bilhete de passagem, o beneficidrio ou seu representante devera
apresentar, no momento da solicitacdo, documento de identificacdo oficial com foto,
numerodo CPFedocumentovalido de comprovacdo dacondicio parao beneficio.

ePessoa com deficiéncia comprovadamente carente devera apresentar a credencial
dePasselLivre.

ePessoajovemdebaixarendadeverdapresentar aldentidade Jovem.
ePessoaidosade baixarendadeveraapresentar umdos seguintes documentos:
-Carteirade Trabalho e Previdéncia Social com anotacdes atualizadas;
-Contracheque de pagamento oudocumento expedido peloempregador;
-Carnédecontribuicdo paraoInstituto Nacional do Seguro Social (INSS);
-Extrato de pagamento de beneficio ou declaracdo fornecida pelo INSS ou outro
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regimede previdénciasocial publicoou privado;

-Carteira da Pessoa ldosa, versao digital emitida pela Secretaria Nacional de
AssisténciaSocial (SNAS); ou

-Documento ou carteira emitida pelas secretarias de assisténcia social, ou
congéneres,em nivel estadual ou municipal.

Na hipotese de aquisicdo de bilhetes destinados a beneficidrios de gratuidades e
descontos previstos em lei, a transportadora podera optar pela apresentacdo da
documentacaodasinformacoes necessarias no bilhete de passagem.

A transportadora tem a opcao de incluir a documentacao necessaria no bilhete de
passagem.

O beneficidrio de gratuidade ou desconto previsto em lei podera solicitar bilhete de
passagem para a viagem de retorno, observada a existéncia de assentos disponiveis em
linhas que oferecam servicos convencionais nadataderetorno pretendida pelousuario.

No caso de negativa da concessao do beneficio, inclusive para a viagem de retorno, a
transportadoradeverdemitir,no ato,documento ao solicitante,indicando:

eNomeenumerodoCPNJda transportadora;
eData,origemedestinodaviagem pretendida;
eData,horaelocaldasolicitacdo; e
eMotivodarecusa
eNUmerodeidentificacdododocumentoderecusa;

A opcao de receber o documento de recusa deverd estar disponivel inclusive nos
pontos de vendanao presenciais.

O beneficidrio de gratuidade devera apresentar-se para embarque com, pelo menos,
30 (trinta) minutos de antecedéncia da horamarcada para o inicio da sua viagem, conforme
especificado no bilhete de passagem, sob penade perdado beneficio.

Em caso de ndo comparecimento do beneficidrio da gratuidade no prazo previsto, a
transportadora poderd colocar a venda o assento reservado, o qual, enquanto nio
comercializado, continuaradisponivel aos respectivos beneficiarios.

Deverao constar nos bilhetes de passagens, sem prejuizo de outras informacoes:

eInformacao da obrigatoriedade do beneficidrio de gratuidade comparecer ao ponto
de embarque até 30 (trinta) minutos antes da hora marcada para o inicio da sua viagem e
que onaocomparecimentoacarretardaperdado beneficio;

eNuUmero ou cédigo de identificacdo do documento comprobatério do beneficio de
gratuidades e descontos previstos emlei,quandofor o caso;

eCategoriadobeneficidrio, nos casos de gratuidades e descontos previstosem lei;

eNa hipdétese de aquisicdo por meio virtual de bilhetes destinados a beneficiarios de
gratuidades e descontos previstos em lei, a transportadora podera optar por exigir a
comprovacao do cumprimento dos requisitos para o usufruto do beneficio no ponto de
embarque
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ATENCAO: Os bilhetes emitidos com gratuidades e
descontos previstos em lei sdo intransferiveis

A pessoa idosa beneficidria da gratuidade e a pessoa com deficiéncia titular da
credencial de Passe Livre estdoisentas do pagamento dataxade embarque.

Excepcionalmente, podera ser efetuada a concessdo de gratuidades e descontos
previstosem leinointerior do 6nibus durante aviagemem-curso.
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} REGRAS RELACIONADAS A DESISTENCIA DE VIAGEM

O passageiro tera direito a solicitar o cancelamento e o reembolso do valor pago pelo
bilhete, bastando para tanto a sua simples declaracdo de vontade até 3 (horas) antes do
horariodeiniciode suaviagem.

Solicitado o cancelamento, a transportadora devera efetuar a devolucdo do preco
pago ao usuario em até 30 (trinta) dias, a partir da data do pedido, podendo reter até 5%
(cinco por cento) da importancia a ser restituida ao passageiro a titulo de multa
compensatoria.

No momento da solicitacdo, a transportadora devera fornecer ao passageiro o
comprovante ou protocolo da solicitacdo realizada, em que seja possivel identificar a
transportadora,o prepostoresponsavel peloatendimentoe adatadasolicitacio.

Em caso de auséncia de comprovante ou protocolo da solicitacdo de cancelamento a
ser fornecido ao passageiro, atransportadora devera reembolsar o passageiro de imediato,
salvoseesteaceitaroutraformadereembolso.

As taxas decorrentes de servicos ainda nao usufruidos deverao ser reembolsadas
integralmente, sem 6nus paraousudrio.

Em caso de cobranca de multa compensatéria pelo reembolso, a transportadora
deverafornecer aousuarioocomprovante do pagamento.

O passageiro que adquirir o bilhete de passagem em pontos de venda nao presenciais
terddireito aoreembolsointegral, caso solicite o cancelamento do bilhete no prazode até 7
(sete) dias apds asuaaquisicio e desde que ndotenhautilizado o bilhete.

O nado comparecimento do passageiro para embarque, sem que tenha solicitado o
cancelamento do bilhete de passagem até 3 (trés) horas antes do horéario de inicio de sua
viagem,acarretardnaperdadodireitoaoreembolso.
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REGRAS RELACIONADAS AOS SERVICOS
ACESSORIOS, QUANDO OFERECIDOS

A transportadora serd remunerada pela comercializacdo de servicos acessorios
prestados simultaneamente ao servico detransporte,com liberdade parafixaroprecoaser
pago pelos servicos.

A franquia minima de transporte de bagagem por passageiro deverd observar os
seguintes limites maximos de peso, volume edimensao:

eNo bagageiro, 30 (trinta) quilos de peso total e volume maximo de 300 (trezentos)
decimetros cubicos, limitadaamaior dimensdo de qualqueritemdabagagem aum metro;

eNo porta-embrulhos, 5 (cinco) quilos de peso total,com dimensdes que se adaptema
esse espaco e cujas caracteristicas ndo comprometam o conforto, a seguranca e a higiene
doservico prestado aos passageiros.

