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Voz dos Consumidores

Sintese

O Regulamento (CE) n.° 261/2004 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de
fevereiro de 2004 (doravante, Regulamento), estabelece regras comuns para a
indemnizacao e a assisténcia aos passageiros dos transportes aéreos em caso de
recusa de embarque, de cancelamento ou atraso consideravel dos voos. Ndo obstante,
passados quase vinte anos da entrada em vigor do Regulamento, os passageiros
continuam a debater-se com problemas para ver os seus direitos respeitados. O
direito a informacao e a assisténcia sao recorrentemente desrespeitados e, nesse
sentido, na perspetiva dos passageiros, a aplicacao, interpretacao e cumprimento do

Regulamento sao o seu ponto critico.

Dois pontos parecem, a partida, pacificos: por um lado, os passageiros necessitam de
um enqguadramento robusto que os proteja em situagdes de disrupgao, por outro
lado, o Regulamento precisa de ser revisto com vista a serem ultrapassadas as

questdes que prejudicam a sua aplicagao.

Ja em 2013 a Comissao apresentou uma proposta de revisao do Regulamento que,
todavia, passados 10 anos se encontra blogueada no Conselho da Unido Europeia.
Apesar de a proposta nao ter avancado no sentido de ultrapassar os problemas
amplamente reconhecidos pelo setor, a verdade € que a pendéncia da proposta e a
indefinicdo gerada, tem constituido obstaculo para, de uma vez, abordar os
problemas em causa. O exemplo mais recente é aguardada proposta relativa a
«Melhor protecao dos passageiros e dos seus direitos», que com o argumento da
Proposta de alteragao ao Regulamento, deixa de fora matérias ali reguladas, ficando

Mmuito aguém do necessario.
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Pontos de Discussao

l. O que ja fizemos

A DECO tem apelado a revisao do Regulamento e a consagragao de um mecanismo
de protecao financeira dos passageiros em caso de insolvéncia da transportadora
aérea em sede de consultas publicas, de consultas especificas a peritos, em diferentes
foruns, grupos especializados, bem como junto da Comissao Europeia e decisores

politicos nacionais.

Paralelamente, em casos de disrupc¢ao, a DECO tem acompanhado e apoiado os
passageiros, prestando informacgao e mediando conflitos com as transportadoras, e
rogado a intervencao da entidade reguladora sempre que considerado pertinente.
Casos ainda recentes de cancelamentos massivos, justificaram, por outro lado, que a
DECO tenha evidenciado junto da entidade reguladora, decisores politicos, e da
propria infraestrutura aeroportuaria a necessidade de serem «criados e
implementados planos de contingéncia que salvaguardem a devida assisténcia aos

passageiros em casos de especial dimensao e complexidade.

Em matéria de enforcement, e no que respeita as praticas comerciais das
transportadoras, a DECO, em conjunto com o BEUC' e outras organizagdes de
consumidores, participou numa ag¢ao coordenada que desencadeou o primeiro alerta
externo a rede CPC, no seguimento da crise provocada pela pandemia Covid-19 e de
milhares de reclamacdes a nivel europeu de passageiros afetados pelos
cancelamentos de voos, denunciando um conjunto de praticas de algumas
companhias aéreas as autoridades nacionais de protecao dos consumidores e a

Comissao Europeia.

No que tange a especificidade das Regides Autonomas, a DECO tem defendido a

implementacao de um mecanismo de atribuicdo do subsidio de mobilidade no ato

1 The European Consumer Organisation
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da compra da passagem aérea, por oposicao ao sistema de reembolso que continua
a penalizar e prejudicar a mobilidade dos consumidores residentes nas Regides

Auténomas.
II. O que esta a ser feito

Conforme evidencia um estudo recente da Comissdao? e diferentes relatdrios do
Tribunal de Contas Europeu®, o incumprimento das disposicées do Regulamento
mantéme-se critico e sao prementes melhorias para assegurar uma melhor protecao
do consumidor, recomendando o relatério do Tribunal de Contas Europeu de 2018
uma maior harmonizacao e simplificacdo do quadro da UE sobre os direitos dos

passageiros.

No ambito da Estratégia de Mobilidade Sustentavel e Inteligente, a Comissao
comprometeu-se a rever as regras existentes e a equacionar um nNovo
enguadramento para viagens multimodais. O compromisso da Comissao inclui
igualmente avaliar a possibilidade de apresentar uma proposta no que tange a
protecao dos passageiros em caso de falta de liquidez ou insolvéncia de uma

transportadora.

