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HISTORICO

- Decreto 68.961/1971 — previsao de regras de prote¢cao do usuario
» proibicao de venda casada do bilhete de passagem + seguro facultativo
» direito a indenizacao - dano ou extravio de bagagem, dentre outros .

-  Decreto 90.958/1985 - pela primeira vez - capitulo exclusivo elencou os
direitos e deveres dos usuarios

» forma detalhada nos moldes como € versado até hoje,
» preocupacao maior:
v  direito a informacgao correta e completa sobre o servico de transporte,

v implementacdo de regras contratuais mais vantajosas para o
passageiro = aumento do prazo para exercer o direito de desisténcia
da viagem.

- Decreto 92.353/1986 - repetiu os dispositivos do decreto anterior,

v inclusive quando estabelece as hipéteses em que o passageiro tera recusado o
seu embarque > educacao dos consumidores quanto aos seus deveres -
principio da relagao consumerista.
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HISTORICO

- Decreto 952/1993 - estabelece os direitos e deveres dos usuarios:
» sem prejuizo do disposto no CDC - prevé expressamente

» Lei de Concessdes > incorporou o principio da prestacao do servico
adequado ao pleno atendimento aos usuarios:

v é direito do usuario receber servico adequado e é dever da transportadora
prestar servico adequado, na forma prevista no regulamento, nas normas
técnicas aplicaveis e no contrato .

- Decreto 2.521/1998 - atualmente vigente.
» nao inovou em relagao ao normativo anterior,
» excecao da inclusao da proibicao de fumar dentro dos veiculos.

- ATIT - Acordo Sobre Transporte Internacional Terrestre - ndo dispde sobre
direitos e deveres do usuario, aplicando aos servigcos internacionais a
legislacao de cada pais.
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HISTORICO

- Lei 10.233/2001
» confere a ANTT a atribuicao de elaborar e editar normas e
regulamentos relativos a prestacao do servico de transporte terrestres.

> editada a Resolugao ANTT n.° 1383/2006,~> dispde sobre os direitos e
deveres de permissionarias e usuarios dos servicos de transporte
rodoviario interestadual e internacional de passageiros.
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DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Na prestacao do servi¢co em geral, sao direitos:

Receber servico adequado

art. 4°, paragrafo unico, do Decreto n°® 2521/1998

Ser transportado com pontualidade, seguranga, higiene e conforto,
do inicio ao téermino da viagem
art. 56, §§ 1° e 2°, do Decreto n°® 2521/1998

Obter e utilizar o servico com liberdade de escolha

art. 32, Xl, do Decreto n° 2521/1998

Ser atendido com urbanidade pelos prepostos de

A\

pelos agentes de fiscalizacao
art. 57 e 58 do Decreto n® 2521/1998
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DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Na prestacao do servico em geral, sao deveres:

Zelar pela conservagao dos bens e equipamentos por meio dos
quais lhes sao prestados os servicos

Nao comprometer a seguranga, o conforto ou a tranquilidade dos
demais passageiros

Nao fazer uso de aparelho sonoro, depois de advertido pela

tripulacdo do O6nibus, ou quando demonstrar incontinéncia no
comportamento

Nao fazer uso de produtos fumigenos no interior do Onibus, em
desacordo com a legislacao pertinente
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DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

No exercicio da prerrogativa de passageiro, sao direitos:

« Receber da ANTT e da transportadora informagoes para defesa de
interesses individuais ou coletivos
art. 10 do Decreto n° 2521/1998

 Ter acesso ao Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC de
que trata o Decreto n°® 6.523/2008 | ? .

 Levar ao conhecimento do o6rgao de fiscalizagao as irregularidades
de que tenha conhecimento, referentes ao servigo delegado

Resolucao ANTT n° 79/2002
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DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

No exercicio da prerrogativa de passageiro, sao direitos:

Receber da transportadora informacdes acerca das caracteristicas dos
servicos, tais como horarios, tempo de viagem, localidades atendidas,
preco de passagem e outras relacionadas com 0s Servicos

art. 58 do Decreto n°® 2521/1998

Estar garantido pelo Seguro de Responsabilidade Civil contratado pela
transportadora

Resolucdo ANTT n° 19/2002 — Titulo IlI

Nao ser obrigado a adquirir seguro facultativo complementar de viagem
Resolucdo ANTT n° 1454/2006
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DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

No embarque, sao direitos:

Ter garantida sua poltrona no 6nibus, nas condi¢cdes especificadas no
bilnete de passagem

Transportar, sem pagamento, uma crianga de até seis anos incompletos,
por responsavel, desde que nao ocupe poltrona, observadas as
disposicoes legais e regulamentares aplicaveis ao transporte de menores

Ser auxiliado no embarque e desembarque, e
pessoas idosas ou com dificuldades de locomocg

Efetuar a compra de passagem com data de utilj
reajuste de preco se nao utilizada dentro de um

Ter conhecimento das condicdes de uso do
promocional ==

Resolugao ANTT n© 1928/2007 & *’_]
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DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

No embarque, sao direitos:

Receber a importancia paga, no caso de desisténcia da viagem, ou
revalidar o bilhete de passagem para outro dia ou horario, desde que, em
ambos os casos, se manifeste com antecedéncia minima de trés horas em
relacao ao horario de partida

Receber a diferenga do preco da passagem, quando a viagem se faca, total
ou parcialmente, em Onibus de caracteristicas inferiores as daquele
contratado

Ter conhecimento dos procedimentos de seguranca que devem observar
durante a V|agem —

Resolucdo ANTT n° 643/2004

Ver observada a legislagao que estabelece gratuid:
necessidades especiais e ao idoso !
Portaria Interministerial 003/2001 e Resolugao_,

10 de 19 supas@antt.gov.br




DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

No embarque, sao deveres:

« Nao recusar-se ao pagamento da tarifa;

 Identificar-se quando e’>?gido. \/‘—l !