As bagagens dentro da franquia estabelecida deverao ser transportadas na mesma
viagemdo passageiro.

Excedido o limite de franquia, a transportadora podera oferecer aos passageiros,
comoservigoacessorio,otransporte de bagagem excedente.

Verificado o excesso de peso do Onibus, serd providenciado, sem prejuizo das
penalidades cabiveis, o descarregamento das encomendas e bagagens excedentes, até o
limite de peso admitido, ficando sob inteira responsabilidade da transportadora a guarda
do material descarregado, respeitadas a legislacdo de transito e a prioridade do transporte
dasbagagensdentrodafranquiaestabelecidaedas malas postais.

A franquia de bagagens nao se aplica as viagens realizadas em micro-6nibus de
categoriaM3;

A transportadora podera estabelecer lista de coisas que nao transportard como
bagagem,desde que ositens sejaminformados previamente a aquisicdo do servico nos seus
pontosdevendaenoGuiade Orientacdo aos Passageiros.

Os equipamentos e ajudas técnicas de uso dos passageiros com deficiéncia ou com
mobilidade reduzida, bem como dos passageiros com criancas de colo, ndo serdo
considerados bagagem, sendo obrigatério, gratuito e prioritario o seu transporte, mesmo
que excedam os limites maximos estabelecidos na franquia minima. No caso de
incompatibilidade do equipamento com o bagageiro, a transportadora fica dispensada do
transporte, devendo informar ao passageiro para que providencie o transporte de outra
forma.

O controledeidentificacdo de bagagem atenderd as seguintes determinacdes:

Utilizacdo, nas bagagens despachadas, de tiquete de bagagem, com cdédigo de
controleeaidentificacdodatransportadora,em 3 (trés) vias, sendo que:

oA 1%viaserafixadaabagagem;
e A2%viadeveraserentregue ao passageirono atododespachodabagagem;
oA 3%viapermanecerdem poderdatransportadora.
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Utilizacao, nas bagagens transportadas no porta-embrulhos, de tiquete de bagagem,
comcodigode controleeaidentificacdo datransportadora,em 2 (duas) vias, sendo que:

oA 1%viaserafixadaabagagem;
oA 2%viapermanecerdem poderdatransportadora.

A obrigacao de identificacdo das bagagens transportadas junto aos passageiros no
porta-embrulhos se aplica apenas aos servicos que transitarem em municipios e/ou regides
metropolitanas nos quais existam pontos de fronteiras terrestres alfandegados.

As vias dos tiquetes de bagagem em poder da transportadora deverao ser mantidas
nos 6nibus durantetodaaviagem.

A transportadora responde pela indenizacdo da bagagem despachada nos casos de
danos e extravios, bem como pela indenizacdo de equipamentos e ajudas técnicas de uso
dos passageiros com deficiéncia ou mobilidade reduzida despachados no bagageiro do
onibus, observados os procedimentos: Caso nao seja declarado valor para fins de
indenizacdo de bagagem ou de equipamentos e ajudas técnicas de uso dos passageiros com
deficiéncia ou mobilidade reduzida, a transportadora podera responder por dano parcial,
pordanointegral ouextravio,comvaloresindenizatérios definidos por normada ANTT.

A transportadora deverd indenizar o proprietdrio da bagagem danificada ou
extraviadanoprazode até 30 (trinta) dias, contados dadatadareclamacéo.

E facultado a transportadora exigir a declaracio do valor da bagagem a fim de fixar o
valor daindenizacao, respeitados os limites estabelecidos neste artigo.

Os volumes transportados no porta-embrulhos estdo sob a responsabilidade dos
passageiros e ndo estio sujeitos aqualquer tipo deindenizacdo por dano ou extravio.

A reclamacdo de dano ou extravio devera ser feita a transportadora ou ao seu
preposto, obrigatoriamente ao término da viagem, onde se verifique o desembarque do
passageiro, em formulario préprio fornecido pela transportadora, com a apresentacao dos
seguintes documentos:

eTiquetedabagagem;

eBilhete de passagem correspondente a viagem em que se verificou o extravio ou o
danodabagagem;

eDocumento de identificacdo do passageiro proprietario da bagagem danificada ou
extraviada.

Uma via do formuldrio com o registro da reclamacdo devera ser entregue ao
passageiro e devera conter a identificacdo da transportadora, do preposto responsavel
pelo atendimento ao passageiro,eadatadoregistro.

A transportadora ndo podera reter o bilhete de passagem ou o tiquete de bagagem,
quedevera permanecer sob aposse do passageiro.

A transportadora podera oferecer servicos acessoérios simultaneamente ao servico
regular detransporte rodovidrio coletivo interestadual de passageiros.

Otransporte de encomendas, bem como demais servicos acessoérios, devera observar
asdisposicoes legais.
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Os precos de servicos acessorios deverdo estar previamente disponibilizados aos
usuarios nos pontos de vendaonde forem ofertados.

A transportadora devera fornecer ao usudrio documento que comprove a
contratacdodoservicoacessorio.

Otransporte de animais é considerado servico acessorio e,optando por comercializar
esseservico,atransportadoradeverainformar aosusudrios:

eEspécies e caracteristicas dos animais que poderao ser transportados em suas
viagens;

eProcedimentos a serem adotados para o transporte de cada espécie de animal, em
conformidade comasdisposicoes normativas dos 6rgaosresponsaveis.

Aopcao pelotransporte de animais de que trata o caput ndo se aplica ao cdo-guia, que
devera ser transportado conforme especificacdes do Decreto n® 5.904, de 21 de setembro
de 2006.

E vedado o transporte de produtos perigosos ou proibidos indicados em legislacdo
especifica, bem como daqueles que, por sua forma ou natureza, comprometam a seguranca
do6nibus,de seus ocupantesoudeterceiros.

Sado acoes defiscalizacdo do poder concedente, quando houver indicios de transporte
de itens proibidos ou que comprometam a seguranca, higiene ou conforto do servico, a
aberturadasbagagens pelos passageiros e dasencomendas pelos expedidores.

SAC CONSUMIDOR SAC DEF. AUDITIVO E FALA

0800880 1980 costaturismo_matriz 0800880 1980



REGRAS RELACIONADAS AO EMBARQUE
DE PASSAGEIROS

Atransportadoradeverdinformar no bilhete de passagem o horério de apresentacdo
para embarque. O horario de apresentacdo para embarque devera ser de 30 (trinta)
minutos antesdo horariode iniciodaviagemdo passageiro.