Neste contexto, € esperada a apresentacao em 2023 de uma proposta relativa a
«Melhor protecao dos passageiros e dos seus direitos» com vista a consolidar e
simplificar o quadro regulamentar dos direitos dos passageiros e a criar um sistema
homogéneo de direitos dos passageiros em todos os modos de transporte, tendo em

conta as suas especificidades, e atendendo a realidade pés-Covid-19.

Contudo, as matérias objeto da proposta da Comissao de 2013 e do recentemente
alterado Regulamento relativo aos direitos dos passageiros dos servigos ferroviarios,
referentes respetivamente aos direitos dos passageiros no transporte aéreo e

ferroviario, nao serao a partida contempladas, correndo-se o risco de ndo serem

2 Disponivel em: https://op.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/f03df002-335¢c-11ea-babe-0laa75ed71al
3 Disponiveis em: https://www.eca.europa.eu/pt/Pages/Docltem.aspx?did={3A6B663B-4701-4EA9-8027-A9CF43E482BB};
https://www.eca.europa.eu/pt/Pages/Docltem.aspx?did={A7A299DF-80EB-43C5-A869-C1D99E13A7A7}
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abordadas questdes fundamentais e as que mais geram reclamacgdes dos

consumidores, em especial, no que respeita ao transporte aéreo.

l1l.O que ja conseguimos

- Desde 2019 que o servico de transporte de passageiros passou integrar o elenco dos
servicos publicos essenciais, tornando a arbitragem necessaria quando, por opgao
expressa dos utentes, os conflitos sejam submetidos a apreciacao de um tribunal
arbitral dos centros de arbitragem de conflitos de consumo legalmente autorizados.
Esta medida assume enorme relevancia numa area de crescente conflitualidade eem
gue, face aos valores envolvidos, dificilmmente os consumidores equacionam o recurso
a via judicial, e podem assim, de forma simples e rapida obter uma decisao para o seu

Caso.

- Desde pelo menos 2017, que a DECO evidencia a inexisténcia de planos de
contingéncia adequados a garantir a prestacao de assisténcia aos passageiros em
casos massivos de disrupgao. Finalmente em 2022, e apesar de ainda nao serem
conhecidos resultados concretos, foi anunciada a criagdo de um grupo de
contingéncia, envolvendo as entidades-criticas dos aeroportos nacionais, com o
objetivo de identificar as medidas a serem tomadas tendo em vista a melhoria

operacional.

- Em 2019 foi promovida a primeira alteracdo ao Decreto-Lei 134/2015, de 24 de julho,
que regula a atribuicao do subsidio social de mobilidade aos cidadaos beneficiarios,
Nno ambito dos servigcos aéreos e maritimos entre o continente e a Regidao Auténoma
da Madeira e entre esta e a Regidao Autonoma dos Acores, estabelecendo-se a
atribuicdao do subsidio de mobilidade no ato da compra da passagem. Nao obstante,

a referida alteragao nao entrou, ainda, em vigor.

- Apesar de ha largos anos a DECO evidenciar a necessidade da criagcao de um sistema
de protecao financeira que garanta o reembolso e repatriamento dos passageiros em

caso de insolvéncia de uma transportadora, pela primeira vez a discussao de medidas
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concretas a respeito estda na agenda da Comissao no ambito da Iniciativa «Melhor

protecao dos passageiros e dos seus direitos».

Apesar das medidas para ja equacionadas estarem muito aguém do que se entende
necessario, por se aterem no essencial a um reforco de informag¢ao ao consumidor e
a medidas relacionadas com a protecao concedida através de certos métodos de
pagamento, a verdade é que a matéria foi identificada como um dos 5 problemas em
relacdo aos quais a Comissao esta a considerar adotar medidas, e tal tem permitido
uma discussao aprofundada do tema, e a possibilidade de trazer contributos
importantes para a matéria, parecendo haver consenso generalizado quanto a
importancia de criar um verdadeiro mecanismo de prote¢ao para os consumidores,
por oposi¢ao as medidas consideradas. A discussao do tema permitiu igualmente
tornar evidente que as medidas apresentadas tinham ja sido identificadas pelos
sucessivos estudos da DG Move e pela prépria Comissdao como insuficientes para

