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1 - Introducao

No ambito das disposicdes constantes do Decreto-Lei n.° 40/2015, de 16 de marco, compete
a Autoridade Nacional da Aviacao Civil (ANAC) regular e fiscalizar o setor da aviacdo civil e
supervisionar e regulamentar as atividades desenvolvidas neste setor, promovendo a
qgualidade do servico prestado e a defesa dos direitos e legitimos interesses dos utentes da

aviacao civil.

Assim, e no que diz respeito as reclamacdes dos passageiros de transporte aéreo, a ANAC é
a entidade responsavel pela aplicacdo do Regulamento (CE) n.° 261/2004 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 11 de fevereiro, que estabelece regras comuns para a
indemnizacdo e a assisténcia aos passageiros dos transportes aéreos em caso de recusa de

embarque e de cancelamento ou atraso consideravel dos voos.

A ANAC é também a entidade responsavel pela fiscalizacdo do cumprimento do Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de setembro (alterado e republicado pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de
21/06 e com a ultima redacdo dada pelo Decreto-Lei n.° 9/2020, de 10 de marco), que
estabelece a obrigatoriedade de disponibilizacio do livro de reclamacdes a todos os
fornecedores de bens ou prestadores de servicos que tenham contacto com o publico em

geral.

O enquadramento dos poderes de intervencao da ANAC completa-se ainda com uma procura

continua da eficaz protecdo dos interesses e promocao dos direitos dos passageiros.

Desse modo, de acordo com o disposto na alinea c¢) do n.° 3 do artigo 4.° do supracitado
Decreto-Lei n.° 40/2015, de 16 de marco, compete a ANAC “Assegurar o bom ordenamento
das atividades da aviacdo civil, regulando e fiscalizando as condicées do seu exercicio e
promovendo a protecdo dos respetivos utentes, designadamente através da realizacdo de

atividades inspetivas”.

Também de acordo com a alinea b) do artigo 47.° do referido Decreto-Lei, incumbe a ANAC
“Apreciar as reclamacgdes e queixas dos passageiros relativamente aos operadores sujeitos a

sua regulacdo, dar-lhes resposta e adotar, quanto as mesmas, as providéncias necessarias”.

Estipula ainda o n.° 2 do artigo 48.° do mesmo diploma, que cabera a Autoridade Nacional
da Aviacdo Civil “...inspecionar regularmente os registos de reclamacées dos consumidores,
apresentadas contra os operadores sujeitos d sua regulacdo, e divulgar, semestralmente, um
quadro estatistico sobre as reclamacées dos consumidores, os operadores mais reclamados

e os resultados decorrentes da sua atuacdo’.

Neste contexto, os operadores sujeitos a regulacdo desta Autoridade devem manter os

registos das reclamacgdes recebidas e disponibiliza-los sempre que solicitado.



O relatério que se apresenta cumpre com o acima estipulado, apresentando uma analise das
reclamacoes de passageiros recebidas pela ANAC no periodo compreendido entre janeiro e
junho de 2021.

2 - Enquadramento Juridico

De acordo com o disposto no Despacho Conjunto n.° 357/2006, de 28 de abril, a ANAC é o
organismo nacional responsavel pela execucdo do Regulamento (CE) n.° 261/2004 do

Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de fevereiro.

Sempre que se verifiqguem situacdes passiveis de violacdo das obrigacdes contidas no
Regulamento (CE) n.° 261/2004, sao aplicaveis as disposicoes do respetivo regime

sancionatério, previstas no Decreto-Lei n.° 209/2005, de 29 de novembro.

Compete ainda a ANAC fiscalizar o cumprimento do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de
setembro (Livro de Reclamacgdes) no que as suas entidades reguladas diz respeito. No caso
de incumprimento das disposicdes do citado Decreto-Lei n.° 156/2005, é aplicavel o regime

sancionatoério nele previsto.

Neste contexto, a ANAC recebe e analisa as reclamacoes que lhe sdo remetidas diretamente,

através dos meios de contacto disponiveis.

A ANAC recebe ainda as reclamacoes registadas nos Livros de Reclamacdes (em formato
fisico ou eletrénico) das entidades reguladas, acompanhadas da resposta ja enviada ao
consumidor ou utente, quando aplicavel, e demais elementos adicionais que lhe sejam
enviados pelo fornecedor de bens ou pelo prestador de servicos, designadamente os
respetivos esclarecimentos e informacdo sobre os seguimentos que tenham sido dados as

reclamacoes.

No presente relatorio as reclamacdes validas sao contabilizadas pela data em que sao
registadas na ANAC, sem prejuizo do cumprimento dos prazos de reclamacdo previstos na
lei.