A identificacdo do passageiro que constar no bilhete de passagem devera ser
observadanomomentodoembarque.

e No casode extravio, furto ou roubo do seu documento de identificacdo, o passageiro
podera apresentar paraembarque Boletim de Ocorrénciaou outro documento emitido por
autoridade policial, desde que a data do fato indicada tenha ocorrido hd menos de 30
(trinta) diasdadatadaviagem.

Deverao constar nos bilhetes de passagens as seguintes informacgdes paraembarque:
Identificacdodatransportadora:

eCNPJerazidosocial;

eEndereco;

eNumerodo SACdatransportadora.

Identificacdodobilhete:

eNuUmerodobilhete edavia,série, subsérie conforme o caso;
eChavedeacessodoBP-e,seforocaso;

el ocaldeemissaodobilhete;

eDataehorariodaemissaodo bilhete.

eldentificacidodaviagem

ePrefixodalinha, ououtrocédigodeidentificacdodoservicodefinidopela ANTT;
eMunicipiosde origemedestinodalinha

Identificacdo do passageiro:

eNome;

eNUmero e tipododocumentodeidentificacio oficial;

eNuUmerodo CPF,se o possuir;

eNUmero ou cédigo de identificacdo do documento comprobatério do beneficio de
gratuidades e descontos previstosem lei,quando for o caso.

Servicocomercializado einformagdes paraembarque:
eMunicipioelocal deembarque do passageiro;
eDataehordriode apresentacio paraembarque;
eDataehorériodoiniciodaviagemdo passageiro;
eClassedoservico;
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eNUmerodapoltrona;

eMunicipioelocal de desembarque do passageiro.51.6.Informagdes sobre os valores
pagos: precodoservico;

eValordoICMS;

eTaxadeembarque,se houver;

eCategoriado beneficidrio, nos casos de gratuidades e descontos previstosem lei;
eRegraaplicadaaobilhete paratransferénciaeremarcacao

eIndicacio de que os direitos e deveres dos passageiros podem ser consultados no
Guiade Orientacao aos Passageiros.

O embarque e desembarque dos passageiros devem ocorrer nos pontos
especificados noesquemaoperacionaldalinha.

A localidade de embarque que consta no bilhete de passagem devera ser
rigorosamente observada, sob pena de ser caraterizada operacdo de servico nao
autorizado.

No horario programado para apresentacdo dos passageiros para embarque devera
estar presente, no local de embarque, um funcionario da transportadora, comidentificacido
visiveldonome e sobrenome.

O funcionario devera estar apto a prestar esclarecimentos aos passageiros e a
fiscalizacdo, a dirimir conflitos durante o procedimento de embarque e a providenciar
assisténcia aos passageiros, conforme disposicoes estabelecidas nesta Resolucao,
inclusiveem casos derestituiciodevalor dobilhete de passagem.

Nas vendas efetuadas no interior do 6nibus, o bilhete de passagem devera ser emitido
no atodoembarque do passageiro,sendo vedadaaemissao posterior.

Ao preco do servico podera ser acrescida taxa de embarque, eventualmente cobrada
pelainstalacdoutilizadacomo pontode embarque dos passageiros.

O ndo comparecimento do passageiro para embarque, sem que tenha solicitado o
cancelamento do bilhete de passagem até 3 (trés) horas antes do horério de inicio de sua
viagem, acarretaranaperdadodireitoaoreembolso.
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REGRAS RELACIONADAS A IDENTIFICACAO
DE PASSAGEIROS

Paraefeitode embarque de passageiros sdo aceitos os seguintes documentos:

CRIANGAS (ATE 12 ANOS INCOMPLETOS)
eCarteiradeldentidade (RG)
ePassaporte
eCertidaode Nascimento (original ou copiaautenticadaem cartério).

ADOLESCENTES (12 A 17 ANOS)

Adolescentes com 12 anos ou mais deverdo apresentar documento oficial com foto
para embarcar em viagens interestaduais. A regra foi estabelecida na Resolucdo ANTT n°
4.308/2014.

ADULTOS BRASILEIROS
Maiores de 18 (dezoito) anos deverdo apresentar qualquer dos seguintes
documentos paraembarque:

eCarteira de ldentidade (RG) emitida por érgaos de ldentificacdo dos Estados ou do
Distrito Federal;

eCarteirade Identidade emitida por conselho ou federacdo de categoria profissional,
comfotografiaefé publicaemtodoterritérionacional;

eCartao de Identidade expedido por ministério ou 6rgao subordinado a Presidéncia
da Republica, incluindo o Ministério da Defesa e os Comandos da Aeronautica,da Marinha
edoExército;

eRegistrode Identificacdo Civil

oRIC,naformadoDecreton®7.166,de 5demaiode 2010; - Carteirade Trabalho;
ePassaporte Brasileiro;

eCarteiraNacional de Habilitacdo

oCNH comfotografia;

eQutro documento de identificacdo com fotografia e fé publica em todo territério
nacional.

Em se tratando de viagem em territério nacional, os documentos podem ser aceitos
no original ou cépia autenticada em cartério, independentemente da respectiva validade,
desde que seja possivel a identificacdo do passageiro. Ja no caso de viagens internacionais,
0 passageiro devera observar o rol de documentos elencados no Anexo do Decreto n°
1.983,de 14de agostode 1996.
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ESTRANGEIROS

Passageiros de outras nacionalidades deverao apresentar os seguintes documentos,
comarespectivavalidade,paraembarque:

ePassaporte Estrangeiro;
eCéduladeldentidade de Estrangeiro
oCIE;
eldentidadediplomaticaouconsular;

eQutro documento legal de viagem, em conformidade com acordos internacionais
firmados pelo Brasil.

iNDIOS
Osindiosdeverao apresentar os seguintes documentos paraembarque:

eCarteira de Identidade (RG) emitida por érgaos de Identificacdo dos Estados ou do
Distrito Federal;

eCarteirade Identidade emitida por conselho ou federacao de categoria profissional,
comfotografiaefé publicaemtodoterritérionacional;

eCartao de Identidade expedido por ministério ou 6rgao subordinado a Presidéncia
da Republica, incluindo o Ministério da Defesa e os Comandos da Aeronautica, da Marinha
edoExército;

eRegistrode ldentificacido Civil
eRIC,naformadoDecreton®7.166,de 5demaiode 2010;
eCarteiradeTrabalho;

ePassaporte Brasileiro;

eCarteiraNacional de Habilitacdo

oCNH comfotografia;

eQutro documento de identificacdo com fotografia e fé publica em todo territério
nacional.