proteger todos os consumidores.
IV.O que queremos

No entendimento da DECO € incompreensivel que dez anos apds a apresentacao da
proposta de revisdo do Regulamento (CE) n. ° 261/2004 do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 11 de fevereiro de 2004, este dossier da maior importancia para os
passageiros se encontre blogueado no Conselho da Unido Europeia. Paralelamente, e
embora a Proposta de revisdo incluisse aspetos e melhorias importantes, a verdade é
gue, desde inicio, apresentava lacunas relevantes, e, entretanto, volvidos dez anos, ndo

da resposta a um conjunto de novos problemas e realidades que foram surgindo.

Assim, e porque como anunciado, a Iniciativa «Melhor protecao dos passageiros e dos
seus direitos» ndao abordara as matérias contempladas pela Proposta de alteracao do
Regulamento, afigura-se absolutamente fundamental uma decisao sobre o dossier e

uma alteragao que va ao encontro das necessidades dos passageiros.

Na perspetiva da DECO, e em primeira linha, qualquer alteracdao ao Regulamento nao
podera implicar uma reducao dos direitos dos passageiros. Todavia, a Proposta de

alteracdo ao Regulamento previa efetivamente a reducdo e/ou limitacdo de
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importantes direitos, designadamente no que respeita ao direito a indemnizacao, a
assisténcia em caso de circunstancias extraordindrias, e ao reencaminhamento. Nesse
sentido, a DECO defende que quaisquer normas reduzindo os direitos dos passageiros

devem ser eliminadas e nao incluidas em qualquer proposta subsequente.
O valor das indemnizac¢oes deve ser mantido

Os valores das indemnizagcdes nao devem ser alterados. As indemnizag¢des foram
estabelecidas nos valores atuais para funcionarem como elemento dissuasor e de
forma a compensar os consumidores pelos inconvenientes que se reconhecem existir
de forma generalizada sempre que existe uma situacao de cancelamento, recusa de

embargue ou de atraso consideravel.

De resto, € importante ter presente que as transportadoras nao sao obrigadas a pagar
uma indemnizacgao se puderem provar que o cancelamento ou o atraso se ficaram a
dever a circunstancias extraordinarias que nao poderiam ter sido evitadas mesmo
que tivessem sido tomadas todas as medidas razoaveis, pelo que as situacdes que
verdadeiramente escapam ao controlo da transportadora encontram-se

salvaguardadas.
Indemnizag¢do em caso de atrasos consideraveis

No que respeita a atrasos, na perspetiva da DECO, impde-se que a revisao do
Regulamento transponha o limiar consagrado pelo Acérdao Sturgeon, podendo os
passageiros invocar o direito a indemnizagao quando o atraso na hora de chegada
sejaigual ou superior a trés horas. Com efeito, o atual Regulamento nao prevé o direito
a indemnizacao em caso de atraso, mas apenas em caso de cancelamento, tendo o
Tribunal de Justica nos Acoérdaos Sturgeon, Nelson e Folkerts estendido o direito dos
passageiros a uma compensacao em caso de atraso de 3 ou mais horas no destino
final. O Tribunal concluiu que os problemas e inconvenientes causados aos
passageiros por um atraso de 3 horas a chegada é comparavel ao de um
cancelamento e nao foi alheio ao objetivo do Regulamento de proporcionar um

elevado nivel de protecao do consumidor.
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A codificagcao dessa regra tornaria o regime mais claro. Pelo contrario, a criacao de
limites de tempo diferentes para atrasos de acordo com a distancia do voo
complexificaria a situacao e poderia levar a diferencas significativas no tratamento
entre os passageiros. O aumento dos limites temporais, com base na distancia
prevista na proposta da Comissao, significaria que na maioria dos atrasos (que se
situam entre as 2 e 4 horas) deixaria de haver o direito a indemniza¢ao, o que
representaria uma reducao inaceitavel na protecao dos passageiros face ao quadro

atualmente existente.
Conceito de circunstancias extraordinarias

Atualmente o Regulamento nao contempla uma definicao clara de circunstancias
extraordinarias, o que tem sido utilizado pelas transportadoras aéreas para recusar o

pagamento da indemnizacgao e se tem revelado prejudicial para os passageiros.

