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INFORMATIVO DE FÉRIAS 

ANTES DA CONTRATAÇÃO –  

O QUE OBSERVAR 

O primeiro item que o consumidor deve levar em consideração é o preço do 

pacote ou serviço contratado. É de primordial importância que o consumidor 

pesquise preços, roteiros e datas, bem como se a agência contratada possui 

reclamação no PROCON de sua cidade, antes de fechar o negócio. 

Outra recomendação diz respeito à leitura do contrato, antes da assinatura 

leia atenciosamente o documento para verificar se tudo o que foi ofertado 

pelo agente de viagens consta no instrumento. 

É importante que o consumidor peça por escrito, todas as informações 

acerca da contratação, tais como: horário de voos, taxas aeroportuárias, 

horário de transporte terrestre (se for pacote rodoviário), datas, 

hospedagem, se inclui meia-pensão ou pensão completa, café da manhã, 

valores, datas e horários de traslados. 

Importante, ainda, solicitar informações sobre taxas de serviços, 

especialmente no que se refere à contratação de hotéis, locação de veículos 

e viagens internacionais, bem como se há necessidade de algum documento 

especial, como passaporte e visto válido, documentos obrigatórios para 

embarque de menor, apresentação de carteira de vacinação etc. 

 

Atenção: se for viajar com animal, é importante perguntar ao seu agente de 

viagens as condições para o transporte e os documentos necessários. 

 

Sobre o seguro de viagem: Ao contratar algum seguro de viagem ou 

saúde, peça cópia da apólice e se informe acerca das condições do seguro, 

quais as coberturas e postos de atendimento. 

 

 



 

RECOMENDÁVEL: É importante guardar cópia do contrato, panfleto, e

mails eventualmente trocados

contratada, pois pelo Código de Defesa do

integra o contrato e obriga o fornecedor a cumprir a oferta 

CONTRATANDO PACOTES DE VIAGENS

Há quem preferira contratar pacotes prontos a 

ter que organizar todos os detalhes da viagem. 

Para esses casos é importante estar atento a 

todas as informações prestadas pela agência, 

especialmente sobre a

chegada, acomodações, transport

serviço oferecido não seja

“cumprimento forçado da obrigação

caso, exigir da agência contratada a prestação do s

devolução da importância paga pelo serviço. Neste caso, é importante pedir 

um detalhamento dos valores e dos serviços contratados.

CANCELAMENTO DA VIAGEM

Se a viagem for cancelada pela agência, todos os valores gastos com a 

contratação devem ser devolvidos, atualizados monetariamente. Além disso, 

a empresa pode oferecer ao consumidor a contratação de um outro pacote, 

todavia o direito de escolha é do consumidor, ou seja, o consumidor é quem 

vai escolher se deseja ter o dinheiro de volta ou aceitar

 

Muita atenção ao adquirir viagens para localidades que passam por situações 

de emergência comprovada (terremotos, furacões, pandemias, enchentes, 

etc). De acordo com o artigo 6º, inciso I, do Código de Defesa do 

Consumidor – que estabelece

direitos básicos do consumidor 

estas regiões pode, a sua escolha, optar por trocar o pacote para outra data 

importante guardar cópia do contrato, panfleto, e

mails eventualmente trocados e anúncios publicitários sobre a 

ódigo de Defesa do Consumidor (CDC)

integra o contrato e obriga o fornecedor a cumprir a oferta 

PACOTES DE VIAGENS 

Há quem preferira contratar pacotes prontos a 

ter que organizar todos os detalhes da viagem. 

Para esses casos é importante estar atento a 

todas as informações prestadas pela agência, 

sobre as datas de partida e 

chegada, acomodações, transporte e traslados, se contratado

não seja cumprido o consumidor tem direito a exigir o 

cumprimento forçado da obrigação”, nos termos do artigo 35 do CDC, 

ncia contratada a prestação do serviço contratado, o

devolução da importância paga pelo serviço. Neste caso, é importante pedir 

um detalhamento dos valores e dos serviços contratados. 