Nas viagens nacionais, além dos documentos acima, o indio também podera
apresentar autorizacdo de viagem expedida pela FUNAI ou outro documento que o
identifique, emitido pela mesma entidade; nas viagens internacionais, o indio devera
apresentar passaporte brasileiro, ou a carteira de identidade para os paises integrantes do
Mercosul,observadaanecessidade de outros procedimentos.
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} DIREITOS DOS PASSAGEIROS

Sao direitos dos usudrios dos servicos regulares de transporte rodoviario coletivo
interestadual de passageiros:

|- Receber servico adequado;

I1- Receber daAgénciaNacional de Transportes Terrestres ANTT edatransportadora
informacoes paradefesadeinteressesindividuaisou coletivos;

I11- Obtere utilizar o servicocomliberdade de escolha;

IV - Levar ao conhecimento do érgao de fiscalizacdo as irregularidades de que tenha
conhecimento, referentes aoservicodelegado;

V - Zelar pela conservacado dos bens e equipamentos por meio dos quais Ihes sdo
prestados osservicos;

VI - Ser transportado com pontualidade, seguranca, higiene e conforto, do inicio ao
términodaviagem;

VII - Ter garantida sua poltrona no 6nibus, nas condicdes especificadas no bilhete de
passagem;

VIII - Ser atendido com urbanidade pelos prepostos da transportadora e pelos
agentesdefiscalizacao;

IX - Ser auxiliado no embarque e desembarque, em se tratando de criancas, pessoas
idosas ou comdificuldades delocomocéao;

X - Receber da transportadora informacoes acerca das caracteristicas dos servicos,
tais como horérios, tempo de viagem, localidades atendidas, preco de passagem e outras
relacionadas comosservicos;

XI - Transportar, gratuitamente, até trinta quilos de bagagem no bagageiro e cinco
quilos de volume no porta-embrulhos, observados os limites de dimensdo constantes em
resolucao especifica;

XII-Receber os comprovantes das bagagens transportadas no bagageiro;

XIII - Ser indenizado por extravio ou dano da bagagem transportada no bagageiro,
devendo areclamacéao ser efetuada ao término daviagem, em formuldrio préprio fornecido
pelatransportadora;

XIV -Receber a diferenca do preco da passagem, quando a viagem se faca, total ou
parcialmente,em 6nibus de caracteristicas inferiores as daquele contratado;

XV - Receber, as expensas da transportadora, enquanto perdurar a situacao,
alimentacgdo e pousada, nos casos de venda de mais de um bilhete de passagem para a
mesma poltrona, ou interrupcdo ou retardamento da viagem, por mais de 3 (trés) horas,em
razio dedefeito,falhaououtro motivode responsabilidade datransportadora;

XVI - Receber da transportadora, em caso de acidente, imediata e adequada
assisténcia;

XVII - Transportar, sem pagamento, uma crianca de até seis anos incompletos, por
responsavel, desde que nao ocupe poltrona, observadas as disposicoes legais e
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regulamentares aplicaveis aotransporte de menores;

XVIII - Optar, em caso de atraso da partida do ponto inicial ou de uma das paradas
previstas, durante o percurso, por periodo superior a 1 (uma) hora,ouem caso de pretericdo
deembarque, por:

a) Continuar a viagem em outra empresa que ofereca servicos equivalentes para o
mesmo destino, as custasdatransportadora;

b) Receber deimediatoovalordobilhete de passagem;
c) Continuar aviagem, pelamesmatransportadora.

XIX - Receber a importancia paga no caso de desisténcia da viagem, observadas as
regras de reembolso, facultado a transportadora, conforme o caso, reter até 5% (cinco por
cento) atitulo de comissio de venda e multacompensatéria, daimportancia aser restituida
ao passageiro, desde que o passageiro manifeste-se com antecedéncia minima de trés
horasemrelacdoaohorariode partidaconstante nobilhete;

XX - Estar garantido pelo Seguro de Responsabilidade Civil contratado pela
transportadora, que prevé a cobertura para garantir a liquidacdo de danos causados aos
passageiros, em virtude de acidente quando da realizacdo da viagem em 6nibus,
discriminados nas respectivas apdlices, que operam os servicos, sem prejuizo da cobertura
do seguro obrigatério de danos pessoais (DPVAT), a que se refere a Lei n° 6.194, de 19 de
dezembrode 1974,

XXI-Naoserobrigado aadquirir segurofacultativocomplementar de viagem.

XXII - Comprar passagem com validade de um ano, a contar da data de sua primeira
emissdo, independente de estar com data e horario marcados, sendo que os Bilhetes de
Passagem adquiridos com antecedéncia minimade sete dias dadatadaviagem poderdondo
ter horariode embarque definido;

XXIIl - Remarcar o bilhete adquirido com data e horario previamente marcados,
observado o prazo de validade do bilhete, para utilizacdo na mesma linha, secao e sentido,
podendo inclusive optar por servico em veiculo de categoria diversa do originalmente
contratado, arcando com as diferencas dos valores de tarifa, no caso de servico em veiculo
de categoria superior ou tendo direito a restituicdo das diferencas de preco, no caso de
servicoemveiculode categoriainferior.

XXIV - Transferir o bilhete adquirido, observado o prazo de validade do bilhete.

Salvo disposi¢cao em contrario, os direitos e os deveres dos usuarios dos servicos se
aplicam também aos beneficidrios de gratuidades e descontos previstosema lei.

Ousuadrioterarecusado oembarque oudeterminado seudesembarque, quando:
I-Naoseidentificar quandoexigido;

I1-Emestadode embriaguez;

I1I- Portar arma,semautorizacdo daautoridade competente;

IV - Transportar ou pretender embarcar produtos considerados perigosos pela
legislacao especifica;

V -Transportar ou pretender embarcar consigo animais domésticos ou silvestres, sem

SAC CONSUMIDOR

SAC DEF. AUDITIVO E FALA

0800880 1980 costaturismo_matriz 0800880 1980



Costaglifisimno)

odevido acondicionamento ouemdesacordo comdisposicoes legais ouregulamentares;

VI - Pretender embarcar objeto de dimensdes e acondicionamento incompativeis
com o porta-embrulhos;

VI! - Comprometer a seguranca, o conforto ou a tranquilidade dos demais
passageiros;

VIII-Fizer usode aparelhosonoro,depoisde advertido pelatripulacadodo 6nibus;

IX-Demonstrarincontinéncianocomportamento;

X-Recusar-se aopagamentodatarifa;

XI - Fizer uso de produtos fumigenos no interior do 6nibus, em desacordo com a
legislacao pertinente.