A proposta da Comissao Europeia introduzia uma lista ndao exaustiva de
circunstancias que deveriam ser consideradas extraordinarias e de circunstancias que
nao deviam ser consideradas como tal. O Parlamento Europeu, em sentido contrario,
propds que fossem consideradas circunstancias extraordinarias exclusivamente as
gue se encontravam definidas no anexo a proposta, eliminando o conjunto de

circunstancias nao consideradas extraordinarias.

A DECO salienta de forma veemente a importancia de que tal lista seja meramente

indicativa, sempre tendo defendido que a mesma nao devia ser exaustiva.

O estabelecimento de uma lista exaustiva teria, no entendimento da DECO, o efeito
pernicioso de, por se encontrarem tais circunstancias estabelecidas a prioride forma
taxativa, excluir situagdes que embora imprevisiveis e extraordinarias, nao se
encontrem listadas. A imprevisibilidade &, alias, uma caracteristica subjacente a uma
circunstancia considerada extraordinaria, o que invariavelmente comprometera uma

lista exaustiva.

Por outro lado, entende a DECO ser justificada uma presung¢ao no sentido de, no caso

de problemas técnicos, se presumir que a falha técnica nao se deveu a uma
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“circunstancia extraordinaria”. A companhia aérea deve ser obrigada a provar a

ocorréncia de uma circunstancia dessa natureza.

No mesmo sentido, e contrariamente ao que resulta da proposta de alteracao, deve
ser claro que a transportadora apenas nao terda de pagar a indemnizacao se
demonstrar ter adotado todas as medidas para evitar a disrupcao, apesar da

verificacao de uma circunstancia extraordinaria.

A DECO, opde-se fortemente a introducao na lista de circunstancias extraordinarias
de conflitos laborais na transportadora aérea, atendendo a que, de resto, entretanto o
Tribunal de Justi¢ca* clarificou no ambito de um pedido apresentado ao Tribunal, que
uma greve do pessoal da transportadora aérea operadora nao pode ser qualificada
como «circunstancia extraordinaria», na acecao do Regulamento, quando a greve esta
ligada a reivindicagdes laborais, bem como que, os acontecimentos cuja origem é
«interna» devem ser distinguidos daqueles cuja origem € «externa» a transportadora
e gue, por conseguinte, esta nao controla. Em conformidade, as transportadoras
aéreas devem, em tais situagcdes, reconhecer e proceder ao pagamento da

indemnizagao devida.
Clarificacao de regras sobre reencaminhamento

O Regulamento prevé que seja apresentada a possibilidade de reencaminhamento

"na primeira oportunidade", sem que, todavia, defina o que se entende enquanto tal.

A auséncia de uma definicao clara tem conduzido a diferentes interpretacdes e a uma
aplicacao dispar pelas transportadoras que prejudica os passageiros, e na pratica, tem
significado que estas nao oferecem o reencaminhamento através de outras

transportadoras.

A DECO acolhe, assim, favoravelmente a proposta da Comissao Europeia no sentido
de esclarecer que as companhias aéreas devem recorrer a outras transportadoras ou

meios de transporte. Contudo, o requisito temporal de 12 horas para o efeito afigura-

4 Processo C-28/20, ECLI:EU:C:2021:226
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se claramente excessivo e incompativel com um reencaminhamento “na primeira
oportunidade”, impondo-se na perspetiva da DECO, a sua eliminacao e a consagracao

gue o reencaminhamento deve ser oferecido aos passageiros assim que possivel.

Igualmente premente se afigura concretizar o que se entende por «oferta alternativa
de transporte», salientando-se a necessidade de que esta equivaléncia tenha em
atencao as condig¢des de transporte, e sobretudo, o periodo temporal em que o novo

meio de transporte alcance o destino pretendido pelo passageiro.
Direito a assisténcia em caso de circunstancias extraordinarias sem limitagcoes

Em caso de eventos extraordinarios, é especialmente importante garantir que seja
prestada a assisténcia adequada, nomeadamente no que respeita ao alojamento que
se revele necessario aos passageiros que aguardam o reencaminhamento, e que, em

alguns casos, pode demorar varios dias.

Acresce que, se as disrupcdes ocorrerem devido a circunstancias extraordinarias, os
passageiros nao tém direito a indemnizacao. Assim, e atendendo a que os passageiros
estdo especialmente vulnerdveis em tais circunstancias, o direito a assisténcia é

essencial e ndo deve ser limitado.