3 - Contexto Pandémico

A pandemia do virus SARS-CoV-2 (COVID-19) provocou efeitos significativos ao longo do

primeiro semestre de 2021, com as consequentes repercussdes na atividade das



transportadoras aéreas. Tal como em 2020, este periodo ficou marcado por restricdes as

viagens, encerramento de fronteiras e imposicdo de periodos de quarentena.

A aplicacdo das medidas criadas para mitigar as consequéncias da pandemia, condicionou
as operacdes de muitas transportadoras aéreas, levando ao cancelamento de voos. Nos casos
em que o reencaminhamento atempado ndo foi possivel, os passageiros optaram pelo

reembolso dos bilhetes.

De referir que ao longo de 2020, as transportadoras demonstraram ndo estar preparadas
para o extraordinario niumero de pedidos com que foram confrontadas. O processo associado
a0 pagamento dos reembolsos ndao era automatico o que, conjugado com o numero
extremamente elevado de pedidos que foram recebidos e o facto de o numero de
trabalhadores ndo estar dimensionado para situacdes como a resultante da pandemia COVID-
19, gerou uma situacdo para a qual as transportadoras ndo estavam preparadas,
impossibilitando assim o processamento dos reembolsos dentro do prazo estabelecido pelo
Regulamento (CE) n.° 261/2004, de 11 de fevereiro.

Embora a Comissdao Europeia tenha reconhecido o impacto que a pandemia provocou nas
transportadoras, nos organizadores de viagens organizadas (organizadores) e nos
prestadores de outros servicos turisticos no ambito de viagens organizadas (emitindo a
Recomendacao (UE) 2020/648 - relativa aos vouchers propostos aos passageiros e viajantes
em alternativa ao reembolso de servicos de transporte e de viagens organizadas cancelados
no contexto da pandemia de COVID-19), a maior parte dos passageiros optaram pelo
reembolso através do método de pagamento, rejeitando, inclusivamente, os vouchers que ja

tinham em sua posse.

Em 2021 verificou-se uma melhoria expressiva no processamento dos pedidos de reembolso,
tendo as transportadoras aéreas procedido a alteracdes importantes nos seus
procedimentos, automatizando, por exemplo, 0s processos de reembolso. As
transportadoras procederam ainda a criacdo ou reforco de equipas dedicadas ao tratamento
destes pedidos. Estas medidas contribuiram para uma diminuicdo muito significativa do

numero de pedidos pendentes.

No entanto, e em alguns casos, o calculo do valor do reembolso continua a ter de ser efetuado

manualmente, o que provoca alguma morosidade na resolucdo das situacdes.

4 - Breve analise do Trafego Aéreo em Portugal

O objeto de estudo do presente Relatério - as reclamacgdes dos passageiros do transporte
aéreo - ndo pode ser dissociado de uma breve contextualizacdo do trafego de passageiros

com origem ou destino nas infraestruturas aeroportuarias nacionais.



Como ilustrado no grafico seguinte, o transporte aéreo comercial medido em nimero de
passageiros totalizou cerca de 4,5 milhdes de passageiros embarcados e desembarcados nas

infraestruturas aeroportudrias nacionais durante o primeiro semestre de 2021.

Este valor, que traduz a continuidade da quebra do trafego iniciada em 2020, em virtude do
contexto pandémico, repercutiu-se, ainda assim, numa variacdo homéloga menos acentuada
(-50%) do que a registada em 2020 (-64,5%), mas bastante contrastante com as sucessivas

variacdes semestrais homélogas positivas, de 9,3% e 7,6% em 2018 e 2019, respetivamente.

GRAFICO 1 - NUMERO DE PASSAGEIROS - 1°° SEMESTRES DE 2018-2021
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O grafico 2 apresenta a evolucdo do nimero diario de passageiros transportados no 1°
semestre de 2021, por comparacao com os periodos homélogos de 2020 e 2019, sendo
evidentes os efeitos das medidas implementadas no combate a pandemia por COVID-19 a
partir de meados de marco de 2020, bem assim como a timida recuperacao iniciada em final
de marco de 2021.



GRAFICO 2 - EVOLUGCAO DO NUMERO DIARIO DE PASSAGEIROS TRANSPORTADOS - 1° SEMESTRE
2019-2021

Nota: Valores dos trés anos alinhados pelos dias da semana mais préximos.

5 - Procedimento de Tratamento das Reclamacoes de Passageiros

A ANAC coloca a disposicdo dos passageiros do transporte aéreo diversos canais de

comunicacdo que podem ser utilizados para a apresentacao de reclamacades.