Sao deveres dos usuarios dos servicos regulares de transporte rodovidrio coletivo
interestadual de passageiros:

| - Comparecer ao local de embarque no horario estabelecido, portando o bilhete de
passagem;

Il - Apresentar documento de identificacdo ao agente da transportadora ou aos
agentes da fiscalizacdo no momento do embarque e, quando solicitado, em qualquer
momentodurante aprestacidodoservico,inclusive nodesembarque;

Il - Manter comportamento adequado durante o embarque e ao longo de toda a
prestacdo do servico, ndo comprometendo a seguranca, a higiene e o conforto do servico,
bemcomo atranquilidade dos demais passageiros;

IV - Ndo comparecer ao embarque sob efeito de bebida alcodlica, ndo fazer uso de
bebida alcodlica ao longo da viagem, salvo se expressamente permitido pela
transportadora,enao usar produtos fumigenos nointerior do 6nibus;

V - Nos casos de descumprimento dos deveres, os passageiros poderdo ter seu
embarquerecusadooudeterminado seudesembarque.

VI - Proceder a abertura de bagagens, quando solicitado pelos prepostos da
transportadoraou pelos agentes defiscalizacao;

VIl - Zelar pela conservacao dos bens e equipamentos por meio dos quais lhes sdo
prestados osservicos;

VIII - Prestar informacdes relacionadas ao servico de transporte aos agentes de
fiscalizacdo, procedendo comurbanidade e boa-fé.

Nos casos de descumprimento dos deveres, os passageiros poderdo ter seuembarque
recusadooudeterminado seudesembarque.
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REGRAS RELACIONADAS AS BAGAGENS ‘

A franquia minima de transporte de bagagem por passageiro deverd observar os
seguintes limites maximos de peso, volume e dimensao:

eNo bagageiro, 30 (trinta) quilos de peso total e volume maximo de 300 (trezentos)
decimetros cubicos, limitadaamaior dimensdo de qualqueritemdabagagem aum metro;

eNo porta-embrulhos, 5 (cinco) quilos de peso total, com dimensdes que se adaptem
aesse espaco e cujas caracteristicas ndo comprometam o conforto, a seguranca e a higiene
doservicoprestado aos passageiros.

As bagagens dentro da franquia estabelecida deverao ser transportadas na mesma
viagem do passageiro. Excedida a franquia, a transportadora poderd oferecer aos
passageiros,como servico acessorio,otransporte de bagagem excedente.

A franquia de bagagens ndo se aplica as viagens realizadas em micro6nibus de
categoria M3.. A transportadora poderd estabelecer lista de coisas que nao transportara
como bagagem, desde que os itens sejam informados previamente a aquisicao do servico
nos seus pontos de vendae no Guiade Orientacdo aos Passageiros.

O controledeidentificacdo de bagagem atendera as seguintes determinacgoes:

eUtilizacdo, nas bagagens despachadas, de tiquete de bagagem, com cédigo de
controleeaidentificacdodatransportadora,em 3 (trés) vias,sendo que:

-A1%viaserafixadaabagagem;
-A2%viadeveraserentregue ao passageirono atododespachodabagagem;
-A3?viapermanecerdem poderdatransportadora.

oA utilizacdo, nas bagagens transportadas no porta-embrulhos, de tiquete de
bagagem, com cddigo de controle e a identificacdo da transportadora, em 2 (duas) vias,
sendo que: a 17 via sera fixada a bagagem; e a 27 via permanecerd em poder da
transportadora.

A obrigacao de identificacdo das bagagens transportadas junto aos passageiros no
porta-embrulhos se aplica apenas aos servicos que transitarem em municipios e/ou regides
metropolitanas nos quais existam pontos defronteirasterrestres alfandegados.

As vias dos tiquetes de bagagem em poder da transportadora deverao ser mantidas
nos dnibus durantetodaaviagem.

A transportadora responde pela indenizacdo da bagagem despachada nos casos de
danos e extravios, bem como pela indenizacdo de equipamentos e ajudas técnicas de uso
dos passageiros com deficiéncia ou mobilidade reduzida despachados no bagageiro do
onibus.

Caso nao seja declarado valor para fins de indenizacdo de bagagem ou de
equipamentos e ajudas técnicas de uso dos passageiros com deficiéncia ou mobilidade
reduzida, a transportadora responde até o valor de 3.000 UMRP no caso de dano parcial, e
10.000UMRP no casodedanointegral ou extravio;

A transportadora deverd indenizar o proprietdrio da bagagem danificada ou
extraviadanoprazode até 30 (trinta) dias, contados dadatadareclamacéo;
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E facultado a transportadora exigir a declaracio do valor da bagagem a fim de fixar o
valordaindenizacao;

Os volumes transportados no porta-embrulhos estdo sob a responsabilidade dos
passageiros e ndo estio sujeitos aqualquer tipodeindenizacdo por dano ou extravio.

A reclamacdo de dano ou extravio devera ser feita a transportadora ou ao seu
preposto, obrigatoriamente ao término da viagem, onde se verifique o desembarque do
passageiro, em formulario préprio fornecido pela transportadora, com a apresentacao dos
seguintes documentos:

eTiquetedabagagem;

eBilhete de passagem correspondente a viagem em que se verificou o extravio ou o
danodabagagem;

eDocumento de identificacdo do passageiro proprietario da bagagem danificada ou
extraviada.

Uma via do formulario com o registro da reclamacdo devera ser entregue ao
passageiro e devera conter a identificacdo da transportadora, do preposto responsavel
pelo atendimento ao passageiro,e adatadoregistro;

A transportadora nao podera reter o bilhete de passagem ou o tiquete de bagagem,
quedeverapermanecer sob aposse do passageiro.

E vedado o transporte de produtos perigosos ou proibidos indicados em legislacdo
especifica, bem como daqueles que, por sua forma ou natureza, comprometam a seguranca
do6nibus,de seus ocupantesoudeterceiros.

A transportadora devera manter no 6nibus, durante toda a viagem, o controle das
bagagens despachadas e de sua vinculacdo aos proprietarios. Incluindo também as
bagagens transportadas no porta-embrulhos para os servicos que transitarem em
municipios e/ou regides metropolitanas nos quais existam pontos terrestres de fronteira
alfandegados.