A DECO critica, assim, as diversas propostas que pretendem limitar o direito a
assisténcia, e apela a manutencao da solugao atual que inclui os custos necessarios e

proporcionais ao tempo de espera.
Atrasos na pista

A DECO considera importante que a situacao particular de atrasos que ocorram
guando os passageiros ja tenham embarcado seja abordada e que se preveja a
assisténcia a prestar aos passageiros em tais circunstancias especificas. No entanto,
nao pode acompanhar a proposta da Comissdao que legitima que o0s passageiros
possam ser obrigados a permanecer no aviao durante cinco horas, considerando

bastante mais razodvel a proposta do Parlamento Europeu determinando 2 horas.

Perda de voos de ligagao

VOZ DO CONSUMIDOR | Pag.9



DECO

SEMPRE CONSIGO

O direito a assisténcia e a indemnizacao em caso de perda do voo de ligacao é inserido
na proposta da Comissao Europeia. No entanto, a manter-se inalterada a norma, este
direito s6 se aplicara aos voos de ligacao no quadro de um unico contrato de
transporte. A DECO considera tal previsao insuficiente, entendendo que esta deveria
ser mais abrangente, incluindo voos de ligacao ainda que 0os mesmos nao tenham

sido adquiridos no ambito de um Unico contrato.
Procedimentos de reclamacao efetivos

Os passageiros tém dificuldades em fazer valer seus direitos e em obter respostas
atempadas e concretas as reclamacdes apresentadas. Acresce que, frequentemente

0s passageiros relatam uma completa auséncia de resposta das transportadoras.

A DECO acompanha, assim, a proposta da Comissao e do Parlamento de introduzir
prazos claros e harmonizados para a resposta as reclamacodes, discordando, porém,
do prazo plasmado de dois meses, que se afigura absolutamente excessivo e
incompativel com a necessidade de resposta dos passageiros. No mesmo sentido,
considera-se inaceitavel que se pretenda estabelecer que o passageiro apenas podera
apresentar a reclamacgao ao Organismo Nacional de Execug¢ao no prazo de dois meses
a contar da data de apresentacao da reclamacao a transportadora, sem que, contudo,

se estabeleca um prazo de resposta deste Organismo ao passageiro.

A DECO defende, ainda, a introdugao de um prazo maximo para o processamento do
pagamento da indemnizacdao, a semelhanca do que sucede relativamente ao
reembolso, bem como de coimas aplicaveis em caso de incumprimento pela

transportadora de tais prazos, de forma a dissuadir o incumprimento.
Obrigacao de informar os passageiros

A DECO considera que a informacao sobre os direitos dos passageiros deveria ser
dada logo no momento da reserva e que esta deveria obedecer a um modelo
harmonizado ao nivel da Unido Europeia, de forma a evitar imprecisdes e até mesmo
gue os passageiros sejam induzidos em erro quanto aos seus direitos. Apela, por outro

lado, a consagragao da obrigagao de informacao ao passageiro acerca das razdes que
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motivaram a disrupcao, extensivel a infraestrutura aeroportuaria quando a causa da
perturbacao estiver relacionada com a mesma, obrigando também esta a revelar a
causa da perturbacao e o periodo durante o qual a operacao foi condicionada pela

mesma.
Clausulas “no-show" devem ser totalmente proibidas

As politicas de nao comparéncia cada vez mais frequentes, resultam em situacdées em
gue 0s passageiros que, por qualquer motivo, ndo embarcaram no voo de ida, veem a
sua reserva do voo sucessivo ou de regresso cancelada. Em tais situacdes, os
passageiros veem-se obrigados a comprar outro bilhete, a pagar taxas adicionais, ou

até penalizacdes significativas.

No entendimento da DECO, tais clausulas sao abusivas, por originarem um
desequilibrio significativo em detrimento do consumidor, entre os direitos e

obrigacdes das partes decorrentes do contrato.