CANCELAMENTO DA VIAGEM 

Se a viagem for cancelada pela agência, todos os valores gastos com a 

devolvidos, atualizados monetariamente. Além disso, 

a empresa pode oferecer ao consumidor a contratação de um outro pacote, 

todavia o direito de escolha é do consumidor, ou seja, o consumidor é quem 

vai escolher se deseja ter o dinheiro de volta ou aceitará outra viagem.

Muita atenção ao adquirir viagens para localidades que passam por situações 

de emergência comprovada (terremotos, furacões, pandemias, enchentes, 

etc). De acordo com o artigo 6º, inciso I, do Código de Defesa do 

que estabelece a proteção da vida, saúde e segurança como 

direitos básicos do consumidor – o consumidor com viagem agendada para 

estas regiões pode, a sua escolha, optar por trocar o pacote para outra data 
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e local, sem custos adicionais ou cancelar o contrato e pedir a restituição da 

importância paga, monetariamente atualizada, sem ônus. 

 

DESISTÊNCIA DA VIAGEM 

Se o consumidor desistir da viagem deverá fazer a comunicação formal (por 

escrito) à agência de turismo ou operadora, estando sujeito a eventual 

pagamento de multa prevista em contrato.  

 

CONTRATANDO EXCURSÕES 

Há no mercado algumas viagens de curta duração chamadas de excursão 

em que os roteiros e horários são predefinidos, portanto não cabe ao 

consumidor negociar ou discutir os horários e locais. Todavia, deve ser este 

informado previamente e adequadamente sobre os horários, roteiros, 

lugares de parada, existência de guia de turismo, seguro eventualmente 

contratado e número de pessoas.  

 

ORGANIZANDO A SUA PRÓPRIA VIAGEM 

Para os consumidores que optam por organizar a própria viagem e acabam 

contratando os serviços separadamente é preciso tomar alguns cuidados 

para não errar na contratação. 

 

HOSPEDAGEM 

O PROCON Campinas orienta o consumidor a solicitar o maior número de 

informações sobre hotel/motel/pousada/camping que deseja contratar, tais 

como os serviços que oferece, o tipo de acomodação, alimentação, traslado, 

preços, taxas de serviços, infraestrutura oferecida (TV, ar condicionado, 

cofre, banheira, sauna, piscina, etc) e as prováveis multas em caso de 

eventuais cancelamentos. 

É recomendável, ainda, verificar junto aos órgãos de defesa do consumidor 

se há alguma reclamação contra o local que pretende contratar, bem como, 



se próximo ao local existe condu

registrado na EMBRATUR e

Guarde os anúncios publicitários, inclusive os 

constantes em sites coletivos ou da própria 

empresa. Se ao chegar ao local a situação for 

adversa ao combinado, procurar munir

documentos que comprovem o ocorrido 

como, por exemplo, fotos.

Caso ocorra algum cancelamento por parte 

do fornecedor, o consumidor deverá ser 

informado previamente e deverá r

integralmente a importância despendida.

Caso o cancelamento ocorra por parte do consumidor, este deverá arcar com 

eventuais multas rescisórias, previamente ou contratualmente informadas.

Se o consumidor utilizar o cofre do hotel para guardar objetos

documentos é importante verificar se existe alguma taxa por este serviço, se 

é individual ou coletivo, quem tem acesso, horário de funcionamento e se há 

cobertura de seguro.  

No caso de cofres coletivos, o PROCON Campinas orienta o consumidor a

fazer uma relação dos pertences guardados no cofre.

do cofre é recomendável constatar com o responsável se foi dada a baixa no 

registro de entrada. 

 

 VENDA DE HOSPEDAGEM EM SITES COLETIVOS

As contratações realizadas por intermédio d

artigo 49 do CDC, ou seja, o consumidor que contratar por telefone ou 

internet tem direito a arrependimento em até 07 (sete) dias, da contratação. 

Tal direito pode ser exercido dentro deste período, sem justificação algu

o consumidor pode solicitar a devolução integral da importância paga.

