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RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO
TRANSPORTE AEREO

INTRODUCAO

No ambito das disposi¢cGes constantes do Decreto-Lei n.2 40/2015, de 16 de margo, compete a
Autoridade Nacional da Aviagao Civil (ANAC) regular e fiscalizar o setor da aviagdo civil e
supervisionar e regulamentar as atividades desenvolvidas neste setor, promovendo a qualidade do
servico prestado e a defesa dos direitos dos utilizadores da aviacao civil.

Desse modo, de acordo com o disposto na alinea c) do n.2 3 do artigo 4.2 do supracitado Decreto-Lei,
compete a ANAC “Assegurar o bom ordenamento das atividades da aviacdo civil, regulando e
fiscalizando as condi¢cdes do seu exercicio e promovendo a protecdo dos respetivos utentes,
designadamente através da realizacdo de atividades inspetivas”.

De acordo com a alinea b) do artigo 47.2 do referido Decreto-Lei, incumbe ainda a ANAC “Apreciar as
reclamagdes e queixas dos passageiros relativamente aos operadores sujeitos a sua regulacao, dar-
Ihes resposta e adotar, quanto as mesmas, as providéncias necessarias”.

A informacdo obtida através do sistema interno de registo de reclamac¢des da ANAC contabiliza,
conjuntamente, as reclamacbes dirigidas aos operadores econdmicos através do livro de
reclamacdes (fisico e eletrénico) e as enviadas diretamente pelos passageiros para analise da ANAC.
As reclamacgdes processadas pela ANAC constituem um subconjunto de todas as reclamacgdes
dirigidas aos operadores econdmicos por ela regulados, dado que apenas sdo processadas as
reclamacdes formalizadas através do livro de reclamacgdes, em formato fisico ou eletrdnico, bem
como as que sao diretamente remetidas a ANAC.

Este relatério apresenta, assim, uma analise das reclamacdes de passageiros recebidas e
processadas pela ANAC no periodo compreendido entre julho e dezembro de 2024.
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RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO
TRANSPORTE AEREO

ENQUADRAMENTO JURIDICO

De acordo com o disposto no Despacho Conjunto n.2 357/2006, de 28 de abril, a ANAC é o
organismo nacional responsavel pela execu¢do do Regulamento (CE) n.2 261/2004 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 11 de fevereiro, que estabelece as regras comuns para a indemnizagao e
a assisténcia aos passageiros dos transportes aéreos em caso de recusa de embarque e de

cancelamento ou atraso consideravel dos voos.

Sempre que se verifiquem situacdes passiveis de violacdo das obrigacdes contidas no Regulamento
(CE) n.2 261/2004, sdo aplicaveis as disposicbes do respetivo regime sancionatdrio, previstas no
Decreto-Lei n.2 209/2005, de 29 de novembro.

Compete ainda a ANAC a fiscalizacdo do cumprimento do Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de
setembro (na sua ultima redacdo) - Livro de Reclamacgdes, no que as suas entidades reguladas diz
respeito, e do Decreto-Lei n.2 58/2016, de 29 de agosto, que institui a obrigatoriedade de prestar
atendimento prioritdrio as pessoas com deficiéncia ou incapacidade, pessoas idosas, gravidas e
pessoas acompanhadas de criancas de colo, para todas as entidades publicas e privadas que prestem
atendimento presencial ao publico. No caso de incumprimento das disposicées do citado Decreto-

Lei n.2 156/2005, é aplicavel o regime sancionatdrio nele previsto.

Assim, a ANAC recebe e analisa as reclamacbes que lhe sdo remetidas diretamente através dos

meios de contacto disponiveis.

A ANAC recebe ainda as reclamacgOes registadas nos Livros de Reclamacgdes (em formato fisico ou
eletrénico) das entidades reguladas, acompanhadas da resposta ja enviada ao consumidor ou
utente, quando aplicdvel, e demais elementos adicionais que lhe sejam enviados pelo operador
econdmico, designadamente os respetivos esclarecimentos e informacgao sobre os seguimentos que

tenham sido dados as reclamacgdes.

No presente relatdrio, as reclamacdes validas sdo contabilizadas pela data de registo na ANAC, sem

prejuizo do cumprimento dos prazos de reclamacgdo previstos na lei.
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RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO
TRANSPORTE AEREO

EVOLUCAO DO NUMERO DE PASSAGEIROS
TRANSPORTADOS

O objeto de estudo do presente Relatério — as reclamagdes dos passageiros do transporte aéreo -
nao pode ser dissociado de uma breve contextualizacdo do trafego de passageiros com origem ou
destino nas infraestruturas aeroportudrias nacionais.