Varios tribunais nacionais, como é o caso da Austria, Alemanha e Espanha
reconheceram ja tais clausulas como abusivas. Por conseguinte, a DECO apela a que

seja posto termo a esta pratica, proibindo em absoluto tais clausulas.
Politicas de bagagem

A proposta de alteragao ao Regulamento pretende introduzir "total liberdade
comercial" as transportadoras de estabelecerem as condicdes aplicaveis ao transporte
de bagagem, esquecendo que tal é contrario aos principios e regras do direito da
Unido Europeia sobre transparéncia e comparabilidade das tarifas aéreas nos termos
do artigo 23.° do Regulamento 1008/2008 do Parlamento Europeu e do Conselho de
24 de setembro de 2008, relativo a regras comuns de exploracao dos servicos aéreos

na Comunidade(doravante, Regulamento 1008/2008).

Ora, muito embora o Regulamento 1008/2008 exija que as companhias aéreas
incluam todos os impostos, encargos e taxas "inevitaveis" e "previsiveis" no momento
da publicagcao do preco, a verdade € que tais elementos nao sao suficientemente

concretizados no Regulamento.
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Salientamos também que as diferentes politicas de transporte de bagagem adotadas
pelas companhias aéreas criam dificuldades para os passageiros e prejudicam a

comparabilidade de precos.

As companhias aéreas tém vindo a alterar o seu modelo de negdécio de forma a
rmMaximizar as suas receitas, para o efeito aumentando o nUmero de servigos opcionais,
mas também cobrando como suplementos, servigos até entao incluidos na tarifa base
e considerados elementos essenciais do contrato de transporte, como o check-in no

aeroporto, e a bagagem de cabine.

Acresce que, algumas companhias aéreas, apesar de uma decisao do Tribunal de
Justica® que clarificou que a bagagem de mado deve ser considerada um elemento
essencial do transporte de passageiros g, portanto, ndao pode ser sujeita a um encargo
adicional, desde que tal bagagem cumpra requisitos razoaveis em termos de peso e
dimensdes e cumpra os requisitos de seguranca aplicaveis, continuam a cobrar como

suplemento a bagagem de cabine.

Neste cenario, a DECO considera necessario que o Regulamento detalhe e harmonize
0S servigcos essenciais a serem incluidos impreterivelmente no preco do bilhete, com
vista a permitir verdadeira transparéncia e comparabilidade de precos, aproveitando-
se para harmonizar o tamanho da bagagem de cabine permitida que, atualmente,

varia de companhia para companhia.
Direito a reembolso em caso de circunstiancias extraordinarias

Tal como decorre da Diretiva das Viagens Organizadas, também no caso da compra
isolada de bilhetes de aviao, o Regulamento deveria permitir o reembolso integral no
caso de ocorrer uma circunstancia inevitavel e extraordinaria no local de destino, nas
suas imediacdes, ou que afete significativamente o transporte de passageiros até ao
destino. Atualmente tal direito nao se encontra consagrado, ficando os passageiros a

mercé da atuacao das transportadoras e dos seus termos e condi¢cdes de transporte,

5 Processo C-487/12
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como ficou patente durante a pandemia Covid-19. De igual modo, e fora de tais
situacdes excecionais, 0 Regulamento deveria prever a possibilidade de o passageiro
cancelar a viagem ou altera-la, neste caso mediante o pagamento de uma eventual

taxa.

A DECO defende um maior alinhamento entre os direitos consagrados na Diretiva das
Viagens Organizadas e no Regulamento, entendendo que o direito a ser reembolsado
deveria aplicar-se igualmente quando ocorrem circunstancias extraordinarias na
esfera pessoal dos consumidores, sendo os exemplos mais ilustrativos as situacdes em
que, devido a um acidente, cirurgia ou hospitalizacao inesperada, o consumidor nao
possa viajar. Nao se afigura equilibrado que a legislagcao confira o mesmo tratamento
a uma situagao em que o consumidor nao pode justificadamente viajar e uma

situagcao em que o viajante simplesmente decide cancelar a viagem.
Clarificacao da responsabilidade dos intermediarios

No caso de compra de bilhetes através de intermediarios, os passageiros enfrentam
dificuldades na obtencao do reembolso, seja porque nao € clara a responsabilidade
do intermediario, seja porque a transportadora nao detém, nesse caso, a informacao
necessaria do passageiro para poder proceder diretamente ao reembolso, e em tais
situagdes, 0 passageio acaba frequentemente por ser remetido de entidade para

entidade sem sucesso.