Sado acoes inerentes as atividades de fiscalizacao solicitar, quando houver indicios de
transporte de itens proibidos ou que comprometam a seguranca, higiene ou conforto do
servico,aaberturadas bagagens pelos passageiros e das encomendas pelos expedidores;
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REGRAS RELACIONADAS A ACESSIBILIDADE ‘

ATENCAO: Todos os 6nibus da Transportadora

Itapemirim-Suzantur sao acessiveis

Conforme estabelecido pela ANTT, as condicdes de acessibilidade previstas nas
normas vigentes deverdo ser atendidas em todos os pontos de venda da transportadora,
propriosouterceirizados.

A transportadora devera oferecer auxilio para o embarque e o desembarque de
pessoas comdeficiénciaou com mobilidadereduzida.

A acessibilidade do passageiro com deficiéncia ou com mobilidade reduzida estara
assegurada em qualquer piso do 6nibus, em qualquer classe de conforto da poltrona, e, na
viagemempreendida com 6nibus de dois andares, devera ser observada preferencialmente
no pisoinferior.

Os 6nibus destinados a prestacdo dos servicos regulares de transporte rodoviario
coletivo interestadual de passageiros deverdo atender aos requisitos de acessibilidade as
pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida previstos na legislacdo e em normas
técnicasestabelecidas pelasinstituicoes e entidades que compéem o SINMETRO.

As adaptacoes de acessibilidade e as especificacbes para a fabricacdo de 6nibus
acessiveis deverao atender as normas técnicas e os programas de avaliagdo de
conformidade desenvolvidos e implementados pelas instituicoes e entidades que
compoemo SINMETRO.

Otipodeacessibilidade sera comprovado por meiode inscricido das caracteristicas ou
dos tipos de acessibilidade no campo "observacoes" do CRLV, conforme atos normativos da
SENATRANedo CONTRAN.

A transportadora devera assegurar condicoes de acessibilidade as pessoas com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida na utilizacio dos servicos regulares de transporte
coletivo interestadual de passageiros estabelecidos pela Resolucdo n° 3.871, de 1° de
agostode 2012.

Os passageiros com deficiéncia ou com mobilidade reduzida tém direito a receber
tratamento prioritario e diferenciado de forma a garantir a eles condicdo para utilizagio
com seguranca e autonomia, total ou assistida, dos servicos de transporte rodoviario
interestadual einternacional de passageiros.

E vedada a cobranca de valores, tarifas ou acréscimos vinculados, direta ou
indiretamente, ao cumprimento do disposto neste Guia e Resolucio n° 3.871, de 1° de
agostode2012.73.

As transportadoras prestadoras de servico de transporte rodovidrio interestadual e
internacional de passageiros deverio:

eAdotar, no ambito de suas competéncias, as providéncias necessarias para
assegurarinstalacdes e servicos acessiveis;
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eProvidenciar os recursos materiais, e pessoal qualificado para prestar atendimento
prioritario;

eDivulgar, em local de facil visualizacado, o direito a atendimento prioritario de
pessoas com deficiénciaou com mobilidadereduzida;

eProceder a adequacdo de todos os sistemas de informacdes destinados ao
atendimento de pessoas com deficiéncia, inclusive auditiva ou visual, garantindo-lhes
condicoesde acessibilidade;

eDispor de 6nibus equipados com dispositivos sonoros ou visuais, facilmente
identificaveis e acessiveis, junto a todos os assentos reservados preferencialmente a
passageiros com deficiéncia ou com mobilidade reduzida, que permitam a sinalizacdo de
necessidade de atendimento ao condutor do 6nibus;

eManter acessivel sitio eletrénico que possua, contendo, nas respectivas paginas de
entrada, o simbolo que represente a acessibilidade na rede mundial de computadores -
internet.

As transportadoras garantirdo o embarque ou desembarque de pessoa com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida, adotando uma ou mais das seguintes
possibilidades:

ePassagem em nivel da plataforma de embarque e desembarque do terminal (ou
pontode parada) paraosaldode passageiros;

eDispositivode acessoinstalado no6nibus,interligando este comaplataforma;

eDispositivo de acesso instalado na plataforma de embarque, interligando-a ao
onibus;

eRampamovel colocadaentre 6nibus e plataforma;

ePlataformaelevatoria; ou

eCadeiradetransbordo.

Os passageiros portadores de deficiéncia ou com mobilidade reduzida deverao ter
acesso aos seus equipamentos e ajudas técnicas nos locais de embarque e desembarque de
passageiros e em todos os pontos intermediarios de parada, entre a origem e o destino das
viagens.

As transportadoras, quando da prestacao de servicos interestaduais e internacionais
em 6nibus com caracteristicas urbanas, garantirdo o embarque ou desembarque de pessoa
com deficiéncia ou com mobilidade reduzida, devendo seus 6nibus possuir uma das
seguintes caracteristicas:

ePisobaixo;
ePisoaltocomacessorealizado por plataforma de embarque/desembarque;
ePisoaltoequipadocom plataformaelevatériaveicular.

Os 6nibus de caracteristicas urbanas deverao ter 10% (dez por cento) dos assentos
disponiveis para uso das pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, sendo garantido
o minimo de 2 (dois) assentos, preferencialmente localizados proximos a porta de acesso,
identificados e sinalizados conforme normas técnicas de acessibilidade da ABNT.
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Todos os equipamentos e ajudas técnicas de uso dos passageiros com deficiéncia ou
com mobilidade reduzida ndo serdo considerados bagagem, sendo obrigatério, gratuito e
prioritario o seu transporte, mesmo que excedam os limites maximos de peso e dimensdes
debagagem, estabelecidosemresolucées especificas.

No caso de equipamentos que extrapolem as dimensdes e pesos especificados em
Resolucdo da ANTT, e que necessitem de cuidados especiais para o transporte, devem ser
informados a transportadora com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas do
horariode partidado pontoinicialdoservico;

Na hipotese de equipamento ndo compativel com o bagageiro, sendo impossivel o
armazenamento, o passageiro deverd providenciar o seu transporte, arcando com as
despesasdecorrentes.

A pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida deverd indicar eventuais
necessidades de atendimento especial durante a viagem com antecedéncia minima de 3
(trés) horasdohorariode partidado pontoinicial doservico.

E recomendavel que o passageiro se apresente com antecedéncia minima de 30
(trinta) minutos do horario de partida da sua viagem no local designado pela
transportadora.

Os passageiros com deficiéncia ou com mobilidade reduzida deverdo comparecer, por
seus proprios meios de locomocéao, ao local de embarque designado pela transportadora,
bem como providenciar o seudeslocamento, apés o desembarque.