Considerando que as praticas e os prazos a aplicar em cada uma das reclamacdes sao
distintos, os servicos competentes nesta matéria dispdem de procedimentos diferentes para
cada tipo de reclamacao, atentas as disposicdes constantes do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22
de abril e posteriores alteracdes introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 29/2000, de 13/03, pelo
Decreto-Lei n.° 72-A/2010, de 18/06, pelo Decreto-Lei n.° 73/2014, de 13/05, pelo Decreto-
Lei n.° 58/2016, de 29/08 e pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21/06, que definem os
principios gerais de acdo a que devem obedecer os servicos e organismos da Administracao

Publica na sua atuacao face ao cidadao.

As reclamacdes recebidas pela ANAC sdo registadas numa plataforma interna e de acesso

exclusivo aos técnicos responsaveis pelo seu tratamento.

A ANAC assegura o tratamento das reclamacdes que se enquadrem nas suas competéncias
regulatorias. As restantes reclamacoes submetidas a ANAC, e que ndo se enquadrem nas

suas competéncias, sdo reencaminhadas as entidades responsaveis.



No caso das reclamacdes registadas no Livro de Reclamagbes, a ANAC garante, ainda, o
cumprimento dos prazos de resposta dos prestadores de servico alvo de reclamacao, tendo
0os mesmos a obrigatoriedade de remeter a ANAC, quando aplicavel, copia da resposta

enviada ao reclamante.

Os reclamantes que registem as suas reclamacdes na plataforma eletréonica do Livro de
Reclamagdes podem ai verificar o ponto de situacdo da andlise das reclamacgdes por parte

das transportadoras aéreas e restantes prestadores de servicos.

As reclamacdes objeto de analise do presente relatério correspondem, assim, a todas as
reclamacoes recebidas pela ANAC'. As reclamacodes de passageiros podem, em alguns casos,
dirigir-se a entidades que ndo sdo as que efetivamente prestaram o servico reclamado. O
nimero de reclamacdes inclui, assim, todas as reclamacoes validas registadas no semestre,
independentemente da data em que ocorreu o evento que esteve na origem da reclamacao,

desde que sejam cumpridos os prazos legais para a formalizacdo da mesma.

6 - Reclamacoes registadas pela ANAC no 1° Semestre de 2021

Neste capitulo sdo apresentadas as estatisticas sobre as reclamacdes registadas pela ANAC

no periodo considerado, nomeadamente quanto ao volume, origem e motivos invocados.

No entanto, a conturbada evoluciao da epidemia e das medidas que a combateram,
contribuiram para o estabelecimento de um padrao atipico de reclamacdes, que prejudica a

comparacdo do semestre em andlise com os periodos homélogos.

6.1. Entidades Reclamadas

Em termos homoélogos, o primeiro semestre de 2021 registou uma reducdo de 44% no

nimero de reclamacbes (menos 3.281 reclamacgbes registadas), enquadrada por uma

variacao homoéloga no nimero de passageiros transportados de -50,3%.

1 As incorrecdes relacionadas com a formalizacdo da reclamacdo por parte do reclamante que sejam
detetadas apos a publicacdo do presente relatério poderdo ser objeto de recodificacdo ou correcido
posteriores.



QUADRO 1 - NUMERO DE RECLAMACOES DE PASSAGEIROS POR TIPO DE ENTIDADE

Peso relativo

1° semestre 1° semestre das h\:)ar:llgl‘;:oa
2021 2020 reclamacoes 1° SEM 219/20
1° SEM 2021

Companhias Aéreas Nacionais 2.350 ¥ 4.461 56,2% -47,3%
Companhias Aéreas Estrangeiras 1.532 7 2.476 36,6% -38,1%
Gestor Aeroportudrio 205 W 212 4,9% -3,3%
Pre.staAdores de Servicos de %6 ¥ 315 2.3% -69,5%
Assisténcia em Escala
TOTAL 4183 V¥ 7.464 100% -44,0%

Fonte: ANAC

O peso das reclamacoes dirigidas as transportadoras aéreas nacionais, face ao total das
reclamacoes recebidas no primeiro semestre de 2021, recuou 3,6 p.p. em termos homoélogos,
fixando-se em 56,2%.

Ja o peso relativo das reclamacodes dirigidas as transportadoras aéreas estrangeiras,
relativamente ao total das reclamacbes verificadas, subiu para 36,6%, traduzindo um
agravamento face aos 33,2% registados no primeiro semestre de 2020. Essa proporcao

correspondeu a 23,6% no primeiro semestre de 2019 e a 17,3% em igual periodo de 2018.