A Figura 1 ilustra a evolucdo do niumero de passageiros transportados nos segundos semestres nos
anos de 2019 a 2024. Verifica-se que o trafego internacional corresponde a cerca de 90% do trafego
total, sendo que no semestre em andlise, este segmento registou um aumento de 3,5% face ao
mesmo periodo do ano anterior. Quanto ao trafego doméstico, registou igualmente um novo
maximo no segundo semestre de 2024, com um crescimento de 2,3% em termos homadlogos.

FIGURA 1
Numero de Passageiros Transportados — 2.2 semestre 2019-2024
Domésticos @ Internacional @ Total
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Fonte: ANAC

A Figura 2 apresenta a evolucdo do numero didrio de passageiros transportados no segundo

semestre de 2024, por comparagao com os periodos homadlogos de 2019 a 2023.
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RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO
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FIGURA 2
Evolugdo do Numero Diario de Passageiros Transportados — 2.2 Semestre 2019-2024
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Fonte: ANAC

Nota: Valores dos seis anos alinhados pelos dias da semana mais proximos. O calendario de referéncia é o de 2024.

Esta figura permite identificar padrdes de trafego comuns a todos os anos (com excec¢do do periodo

referente a pandemia).

Neste sentido, o aumento do volume de passageiros do semestre concentrou-se maioritariamente
nos meses de setembro e novembro que, no seu conjunto, representaram cerca de 40% do aumento

registado.

Por outro lado, os meses de julho e outubro apresentaram um crescimento mais moderado, tendo

contribuido com cerca de 28% para o aumento total.
Quanto a sazonalidade entre os dias da semana, esta torna-se mais evidente a partir do inicio de

novembro, ou seja, a partir deste més existem diferencas mais evidentes entre o nimero de

passageiros transportados nos diferentes dias da semana.
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RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO
TRANSPORTE AEREO

PROCEDIMENTO DE TRATAMENTO DAS RECLAMAGOES
DE PASSAGEIROS

A ANAC assegura o tratamento das reclamagdes que se enquadrem nas suas competéncias
regulatdrias, disponibilizado aos passageiros do transporte aéreo um formuldrio online para esse
efeito’. As reclamacdes podem também ser enviadas através dos enderecos de email geral@anac.pt

ou consumidor@anac.pt.

Os reclamantes que registem as suas reclamacdes na plataforma eletrénica do Livro de Reclamacgdes
podem acompanhar nessa plataforma o ponto de situacdo da analise das reclamacgdes por parte das

transportadoras aéreas e restantes prestadores de servigos.

De referir ainda que as reclamacfes dos passageiros podem, em alguns casos, dirigir-se a entidades

que ndo sdo as que efetivamente prestaram o servigo reclamado.

Nos casos em que as reclamacgdes submetidas a ANAC ndo se enquadrem nas suas competéncias, o
reclamante é informado e, sempre que aplicavel, as mesmas sdo reencaminhadas para as entidades

responsaveis.

O numero de reclamacgbes indicado no presente relatério inclui todas as reclamacdes validas
registadas pela ANAC durante o semestre’, independentemente da data em que ocorreu o evento
gue esteve na origem da reclamacdo, desde que estejam em conformidade com os prazos legais
para a formalizacdo da mesma. No caso das reclamacdes submetidas através do formuldrio online, a

contabilizacdo é feita com base na sua data de submissao.

! Disponivel em no seguinte enderego: https://formdigital.anac.pt/?fid=607CA847-9BC7-41E0-9F59-03BC71F791CB
Z As incorregBes relacionadas com a formalizagdo da reclamacdo por parte do reclamante que sejam detetadas apds a publicacdo do presente relatério poderdo ser objeto

de corregdes e recodificagdes posteriores.
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RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO
TRANSPORTE AEREO

RECLAMAGOES REGISTADAS PELA ANAC NO
2.2 SEMESTRE DE 2024

Neste capitulo sdo apresentadas as estatisticas sobre as reclamacdes registadas pela ANAC no
periodo considerado, nomeadamente quanto ao volume, entidade, objeto da reclamacdo e

motivos invocados.

No segundo semestre de 2024, os servicos competentes da ANAC contabilizaram 8 363
reclamacgdes, das quais 5 143 submetidas as empresas suas reguladas através do livro de
reclamacgdes e 3 220 diretamente submetidas a ANAC via formulario online. Nos casos aplicaveis,
a ANAC supervisionou as alegacdes dos reclamantes e das entidades reclamadas, no estrito

cumprimento das disposicdes legais aplicaveis.

No presente relatério, as reclamacdes analisadas estao divididas em dois grupos, em fung¢do do
método utilizado para a sua formalizacdo: as reclamagdes submetidas através do formulario
online disponibilizado pela ANAC a partir do segundo semestre de 2024, e as reclamacgdes
provenientes dos Livros de Reclamacdes das entidades reguladas.