O embarque do passageiro com deficiéncia ou mobilidade reduzida sera preferencial
em relacdo aos demais passageiros, e no destino final, seu desembarque devera ser
posterior ao dos demais passageiros, exceto os casos de passageiros com cao-guia, quando
estaprioridade poderaserinvertida.

O passageiro com deficiéncia visual poderd ingressar e permanecer no 6nibus com o
cao-guia, o qual serd transportado gratuitamente, no piso do 6nibus, préximo ao seu
usuario.

O acesso do animal se dard por meio de identificacdo de cdo-guia, carteira de
vacinacdo atualizada e equipamentos (coleira, guia e arreio com alca), dispensado o uso de
focinheira.

O treinador, instrutor ou acompanhante habilitado quando o cao estiver em fase de
socializacdo ou treinamento, devendo o animal estar devidamente identificado por uma
plaquetacomainscricdo "cdo-guiaemtreinamento",dispensadoousode arreiocomalca;

O treinador, instrutor ou acompanhante habilitado quando o cdo estiver em fase de
socializacdooutreinamento, ndoterdodireito agratuidade de passagem.

Caso o passageiro com deficiéncia ou mobilidade reduzida precise utilizar o sanitario
durante a viagem, devera comunicar a tripulacao, para que, caso necessario, possa utilizar
asinstalacées do postode servicos mais proximo.

Os equipamentos e ajudas técnicas de uso dos passageiros com deficiéncia ou com
mobilidade reduzida, bem como dos passageiros com criancas de colo, ndo serdo
considerados bagagem, sendo obrigatério, gratuito e prioritario o seu transporte, mesmo
que excedam os limites maximos estabelecidos na franquia minima. No caso de
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incompatibilidade do equipamento com o bagageiro, a transportadora fica dispensada do
transporte, devendo informar ao passageiro para que providencie o transporte de outra
forma. Identificacdo do nivel de confortodapoltrona.
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CARACTERISTICAS DAS POLTRONAS E SERVICOS ‘

Aclassede confortodapoltronadeveraserindicadanobilhete de passagem.
As caracteristicasexigidas paraaclasse de confortodapoltronasao:

Classe de Conforto| Reclinagdo Minimaem Distancia Minima para Poltrona
da Poltrona Relacao a Vertical imediatamente anterior (DPA)
A (Cama) 80 graus 48 cm
B (Leito) 50 graus 37 cm
C (Semileito) 45 graus 28 cm
D (Executiva) 40 graus 26 cm
R (Basica) - 26cm

Deverao ser consideradas como classe "E" todas as poltronas de 6nibus que nao
disponhamde ar-condicionado ou gabinete sanitario;

Informagdes sobre aformadamedidadadistanciaminimaparaapoltronaanterior:
FIGURA ESQUEMATICA

Encosto com reclinagdo

maxima

A dimensao DPA (Distancia da Poltrona Anterior) deve ser efetuada por meio de uma
linha reta que sai da extremidade frontal superior do assento de uma poltrona e forma
um angulo de 90° com a superficie ou anteparo fixado no espaldar da poltrona que
estiver imediatamente a sua frente, quando esta estiver em sua reclinacdo maxima.

Nos casos de interrupcdo da viagem em curso, caso o 6nibus utilizado para dar
continuidade a viagem possua classe de conforto da poltrona inferior a classe de conforto
da poltrona do servico contratado, caberd a transportadora, ao final da viagem do
passageiro, ressarci-lo peladiferencade precoentre osdois servicos.
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» REGRAS RELACIONADAS A SEGURANCA DA VIAGEM

Previamente ao inicio da viagem, a transportadora devera comunicar aos usuarios os
seguintes procedimentos de seguranca:

eObrigatoriedade dousodocintode seguranca;
eLocalizacdodassaidas de emergénciae os procedimentos parasua utilizagcao;

eProibicao do uso de cigarro, ou de qualquer outro produto fumigeno no interior do
onibus;
eProibicdodo transporte de produtos considerados proibidos ou perigosos.

As saidas de emergéncia deverado ser identificadas com a transcricdo "Saida de
Emergéncia",alémde seremdisponibilizadas as devidasinstrucdes de manuseio.

No caso da existéncia de cortinas nas janelas destinadas a saida de emergéncia, nelas
deverao conter a transcricao de que trata o caput e terdo a cor diferenciada das demais,
preferencialmente na cor vermelha, com a transcricdo na cor branca ou a indicacio das
saidas de emergéncia podera ser feita por meio de displays indicativos (texto aposto a
luminéria), a serem afixados em locais apropriados da parte interna da carroceria e com
ampla visibilidade aos passageiros, ndo podendo esses dispositivos serem obstruidos por
cortinasououtrosobstaculos.

O Seguro de Responsabilidade Civil devera garantir aos usudrios do transporte
providos de bilhete de passagem a liquidacdo dos danos causados em virtude de acidentes
quandodarealizacdodeviagensdoservicoregular.

E vedado o transporte de produtos perigosos ou proibidos indicados em legislacdo
especifica, bem como daqueles que, por sua forma ou natureza, comprometam a seguranca
do6nibus,de seus ocupantesoudeterceiros.
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REGRAS RELACIONADAS A ASSISTENCIA
AOS PASSAGEIROS

No horério programado para apresentacdo dos passageiros para embarque devera
estar presente, no local de embarque, um funcionario da transportadora, com identificacdo
visiveldonome e sobrenome.

O funcionario devera ter conhecimento dos direitos e deveres dos usudrios e do
servicoaser prestadopelatransportadora;

O funcionario devera estar apto a prestar esclarecimentos aos passageiros e a
fiscalizacdo, a dirimir conflitos durante o procedimento de embarque e a providenciar
assisténcia aos passageiros, conforme disposicoes estabelecidas nesta Resolucao,
inclusive emcasos de restituicidode valor do bilhete de passagem.

A transportadora deverd providenciar a devida assisténcia aos passageiros ao longo
detodaaprestacdodosservicos,sobretudo quando houver:

eAtrasodaviagem;

eInterrupcaodaviagem;

eCancelamentodeviagem;

e|ncidentes, acidentes ou assaltos; ou
eQutromotivodesuaresponsabilidade que interrompaou atrase aviagem.

A assisténcia aos passageiros em caso de incidentes, acidentes ou assaltos devera
incluir,alémdasdisposicdes desta Secao, apoio médico, policial e de comunicacao.