Nesta modalidade de compra é recomendável imprimir os anúncios 

publicitários, as condições impostas na contratação

próximo ao local existe condução, farmácia, restaurante, 

UR e qual classificação recebeu. 

Guarde os anúncios publicitários, inclusive os 

constantes em sites coletivos ou da própria 

Se ao chegar ao local a situação for 

adversa ao combinado, procurar munir-se de 

documentos que comprovem o ocorrido 

como, por exemplo, fotos. 

Caso ocorra algum cancelamento por parte 

do fornecedor, o consumidor deverá ser 

informado previamente e deverá receber 

integralmente a importância despendida. 

Caso o cancelamento ocorra por parte do consumidor, este deverá arcar com 

eventuais multas rescisórias, previamente ou contratualmente informadas.

Se o consumidor utilizar o cofre do hotel para guardar objetos

documentos é importante verificar se existe alguma taxa por este serviço, se 

é individual ou coletivo, quem tem acesso, horário de funcionamento e se há 

No caso de cofres coletivos, o PROCON Campinas orienta o consumidor a

fazer uma relação dos pertences guardados no cofre. Ao retirar um pertence 

do cofre é recomendável constatar com o responsável se foi dada a baixa no 

HOSPEDAGEM EM SITES COLETIVOS 

As contratações realizadas por intermédio de sites coletivos estão sujeitas ao 

artigo 49 do CDC, ou seja, o consumidor que contratar por telefone ou 

internet tem direito a arrependimento em até 07 (sete) dias, da contratação. 

Tal direito pode ser exercido dentro deste período, sem justificação algu

o consumidor pode solicitar a devolução integral da importância paga.

Nesta modalidade de compra é recomendável imprimir os anúncios 

, as condições impostas na contratação, as fotos do local e 
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ção, farmácia, restaurante, se o hotel está 

Caso o cancelamento ocorra por parte do consumidor, este deverá arcar com 

eventuais multas rescisórias, previamente ou contratualmente informadas. 
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documentos é importante verificar se existe alguma taxa por este serviço, se 
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Ao retirar um pertence 

do cofre é recomendável constatar com o responsável se foi dada a baixa no 
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artigo 49 do CDC, ou seja, o consumidor que contratar por telefone ou 

internet tem direito a arrependimento em até 07 (sete) dias, da contratação. 

Tal direito pode ser exercido dentro deste período, sem justificação alguma e 

o consumidor pode solicitar a devolução integral da importância paga. 

Nesta modalidade de compra é recomendável imprimir os anúncios 

, as fotos do local e 
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serviços oferecidos. 

É importante ler as informações antes de realizar a compra, uma vez que é 

comum, nesta modalidade, a exigência de um mínimo de contratações para 

a efetivação do direito. 

É importante também verificar junto aos órgãos de defesa do consumidor se 

o site coletivo que o consumidor está contratando, possui alguma 

reclamação nos órgãos de defesa do consumidor. 

Uma vez atendidas às exigências para a contratação coletiva e havendo 

descumprimento quanto ao ofertado, o consumidor poderá recorrer aos 

órgãos de defesa do consumidor e Poder Judiciário visando reparações, por 

isso, é importante munir-se de documentos probatórios. Lembrando, 

outrossim, que indenizações por danos  deverão ser exigidas perante o 

Poder Judiciário. 

LOCAÇÃO VEÍCULO 

Antes locar um veículo é recomendável que o consumidor verifique com a 

agência de viagens, pela internet ou no aeroporto, quais as condições da 

contratação e a forma de cobrança, bem como as características do veículo 

(se tem ar condicionado, vidro elétrico, trava elétrica, blindagem etc). 

Também é importante analisar a existência de seguro para o motorista e 

terceiros, valor de franquia, regras na hipótese de colisão e furto, se há 

necessidade de habilitação especial (no caso de viagens ao exterior) e como 

obtê-la, como é realizada a cobrança dos custos para reparos, se existe 

cobrança de diária enquanto o veículo estiver no conserto e quem é 

responsável pelo pagamento de gastos com guincho. 