Em termos absolutos, o numero de reclamacdes dirigidas as transportadoras aéreas
nacionais recuou 47,3%, correspondente a menos 2.111 reclamacdes, e as dirigidas as
transportadoras aéreas estrangeiras recuou 38,1%, correspondente a menos 944
reclamacdes. No conjunto, foram registadas menos 3.055 reclamacdes dirigidas as

transportadoras aéreas, o que representa uma variacdo homéloga de -44%.

Considerando a quebra acumulada no nimero de passageiros transportados em relacao ao
primeiro semestre de 2019 superior a 80% e a recuperacao gradual do setor, o niumero de

reclamacoes podera vir a aumentar nos proximos semestres.

No entanto importa realcar que a pandemia COVID-19 continua a afetar os passageiros e as
transportadoras aéreas, devido as restricoes de viagens, suspensao de voos e permanentes

atualizacdes das restricdes, que conduzem a inUmeros voos cancelados.



QUADRO 2 - ENTIDADES COM MAIS RECLAMACOES NO 1° SEMESTRE DE 2021

Reclamacgées Reclamacées Pe::c:'ae::;i;/gecslas h\:) E::gﬁ)agoa
1° SEM 2021 1° SEM 2020 1° SEM 2021 19 SEM 21/20
TAP - Portugal 2113 WV 3.410 50,5% -38,0%
Ryanair, Ltd. 762 WV 1.405 18,2% -45,8%
Aeroporto de Lisboa 204 ) 130 4,9% 56,9%
SATA Internacional, S.A. 116 WV 810 2,8% -85,7%
SATA Air Acores 102 ¥ 235 2,4% -56,6%
Easyjet 102 ¥ 158 2,4% -35,4%
Air Europa 101 " 78 2,4% 29,5%
Deutsche Lufthansa Ag. 84 WV 138 2,0% -39,1%
Portway - Handling de Portugal 64 WV 229 1,5% -72,1%
Transavia France 61 " 19 1,5% 221,1%
Iberia LA.E. S.A. 59 W 87 1,4% -32,2%
Vueling Airlines 50 ¥ 120 1,2% -58,3%
KLM - Royal Dutch Airlines 34 WV 55 0,8% -38,2%
Groundforce Portugal 32 v 86 0,8% -62,8%
TACV - Transportes Aéreos de Cabo Ve 21 ¥ 54 0,5% -61,1%
Aeroporto do Porto 7 54 0,0% -100,0%
Outras 278 W 396 6,6% -29,8%
TOTAL 4.183 v 7.464 100,0% -44,0%

Fonte: ANAC

Na ordenacdo das entidades com mais reclamacdes, refletida no quadro anterior, a TAP
Portugal manteve o registo mais elevado de reclamacdes de passageiros, com 50,5% do total
das reclamacoes registadas, ainda que apresente um decréscimo homélogo de 38%. Para este
operador, os principais motivos apontados neste semestre estao relacionados com

reembolsos e cancelamentos de voos.

No seu conjunto, estes motivos representaram 73,5% do total das 2.113 reclamacdes, o que

compara com 35% do total de 3.410 reclamacdes registados no semestre homélogo anterior.

A Ryanair obteve o segundo registo mais elevado, respondendo por 18,2% do total das
reclamacoes registadas no periodo em analise e por uma variacdao homoéloga de -45,8%. Esta
variacdo teve origem no decréscimo das reclamagdes relacionadas com as condi¢bes do
check-in, atrasos e bagagem que, no seu conjunto, representaram 47,9% do total de 1.405
reclamacoes dirigidas a este operador no semestre homologo e no semestre em analise

apenas 8,1%.
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O Aeroporto de Lisboa obteve o terceiro registo mais elevado em nimero de reclamacdes,
correspondente a 4,9% do total do semestre analisado e a um aumento de 56,9% em termos

homologos.

6.2. Operadores Nacionais

A semelhanca do periodo homélogo anterior, a TAP Portugal reline o maior nimero de
reclamacdes de passageiros do periodo em analise, respondendo por 89,9% do total das
reclamacoes dirigidas as transportadoras aéreas nacionais, com pelo menos uma reclamacao
registada, para uma proporcao de 76,8% de passageiros transportados pelos operadores com
pelo menos uma reclamacdo registada no periodo e uma proporcio de 54,4% das

reclamacoes dirigidas as transportadoras aéreas (nacionais e estrangeiras).