Art. 4° do Titulo IX da Resolucao n°® 19/2002
.
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DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Quanto a bagagem, sao direitos:

Transportar, gratuitamente, até trinta quilos de bagagem no bagageiro e
cinco quilos de volume no porta-embrulhos, observado yiites de
dimensao constantes em resolucéo especifica

art. 3° da Resolugdo ANTT n° 1432/2006

Receber os comprovantes das bagagens transportad
Resolucdo ANTT n° 1432/2006

Ser indenizado por extravio ou dano da bagagem traf] da no
bagageiro, devendo a reclamacao ser efetuada ao tér ,
formulario proprio fornecido pela transportadora

art. 8° da Resolugdo ANTT n° 1432/2006
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DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Quanto a bagagem, tera recusado o0 embarque:

Quando pretender embarcar objeto de dimensdes e acondicionamento
incompativeis com o porta-embrulhos

Art. 39, Il, da Resolugcédo ANTT n° 1432/2006

Quando em estado de embriaguez ou quando portar arma, sem
autorizacao da autoridade competente

)
J

Quando pretender embarcar produtos considerados periga
legislacao especifica
Resolucao ANTT n° 420/2004

pela

Quando pretender embarcar consigo animais domestig0s(o
o devido acondicionamento ou em desacordo cony dis
regulamentares ;
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DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Durante a viagem, sao direitos:

Receber, as expensas da transportadora, enquanto perdurar a
situacao, alimentacao e pousada, nos casos de venda de mais de
um bilhete de passagem para a mesma poltrona, ou interrupcao ou
retardamento da viagem, quando tais fatos forem imputados a
transportadora

Receber da transportadora, em caso de acidente, imediata e
adequada assisténcia
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IMPLEMENTACAQO DE TECNOLOGIA E ADOCAO DE INDICADORES
DE DESEMPENHO PARA CONTROLE DO CUMPRIMETO DQOS

DIREITOS DO USUARIO

ProPass )
- Modelo de Gestao e Controle do Bra S[/

o Tecnologias e fluxos de dados para monitoramento dos servigos
de transporte rodoviario interestadual de passageiros

o Sistema de avaliagago de desempenho das empresas
permissionarias
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IMPLEMENTACAQO DE TECNOLOGIA E ADOCAO DE INDICADORES
DE DESEMPENHO PARA CONTROLE DO CUMPRIMETO DOS
DIREITOS DO USUARIO

- Tecnologias e fluxos de dados para monitoramento dos servigos de transporte
rodoviario interestadual de passageiros

Coleta automatizada, por meio de equipamentos embarcados e ndo-embarcados, de dados
de posicao geografica, do bilhete de embarque, do detector de embarque e desembarque de
passageiros, de identificacdo da viagem e do registro de ocorréncias, que permitirao, por
exemplo, informacgodes sobre:

« horario de inicio de todas as viagens -> a pontualidade, regularidade e continuidade do
Servico;

« 0 itinerario percorrido e o tempo da viagem = 0s casos de interrupgdo da viagem por
quebra do veiculo;

* venda da mesma poltrona para dois ou mais passageiros;
* concessao das gratuidades previstas em lei;

» reclamacgoes de usuarios—> registro de ocorréncias;

« tempo de direcao do motorista 2 segunca.
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IMPLEMENTACAO DE TECNOLOGIA E ADOCAO DE INDICADORES
DE DESEMPENHO PARA CONTROLE DO CUMPRIMETO DOS
DIREITOS DO USUARIO

- Sistema de avaliacao de desempenho das empresas operadoras

indice de Desempenho Slobal (IDG) <

_—

indice de Cualidade do
Transpoarte [1QT)

indice de Seguranca (15)

<

"'/I:;‘ndice de Conforto (1)
indice de Cortesia (1Cao)
indice de Higiene (1H)

indice de Confiabilidade na
Conclusdo de “iagens [(1C W)

indice de Pontualidade (1P
indice de Regularidade (IR
indice de Legalidade (IL)

.

Indice de Modicidade da Tarifa (IMT)

indice de Atualidade dos “Weiculos (1AM
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FORMA DE DIVULGACAO DOS DIREITOS E DEVERES DO
USUARIQO E DE CONTATO COM A ANTT

- Os direitos do passageiro devem estar dispostos:

* no verso do bilhete de passagem (Resolucao n°® 978/2005); e

« nos locais de venda de passagens e nos terminais de embarque e
desembarque de passageiros (Resolugcao ANTT n° 1383/2006).

- As transportadoras deverao fixar cartaz com o objetivo de informar aos
usuarios a forma de comunicacdo com a ANTT, por meio de
atendimento 0800-610300 ou ouvidoria@antt.gov.br:

« em local visivel nos guichés de venda de passagem e em todos os
veiculos (Resolugao ANTT n° 79/2002)
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