Em caso de cancelamento de viagem, a transportadora deverd comunicar ao
passageiro e informa-lo das opcdes disponiveis com antecedéncia minima de 24 (vinte e
quatro) horas do horario deinicio daviagem previsto no bilhete de passagem.

Em caso de atraso da partida por periodo superior a 1 (uma) hora do horéario de inicio
da viagem previsto no bilhete de passagem, cancelamento de viagem ou outro motivo de
responsabilidade da transportadora que interrompa ou atrase a viagem, o passageiro
poderdexigir,asuaescolha,umadasseguintes alternativas:

eSubstituicdo, sem custos para o passageiro, do bilhete de passagem por outro em
servicoequivalentedatransportadora,de mesmaclasse de poltronaousuperior,que venha
a ocorrer em até 3 (trés) horas apos o horario de inicio da viagem previsto no bilhete de
passagem;

e Aquisicao, as custas da transportadora, de novo bilhete de passagem para servico
equivalente, de mesma classe de poltrona ou superior, de outra transportadora, que venha
a ocorrer em até 3 (trés) horas apds o horario de inicio da viagem previsto no bilhete de
passagem;

eDevolucao proporcional do valor do bilhete de passagem pago pelo passageiro, caso
opte por realizar aviagemem poltronade classe de confortoinferior; ou

eRestituicdo imediata e monetariamente atualizada do valor total do bilhete de
passagem pago pelo passageiro, observado o pelo IPCA ou indice equivalente, caso venha a
serextinto.
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Nos casos de interrupcao da viagem em curso, poderao ser utilizados énibus com
cadastro ativo na ANTT de outra transportadora do servico regular ou de fretamento para
dar continuidade aviagem, desde que comunicado previamente aANTT.

Caso o 6nibus utilizado para dar continuidade a viagem possua classe de conforto da
poltrona inferior a classe de conforto da poltrona do servico contratado, caberd a
transportadora, ao final da viagem do passageiro, ressarci-lo pela diferenca de preco entre
osdoisservicos.

Caso esteja praticando diferentes precos para o servico correspondente a classe de
servico disponibilizada no 6nibus utilizado para dar continuidade a viagem, ela devera
considerar o menor preco praticadocomoreferéncia.

Caso a inicialmente contratada nado disponibilize, para a secdo contratada pelo
passageiro, classe de servico correspondente a disponibilizada no 6nibus utilizado paradar
continuidade a viagem, devera ser utilizado o produto da UMRP pela extensdo da secdo
descrita no bilhete de passagem como referéncia para o calculo da diferenca de preco a ser
restituidaao passageiro.

A viagem sempre deverd estar coberta pelo Seguro de Responsabilidade Civil, em
nome da transportadora na qual o 6nibus que prestar o socorro estiver com o cadastro
ativo. Atransportadoradeverd assegurar a continuidade daviagem em um periodo maximo
de 3 (trés) horas apds o horario previsto para o inicio da viagem do passageiro ou do
momentodainterrupcdodaviagemem curso,conforme o caso.

Nos casos em que ndo cumprir o disposto no caput, correrdo as expensas da
transportadora a alimentacio e a hospedagem dos passageiros, incluido o respectivo
trasladodeidaevolta.

A hospedagem sera devida quando, apds o prazo definido no caput, for constatada a
impossibilidade de continuidade da viagem no mesmo dia, independentemente da
transportadoraquerealizardaviagem.

A hospedagem podera ser substituida por acomodacao em local que seja aceito pelo
passageiro.

A transportadora podera deixar de oferecer servico de hospedagem para o
passageiro que residir na localidade de origem da viagem, desde que garanta seu traslado
deidaevolta.

Caso o passageiro opte por ndo continuar a viagem, a transportadora devera
assegurar aimediataeintegral restituicido dovalor total pago pelo bilhete de passagem.

Nos casos de restituicdo do valor total pago pelo bilhete de passagem, também
deverao ser restituidos, quando houver, os valores pagos pelas taxas e servicos adicionais
naousufruidosintegralmente.

A assisténcia ndo serd devida ao passageiro que optar pela restituicao do valor total
pago pelo bilhete de passagem, salvo nos casos de incidentes, acidentes ou assaltos.
Especificacdodosdireitos edeveresdosusudrios.
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FORMAS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS 1

A transportadora devera disponibilizar em todos os pontos de vendas informacodes
sobre formas de atendimento ao usuario, incluindo o nimero do SAC da autorizataria, os
canais decomunicag¢docomaOuvidoriada ANTT e aplataforma Consumidor.gov.br.

Consumidor.gov.br: plataformadigital oficial daadministracdo publicafederal direta,
autdrquica e fundacional para a autocomposicdo nas controvérsias em relacoes de
consumo;

SAC: servico de atendimento realizado por diversos canais integrados da
autorizatariacomafinalidade dedar tratamento as demandas dos consumidores, tais como
informacao, dlvida, reclamacao, contestacao, suspensao ou cancelamento de contratos e
deservicos;

OSACdeveraser gratuito e atender as exigéncias previstas emlegislacdo especifica.

Sem prejuizo das outras formas de divulgacdo, o nimero do SAC deverd ser divulgado
no Guia de Orientacdo aos Passageiros, nos 6nibus que estiverem prestando o servico, nos
pontosde vendaenobilhete de passagem.

A Ouvidoria da ANTT desempenha um papel de intermediadora de interesses,
buscando promover a interligacdo entre toda sociedade, inclusive os servidores e as
unidadesorganizacionais da Agéncia.

Todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANTT, independentemente do
canal utilizado, recebem tratamento criterioso: sdo cadastradas em banco de dados,
protocoladas, analisadas erespondidas.

As solicitacoes que dependem de andlise e resposta técnica sdo encaminhadas aos
setorescompetentesda ANTT paraandlise e posterior respostaaointeressado.

FormasdecontatocomaANTT:

eTelefone: 166

eWhatsapp: (61) 99688-4306

eFormularioeletronico: ouvidoria.antt.gov.br/Cadastro/Mensagem.aspx 31

Este Guia de Orientacdes aos Passageiros foi atualizado em 01/05/2024 e esta
baseado nas normas estabelecidas pela ANTT
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Este material é de criacdo e uso
exclusivo da Costa Turismo
em atendimento a Resolucao 6033/2023
de 21 de dezembro de 2023.
Portanto copia, plagio completo ou parcial
estara sugestao as sancoes legais e criminais
conforme LEI N° 9.610,
DE 19 DE FEVEREIRO DE 1998 vigente.
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