QUADRO 3 - NUMERO DE RECLAMACOES DE PASSAGEIROS POR TRANSPORTADORA AEREA
NACIONAL

Reclamagdes Reclamacgdes

Passageiros Passageiros Peso relativo L
Reclamacdes Reclamacdes  Transportados Transportados das IVarl'alcao por IO?(L por IO.OOUD
° ° o o 5 p passag
1° SEM 2021 12 SEM 2019 ](r:ﬁrafgsz)] ](n?iElraf:sZ)o ::cslzmazcg;? 1°SEM 21/20  transportados  transportados
(1° SEM 2021)  (1° SEM 2020)

TAP - Portugal 2113 ¥ 3.410 1.229 3.062 89,9% -38,0% 1,72 1,1
SATA Internacional, S.A. 116 ¥ 810 170 142 4,9% -85,7% 0,68 5,71
SATA Air Acores 102 ¥ 235 186 114 4,3% -56,6% 0,55 2,07
White - Airways, S.A. 13 A 0 0,6% n/a n/a 0,00
:éurrec:j/:t\;r;;ic Airways - Transportes 3 4 1 9 6 01% 200,0% 0,34 017
Orbest, S.A. 2V 4 4 1 0,1% -50,0% 0,54 5,28
HI FLY - Transportes Aéreos, S.A. 1 ) 1 2 0,0% n/a 1,21 0,00
Aeroyup - Cgmpanhla de Transportes v ] 3 2 0,0% 4100,0% 0,00 0,50
e Servicos Aéreos, S.A.
TOTAL 2350 ¥ 4.461 1.601 3329 100% -47,3% 147 1,34
Fonte: ANAC

Nota: O numero de passageiros transportados refere-se ao total de passageiros embarcados e desembarcados, por operador. Nos
voos domeésticos sdo incluidos apenas os passageiros embarcados para evitar a dupla contagem de passageiros.

Como evidencia o quadro seguinte, as reclamacdes dirigidas as infraestruturas
aeroportuarias nacionais recuaram 3,3% em termos homélogos, correspondente a um
decréscimo do total de passageiros processados (em todas as infraestruturas) de

aproximadamente 50,3%.

Do universo das 205 reclamacdes direcionadas aos servicos prestados pelas infraestruturas

aeroportuarias nacionais (menos 7 reclamacdes em termos homélogos), 204 recairam sobre
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o aeroporto de Lisboa, que também respondeu por 2,4 milhdes de passageiros

movimentados (5,7 milhdes em igual periodo de 2020).

QUADRO 4 - NUMERO DE RECLAMAGCOES DE PASSAGEIROS POR AEROPORTO COM MAIS DE 10,000
PASSAGEIROS PROCESSADOS EM 2019

Passageiros
Movi d

Passageiros
Movi q

Reclamacdes por

Reclamacdes por

Reclamacoes Recl Peso relativ_o das Varif-]gio 1000 passageiros 1000 passageiros
10 SEM 2021 19 SEM 2020 1° SEM 2021 1°SEM 2020 ;ﬁ‘;:’;azgg;j 1°hSOEr;\|IIOI2019/aZO i d i d
(milhares) (milhares) (1° SEM 2021) (1° SEM 2020)
Aeroporto de Lishoa 204 &4 130 2.352 5.651 99,5% 57% 0,087 0,023
Aeroporto de Ponta Delgada 1 ¥ 19 328 308 0,5% -95% 0,003 0,062
Aeroporto do Porto v 54 1.267 2.286 0,0% -100% 0,000 0,024
Aeroporto de Faro v 7 573 798 0,0% -100% 0,000 0,009
Aeroporto do Funchal v 2 414 605 0,0% -100% 0,000 0,003
Aeroporto da Horta 56 36 0,0% n/a 0,000 0,000
Aeroporto de Porto Santo 30 19 0,0% n/a 0,000 0,000
Aeroporto de S. Maria 26 21 0,0% n/a 0,000 0,000
Aeroporto das Lajes 166 136 0,0% n/a 0,000 0,000
Aeroporto do Pico 32 19 0,0% n/a 0,000 0,000
Aeroporto de S. Jorge 24 14 0,0% n/a 0,000 0,000
Aeroporto das Flores 21 9 0,0% n/a 0,000 0,000
Aeroporto da Graciosa 18 1 0,0% n/a 0,000 0,000
TOTAL 205 v 212 5.306 9914 100% -3,3% 0,039 0,021

Fonte: ANAC

Nota: Nos voos domésticos sdo considerados os passageiros embarcados e desembarcados. Nos anteriores relatérios foram
considerados os passageiros domésticos embarcados para evitar que, num voo doméstico, o mesmo passageiro fosse contabilizado
na infraestrutura doméstica de origem e na de destino.