Afigura-se, por conseguinte, imperativo clarificar a responsabilidade dos
intermediarios, preconizando a DECO uma op¢ao que consagre a responsabilidade
solidaria da transportadora e do intermediario, permitindo ao passageiro solicitar o
reembolso a um ou a outro, dependendo do que se revele mais simples no caso

concreto.

A DECO entende que, simultaneamente, deveria ser considerada a introdugao de um
sistema que permita, em conformidade com o Regulamento de Protecao de Dados,
no momento da reserva, a partilha pelo intermedidrio com a transportadora dos

detalhes de pagamento dos consumidores.
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Aplicacao do Regulamento- normas claras, de facil aplicagao e poderes reforcados

em matéria de enforcement sao necessarios

Conforme evidenciado nos trabalhos preparatérios no ambito da iniciativa «Melhor
protecao dos passageiros e dos seus direitos», a aplicacdao dos diferentes
Regulamentos relativos aos direitos dos passageiros continua a ser um problema,
reconhecendo-se que os direitos dos passageiros necessitam de maior clareza, que a
sua implementacao e aplicacao continuam a ser insuficientes e ineficazes e também
gue os passageiros tém dificuldades em reclamar e fazer valer os seus direitos. Tal esta
intrinsecamente relacionado com a falta de clareza de algumas disposi¢cdes, das
obrigacdes dos diversos intervenientes envolvidos, e com o facto de os procedimentos

de tratamento de reclamacdes serem demasiado complexos.

Nesse sentido, a DECO entende ser necessaria a ado¢cao de um conjunto de medidas
ambiciosas que permitam uma verdadeira mudanca e que facilitem todo o processo
com vista a garantir o respeito dos direitos dos passageiros, nomeadamente, as

seguintes:

a) Sao necessarias hormas claras que nao dificultem a sua aplicagao ou suscitem
diferentes interpretacdes, pelo que €& imperativa a clarificacdao de alguns
conceitos e regras, bem como € essencial tomar em consideragao as
clarificacdes do Tribunal de Justiga;

b) Devem ser introduzidos esguemas automaticos de processamento de
reembolso e indemnizacao;

c) Devem ser introduzidos prazos claros para o tratamento de reclamacdes e
pedidos de indemnizag¢ao dos passageiros, bem como deve ser considerada a
introdugao de formularios normalizados para os consumidores poderem
exercer os seus direitos ao reembolso e indemnizagao;

d) Os motivos da disrupcao devem ser informados claramente num prazo
razoavel;

e) Os meios tecnolégicos devem ser utilizados para informar e capacitar os
consumidores a exercerem os seus direitos (por exemplo, informagao em caso

de disrupgao por SMS ou correio eletrénico, disponibilizacdo do formulario

VOZ DO CONSUMIDOR | Pag. 14



DECO

SEMPRE CONSIGO
normalizado para processamento do pedido de reembolso e/ou indemnizacao)
e também para automatizar o reembolso;

f) As consequéncias das infracdes ao Regulamento devem ser definidas com
maior precisao no mesmo (incluindo valor das coimas e sang¢des pecuniarias
compulsérias em caso de incumprimento dos prazos de reembolso dos
consumidores). Sanc¢cdes harmonizadas e verdadeiramente dissuasoras,
baseadas no volume de negdcios, devem ser consideradas.

g) Devem ser criados mecanismos alternativos de resolucao de litigios
especializados;

h) Os Organismos Nacionais de Execucao devem ter poderes mais robustos e as
suas decisdes devem ser sempre vinculativas. Por seu turno, as companhias
aéreas devem ter obrigacdes de informacao e reporte acrescidas;

i) Asdecisbes destes Organismos devem ser automaticamente aplicadas a todos
passageiros abrangidos pela mesma viagem, independentemente, de terem

ou nao efetuado reclamacao;
Os passageiros devem ser protegidos em caso de insolvéncia da companhia aérea

Quando uma transportadora entra em processo de insolvéncia, 0os passageiros podem
ver-se deixados a sua sorte para regressar ao ponto de partida e dificilmente obtém o

reembolso e assisténcia a que teriam direito.

A DECO reivindica ha largos anos a criacao de um sistema de garantia que garanta o
reembolso e repatriamento de consumidores em caso de insolvéncia de uma
transportadora aérea, assegurando a protecao financeira dos consumidores, a
semelhanca, de resto, do que exige a Diretivas das Viagens Organizadas para os

operadores visados pela mesma.