Quando receber o veículo o consumidor deve anotar dia, horário e 

quilometragem atual. É importante também fazer uma pequena vistoria no 

veículo para constatar a existência de alguma avaria. 

IMPORTANTE: O PROCON recomenda não contratar o veículo quando este 

apresentar alguma batida, vidro quebrado ou qualquer condição que estiver 

em desacordo com o constante no contrato. 

Caso o consumidor aceite, é importante fazer constar por escrito as 
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condições em que está recebendo o veículo e tentar negociar um desconto 

com a locadora. 

Reclamações contra locadoras no Brasil poderão ser formalizadas junto aos 

órgãos de defesa do consumidor da cidade de residência do consumidor, ou 

no local onde foi realizada a contratação. 

Para reclamar de locações realizadas no exterior o consumidor deverá 

verificar com um advogado de sua confiança quais os procedimentos para 

reclamar, uma vez que cada país possui uma legislação diferenciada. 

Locações realizadas pela internet estão sujeitas ao artigo 49 do CDC, de 

modo que o consumidor poderá exercitar o direito de arrependimento, 

dentro de sete dias da contratação, devendo ser ressarcido todos os valores 

eventualmente pagos. 

ALUGUEL DE IMÓVEL PARA TEMPORADA 

Para este tipo de locação o consumidor poderá recorrer a uma imobiliária de 

sua confiança, sites especializados ou contratar diretamente com o 

proprietário. 

Por ter regras próprias na legislação vigente, este contrato não ultrapassa 

90 dias, sendo considerado como temporário. 

Para que o consumidor evite prejuízos, é importante formalizar um contrato 

por escrito com o locador/imobiliária. Ao fazer o pagamento através de 

depósito bancário, é recomendável fazê-lo identificado junto ao banco e 

guardar todos os recibos e comprovantes. Caso haja alguma cobrança extra, 

verificar se a mesma está especificada no contrato e, caso não esteja, exigir 

por escrito. 

É importante que o consumidor busque informações acerca do imóvel 

contratado, quanto à localização, às condições de acesso e transporte ao 

local, pontos de referência, infraestrutura da região, segurança, farmácias, 

hospitais. 

Se for possível, é recomendável vistoriar o local antes de contratá-lo, em 

companhia do proprietário ou representante, relacionando, por escrito, as 

condições do imóvel antes da locação e se possível, fotografando o local, 



8 
 

para evitar problemas futuros. 

ATENÇÃO: Muito cuidado as contratações realizadas pela internet. É sempre 

recomendável buscar informações com pessoas de confiança que já 

alugaram o imóvel, ou realizar a contratação por intermédio de uma 

imobiliária de confiança, para evitar ser mais uma vitima “nas mãos de 

golpistas”. 

Preste muita atenção aos valores cobrados pela locação de imóveis na 

internet. Se perceber que o valor está muito abaixo do valor de mercado não 

alugue, pois você poderá estar caindo em um golpe. 

 

Para registrar sua reclamação pessoalmente, o consumidor pode se dirigir 

aos postos fixos: 

*Poupatempo Centro - Av. Francisco Glicério, 935, 1º Andar - Atendimento 

de segunda a sexta-feira, das 8h às 18h e sábados das 7h às 13h; 

*Poupatempo Campinas Shopping -Rua Jacy Teixeira de camargo, 940, 

Jardim do Lago - Atendimento de segunda a sexta-feira, das 9h às 19h e 

sábado das 8h às 14h;  

*Agiliza Campinas- Barão Geraldo - Rua Luiz Vicentim, 195, ao lado da 

Subprefeitura de Barão Geraldo - Atendimento de segunda a sexta-feira, das 

8h às 16h; 

*Unidade Horto Shopping Ouro Verde - Rua Armando Frederico Renganeshi, 

61 Jardim Cristina - Atendimento de segunda a sexta-feira das 9h às 16h; 