n/a - Nao aplicavel

6.3. Operadores Estrangeiros

As 1.110 reclamacgbes dirigidas aos servicos prestados pelas transportadoras aéreas

estrangeiras representaram 36,5% do universo de reclamacdes do periodo em andlise e

resultam num desagravamento de 38,1% face a igual periodo de 2020.
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QUADRO 5 - NUMERO DE RECLAMAC()ES DE PASSAGEIROS POR TRANSPORTADORA AEREA
ESTRANGEIRA (mais de 10 reclamacoes nos 1° semestres de 2020 e 2021)

Reclamagées Reclamagdes

Reclamacgées Reclamacgées Tr::ss;g:;::;)s Tr::::g:tl;gf)s Pesodr:;atlvo LVarifllca”\o por ]09(3» por ]090
1 sE 2ozt 17 e 200 ]:n?ﬁrafgsz)l ]:,:ﬁr;:sz)o ;encslzraazcggi 1°SEM 21/20  transportados transportat‘il;s
(1°SEM 2021) _(1° SEM 2020)
Ryanair, Ltd. 762 ¥ 1.405 815 1.665 49,7% -46% 0,94 0,84
Easyjet 102 ¥ 158 n.d n.d 6,7% -35% n/a n/a
Air Europa Lineas Aéreas, S.AA.U. 101 ) 78 37 108 6,6% 29% 2,74 0,72
Deutsche Lufthansa Ag. 84 ¥ 138 171 237 5,5% -39% 0,49 0,58
Transavia France 61 7~ 19 253 250 4,0% 221% 0,24 0,08
Iberia LA.E. S.A. 59 ¥ 87 70 153 3,9% -32% 0,84 0,57
Vueling Airlines, S.A. 50 ¥ 120 52 236 3,3% -58% 0,96 0,51
KLM - Royal Dutch Airlines 34 ¥ 55 96 86 2,2% -38% 0,35 0,64
Air France 29 A 21 129 132 1,9% 38% 0,22 0,16
Royal Air Maroc 27 A 23 3 31 1,8% 17% 10,44 0,75
Azul Linhas Aéreas Brasileiras S.A. 24 A 20 24 88 1,6% 20% 0,99 0,23
Lmpresa de Transportes Atreos de a v 54 - 20 1,4% 61% n/a 2,66
Linhas Aéreas de Angola - TAAG Ep. 20 A 15 19 80 1,3% 33% 1,04 0,19
Turkish Airlines 18 7 16 34 53 1,2% 13% 0,53 0,30
Emirates 13 ¥ 15 36 74 0,8% -13% 0,36 0,20
TAM m v 18 12 42 0,7% -39% 0,90 0,43
Binter Canarias 11 = 11 16 18 0,7% 0% 0,68 0,62
Swiss Global Aviation 9 ¥ 22 n.d nd 0,6% -59% n/a n/a
STP Airways 8 ¥ 23 6 5 0,5% -65% 1,30 4,48
Wizzair Hungary LTD. 7 ¥ 19 19.158 68 0,5% -63% 0,00 0,28
Brussels Airlines 6 ¥ 12 38.373 55 0,4% -50% 0,00 0,22
Outras operadoras (2021 S1 = 32) 75 ¥ 147 n/a n/a 4,9% -49% n/a n/a
TOTAL 1532 ¥ 2476 n/a n/a 100% -38,1% n/a n/a
Fonte: ANAC

As principais transportadoras aéreas de baixo custo - Ryanair e Easyjet - obtiveram os dois
registos mais elevados neste segmento, com 56,4% do total de 1.532 reclamacdes (63,1% em
igual periodo de 2020). A transportadora aérea Air Europa contabilizou 101 reclamacdes e
posicionou-se como a terceira transportadora aérea estrangeira com mais registos de

reclamacdes no semestre.

Conjuntamente, as trés transportadoras aéreas estrangeiras com mais reclamacdes
responderam por 63% das reclamacdoes do segmento (66,3% em 2020). Na ordenacao
decrescente do nimero de reclamacdes, as 14 transportadoras aéreas seguintes reuniram
30% do total das reclamacdes e os remanescentes 6.9% ficaram distribuidos por 32
transportadoras, que nao atingiram individualmente mais de 10 reclamagdes no periodo em

analise.
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6.4. Principais Motivos das Reclamacoées

QUADRO 6 - NUMERO DE RECLAMACOES DE PASSAGEIROS POR TIPO DE MOTIVO

O quadro seguinte identifica o conjunto dos motivos invocados pelos passageiros
reclamantes, incluindo os decorrentes das disposicdes do Regulamento (CE) n.° 261/2004

do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de fevereiro, ou seja, a recusa de embarque, o

cancelamento e o atraso de voos.