Para a DECO, a iniciativa "Melhor protecao dos passageiros e dos seus direitos" deveria
mudar o panorama de protecao dos consumidores na matéria, contudo, as medidas
discutidas em sede de consulta publica e que estarao a ser equacionadas, tais como -
melhor informar os passageiros sobre seguros opcionais ou a protegcao concedida

através de certos métodos de pagamento - foram identificadas pelos sucessivos
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estudos da DG Move e pela prépria Comissao como insuficientes e, no entendimento

da DECO nao melhoram nem reforcam a protecao dos passageiros.

Acresce que, tais medidas colocariam o 6nus financeiro de garantir a atividade dos
operadores sobre os consumidores, convidando-os a subscrever seguros ou a utilizar
um meio de pagamento especifico, o que tem custos associados e proporciona
protecao num numero muito limitado de situag¢des. Por isso, a introducao de um
sistema de garantia obrigatdrio que proteja financeiramente os consumidores &, no

entendimento da DECO, imperativa.
Subsidio de mobilidade

Os cidadaos residentes nas Regides Autdonomas, reconhecidamente penalizados pela
distancia e pelos custos em chegar ao Continente, continuam a ter de pagar a viagem
por inteiro para depois serem reembolsados, mediante pedido e apresentacao de um
conjunto de documentos. O processo burocratico implica um compasso de espera
significativo que poderia ser facilmente ultrapassado com a atribui¢cao do subsidio de

mobilidade no ato da compra da passagem.

Em 2019 foi promovida a primeira alteracao ao diploma que regula a atribui¢cao do
subsidio social de mobilidade aos cidadaos beneficiarios, no ambito dos servicos
aéreos e maritimos entre o continente e a Regiao Auténoma da Madeira e entre esta
e a Regidao Autonoma dos Acores, estabelecendo-se precisamente a atribui¢cao do
subsidio de mobilidade no ato da compra da passagem. Nao obstante, a referida

alteracao nao entrou, ainda, em vigor.

A Deco considera importante a atribuicao automatica do subsidio de mobilidade no
momento da compra da passagem area e nao por via de reembolso, e que, nesse
sentido, devem ser envidadas medidas no sentido da sua adog¢ao e implementacao

em ambas as regides autonomas.
Planos de contingéncia

Casos massivos de cancelamentos de voos tém colocado em evidéncia a auséncia de

planos de contingéncia adequados no sentido de acautelar a prestagcao de assisténcia
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a0s passageiros, quer por parte das transportadoras, quer por parte da propria

infraestrutura aeroportuaria.

Entretanto, e em resposta as preocupacdes evidenciadas pela DECO, foi dado a
conhecer que desde junho de 2022 estaria a funcionar um grupo de contingéncia
criado pela Autoridade Nacional de Aviacao Civil, envolvendo as entidades-criticas dos
aeroportos nacionais - como companhias aéreas, empresas de handling e a gestora
dos aeroportos - com o objetivo de identificar as medidas a serem tomadas tendo em
vista a melhoria operacional. Nao obstante, nao sdao ainda conhecidos resultados
concretos, e tanto quanto é publico, o grupo de contingéncia nao incluird
representantes dos passageiros. A DECO salienta a importancia de integrar o
contributo de associagdes representativas dos consumidores na discussao de aspetos
que visam contribuir para uma melhor qualidade de servico e apela a publicagao das
medidas tomadas, a implementacao de planos de contingéncia que salvaguardem a
assisténcia e demais direitos dos consumidores, bem como a criagao de estruturas e
mecanismos de apoio e informacao adequados as necessidades sentidas pelos

passageiros quando enfrentam situagdes de atraso ou cancelamento de voos.
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4050-610 Porto

Tel.: 223391960
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DECO CENTRO

R. Padre Estevao Cabral,
n.° 79, 5° Sala 504
3000-317 Coimbra

Tel.: 239 841 004
deco.centro@deco.pt

DECO RIBATEJO E OESTE

R. Eng. Anténic José Souto
Barreiros Mota, n°6 L

Tel.: 243 329 950
deco.ribatejoeceste@deco.pt

DECO ALENTEJO
Travessa Lopo Serrao,
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7000-629 Evora

Tel.: 266 744 564
deco.alentejo@deco.pt

DECO ALGARVE
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Tel.: 289 863 103
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DECO MADEIRA
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Tel: 968 800 489
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