Peso relativo

1° semestre 1° semestre das h\gar:;c:oa
2021 2020 reclamacodes ° 9

1° SEM 2021 1° SEM 21/20
Reembolso 1.411 N 649 33,7% 117,4%
Cancelamento de voo 1.270 ¥ 1.926 30,4% -34,1%
Perda do voo 251 W 640 6,0% -60,8%
Recusa de embarque 218 ¥ 235 5,2% -7,2%
Atraso de voo 180 ¥ 1.110 4,3% -83,8%
Bagagem 152 ¥ 562 3,6% -73,0%
Atraso com perda de ligacdo ou ligagoe 76 v 861 1,8% -91,2%
Condicées de "Check-in" 30 ¥ 292 0,7% -89,7%
Condicées na cabine 19 V¥ 46 0,5% -58,7%
Atraso na entrega da bagagem no 11 ¥ 124 0.3% -91,1%
aeroporto
Condigoes de seguranca 10 »#A 8 0,2% 25,0%
PMR - falta de assisténcia 7 V¥ 26 0,2% -73,1%
Falta do Livro de Reclamagdes 7 ¥ 11 0,2% -36,4%
Controlo de RX 6 ¥ 42 0,1% -85,7%
Servico a bordo 3 [\ 0,1% n/a
Higiene no Aeroporto 2 7 8 0,0% -75,0%
Check-in fechado 1 = 1 0,0% 0,0%
PMR 1 = 1 0,0% 0,0%
Cancelamento da operacdo Vv 6 0,0% -100,0%
Outros 528 WV 916 12,6% -42,4%
TOTAL 4183 V¥ 7.464 100% -44,0%

Fonte: ANAC

Nota: PMR “Passageiros com Mobilidade Reduzida”

Uma das consequéncias do contexto pandémico resulta na alteracdo da composicdo e da
ordenacdo dos trés motivos mais invocados pelos passageiros. O motivo “reembolso”, de

valores inexpressivos em semestres anteriores a pandemia, passou, neste semestre, a ser o
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motivo mais invocado, colhendo 33,7% das reclamacdes totais (8,7% no semestre homologo).
No semestre homélogo este motivo representou 25,8% e no primeiro semestre de 2019 foi

motivo de reclamacao em 1% dos casos.

Em sentido contrario, os motivos relacionados com atrasos® tém agora pouca relevancia (6%),
guando no primeiro semestre de 2019 foram o motivo mais invocado, com 28,9% do total

das reclamacdes do semestre.

A preponderancia dos 3 motivos mais reclamados no semestre em andlise (reembolso,
cancelamento de voo, atraso de voo) equivalem a 70% de todas as reclamacdes para um
decréscimo homologo de 1.609 reclamacdes codificadas nestas categorias, equivalente a
60,9% do total homélogo.

De entre todos os motivos apresentados, 0s que apresentam uma maior variacdo homéloga

negativa (-87%) sdo os relacionados com atrasos de voos.

Os motivos enquadraveis no ambito do Regulamento (CE) n.° 261/2004 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 11 de fevereiro designadamente, a recusa de embarque, o
cancelamento ou atraso consideravel de voos, reuniram, assim, 41,7% do total de
reclamacoes analisadas pela ANAC no periodo em andlise, um peso inferior ao registado em
igual periodo de 2020 (55,4%) e em sintonia com as disrup¢des introduzidas no transporte

aéreo pela crise pandémica.

Os motivos ndo enquadraveis em categorias especificas representaram cerca de 12,6% do

total das reclamacdes contabilizadas no periodo em analise.

7 - Supervisao da ANAC

A ANAC no ambito das suas competéncias tem desenvolvido um conjunto de acdes de
monitorizacao e fiscalizacdo, quer das regras comuns para a indemnizacdo e assisténcia aos
passageiros dos transportes aéreos por parte das transportadoras aéreas, quer dos

procedimentos aplicados pelas demais entidades objeto das reclamacdes.

Os servicos competentes da ANAC analisaram 4.183 reclamacbes e supervisionaram as
alegacbes dos reclamantes e das entidades reclamadas, no estrito cumprimento das
disposicoes legais aplicaveis, instaurando, sempre que adequado, os correspondentes
processos de contraordenacdo previstos no Decreto-Lei n.° 209/2005, de 29 de novembro

(Regime Sancionatoério aplicavel).

2 Agregado dos motivos “atraso de voo - com e sem perda de ligacdo” e “atraso de voo”.
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Decorrido mais um periodo marcado por fases de confinamento e restricbes ao movimento
dos passageiros (exceto em circunstancias especialmente previstas nos diplomas do
governo), em maio de 2021 verificou-se uma retoma de voos e consequente aumento dos

passageiros nos aeroportos nacionais.

Tal como em anos anteriores, a ANAC efetuou inspecdes as transportadoras aéreas que
operam nos aeroportos portugueses certificando-se que, nos periodos de maior movimento,
os passageiros beneficiam dos direitos que lhe sdo conferidos pelo Regulamento (CE) n.°
261/2004.

Assim, no primeiro semestre de 2021 foram realizadas acdes inspetivas nos aeroportos de
Lisboa (6), Porto (9) e Faro (3), no sentido de verificar o cumprimento dos diplomas legais

acima referidos, incluindo:

a) A existéncia de informacdo destinada aos passageiros em conformidade com as
disposicoes do Regulamento (CE) n.° 261/2004;

b) O procedimento de distribuicdo dos folhetos aos passageiros com a informacdo sobre
«Direitos dos Passageiros»;

()] O procedimento das transportadoras aéreas no direito a reembolso ou
reencaminhamento determinado pelo artigo 8° do Regulamento (CE) n.° 261/2004;

d) O procedimento do direito a assisténcia determinado pelo artigo 9° do Regulamento
(CE) n.° 261/2004;

e) Verificar que os funcionarios, numa situacdo de atraso/cancelamento ou recusa de
embarque, conhecem e aplicam corretamente os procedimentos, conforme
estabelecido no Regulamento (CE) n.° 261/2004;

f) A existéncia do Livro de Reclamacdes nos balcdes das transportadoras aéreas e

empresas de assisténcia em escala, e que o mesmo é disponibilizado aos passageiros;

A ANAC verificou ainda que os procedimentos implementados pela entidade responsavel pela
gestdo aeroportudria nos aeroportos nacionais, sdo relevantes para o bem-estar dos

passageiros.

Destacam-se as medidas que promovem o distanciamento fisico, o uso de mascara e a
higiene frequente das mados. Os aeroportos disponibilizam aos passageiros e utentes em
geral, maquinas de venda automatica de mascaras de protecao, bem como varios pontos de

desinfecao para as maos.

Os aeroportos inspecionados, em colaboracdo com laboratérios de analises clinicas,
disponibilizam, ainda, instalacdes para a realizacdo de testes de detecao do virus Sars-Cov-
2.
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8 - Conclusoes

Num primeiro semestre ainda afetado por eventos extraordinarios e condicées operacionais
excecionais, a ANAC contabilizou um total de 4.183 reclamacbes de passageiros que, por
comparacdo com as 7.464 reclamacodes do semestre homologo, representam um decréscimo

de 44%, para um volume de passageiros transportados inferior em aproximadamente 50,3%.

Esta acentuada reducdo na atividade do transporte aéreo e, consequentemente, das
reclamacoes de passageiros, sdo um efeito das limitacbes impostas na generalidade dos

paises para combater a propagacao da pandemia durante todo o primeiro semestre de 2021.

Das reclamacodes registadas, 92,8% estiveram relacionadas com a prestacao de servicos das
transportadoras aéreas, 4,9% sao dirigidas aos gestores aeroportuarios, sendo as

reclamacdes remanescentes dirigidas aos prestadores de servicos de assisténcia em escala.

As trés entidades com mais reclamag¢des no periodo em analise (TAP - Portugal, Ryanair e

Aeroporto de Lisboa) reuniram cerca de 73,6% do total das reclamacdes (3.079 de 4.183).

As principais transportadoras aéreas de baixo custo, Ryanair e Easyjet responderam por
22,3% do total das reclamacodes dirigidas a transportadoras aéreas, nacionais e estrangeiras

(22,5% no primeiro semestre de 2020 e 15,9 no primeiro semestre de 2019).

As reclamacoes relacionadas com reembolsos e cancelamentos de voos ocuparam o lugar
cimeiro dos motivos de reclamacao mais citados pelos passageiros, reunindo 64,1% do total
das reclamacdes do semestre. Na ordenacdao dos principais motivos alegados pelos
passageiros seguiram-se os motivos relacionados com atrasos de voos, com e sem perda de
ligacbes (6,1%) e perdas de voos (6%), representando no seu conjunto 76,2% do total de

reclamacoes.

Os motivos enquadraveis no ambito do Regulamento (CE) n.° 261/2004 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 11 de fevereiro, concretamente a recusa de embarque, o
cancelamento ou atraso consideravel de voos, representaram 41,7% do total de reclamacdes
recebidas pela ANAC no periodo em analise, menos 13,7 p.p. em relacdo ao periodo
homoélogo de 2020.
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