Dado que o formuldrio online esteve disponivel apenas a partir do segundo semestre de 2024, as
variacdes homodlogas para este segmento de reclamacdes ndo estardo presentes neste relatorio.

1) ENTIDADES COM RECLAMAGOES REGISTADAS

No segundo semestre de 2024, o numero de reclamacdes ascendeu a 8 363, correspondentes a
um aumento de 6,8% em termos homadlogos e em linha com o crescimento de 3,6% registado no

volume de passageiros transportados, que superaram os 34 milhGes no mesmo periodo.

Este resultado varia consoante o tipo de entidade visada e o meio utilizado para formalizar a

reclamacgao.
1.1) RECLAMACOES REGISTADAS ATRAVES DO FORMULARIO ONLINE

Do total das reclamagdes registadas, 38,5% foram dirigidas diretamente a ANAC através do
formulario online, incidindo maioritariamente (68,6%) sobre as transportadoras aéreas

estrangeiras (Tabela 1).
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Fonte: ANAC

Considerando lista ordenada das entidades com 40 ou mais reclamacdes (Tabela 2), a Easyjet (conjunto das
transportadoras do grupo) concentra 19,2% do total. Para esta entidade, o principal motivo de reclamacao esta
relacionado com o cancelamento de voos, com cerca de 68,9% das reclamacdes. A Ryanair ocupa a segunda
posicdo com 14,1% do total de reclamacdes, sendo que a sua maioria se refere a atrasos e cancelamento de

voos. Estes motivos representam, no seu conjunto, 80,2% das reclamacgdes dirigidas a transportadora,

RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO
TRANSPORTE AEREO

TABELA 1

NUMERO DE RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS POR TIPO DE ENTIDADE —
FORMULARIO ONLINE

Reclamagdes Peso Relativo das Reclamagdes
29 SEM 24 292 SEM 24
Companhias Aéreas Nacionais 1011 31,4%
Companhias Aéreas Estrangeiras 2209 68,6%

registadas através do formulario online.

A TAP Air Portugal e a SATA Air Acores ocupam, respetivamente, a terceira e quarta posi¢cdes, com pesos
relativos semelhantes (11,7% e 11,2%, respetivamente). A semelhanca do que sucede com as transportadoras

supracitadas, a maioria das reclamacOes registadas respeita a atrasos ou cancelamento de voos, motivos que

representam 74,8% do total de reclamacdes no caso da TAP, e 94,7% no caso da SATA Air Acores.

TABELA 2

ENTIDADES COM 40 OU MAIS RECLAMAGOES NO 2.2 SEMESTRE DE 2024 —

Fonte: ANAC

FORMULARIO ONLINE

Reclamagdes Peso Relativo das Reclamagdes
29 SEM 24 29 SEM 24
Easyjet (grupo) 617 19,2%
Ryanair, Ltd. 455 14,1%
TAP - Transportes Aéreos Portugueses 377 11,7%
Sata - Air Agores 361 11,2%
Travel Service, a.s. 240 7,5%
Sata - Internacional 218 6,8%
Deutsche Lufthansa, Ag. 81 2,5%
Iberia - Lineas Aéreas de Espana, S.A. 80 2,5%
Vueling Airlines, S.A. 72 2,2%
Air Horizont Ltd. 61 1,9%
Air Europa Lineas Aéreas, Sau. 56 1,7%
Wizzair (grupo) 47 1,5%
Outras (até 39 reclamagdes) 556 17,3%
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RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO
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1.2) RECLAMAGOES REGISTADAS NO SEMESTRE (TODOS OS CANAIS)

No que concerne ao conjunto das reclamacdes do semestre, incluindo as registadas nos livros de
reclamacdes das entidades reguladas, bem como as submetidas via do formuldrio online
disponibilizado pela ANAC, verifica-se, a semelhanca do semestre anterior, que cerca de 85% destas

visaram transportadoras aéreas.

J& em termos homdlogos, verificou-se uma diminuicdo de 12,2%, nas reclamacdes dirigidas a
transportadoras aéreas nacionais, enquanto as reclamacgbes dirigidas a transportadoras aéreas

estrangeiras aumentaram 56,3%.

As restantes 1 175 reclamacdes, correspondentes aos remanescentes 14%, foram dirigidas as
entidades gestoras aeroportudrias e aos prestadores de servicos de assisténcia em escala. Em
termos homadlogos, os primeiros registaram um aumento de 7% e os segundos uma reducdo de
44,5% (Tabela 3).

TABELA 3

NUMERO DE RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS POR TIPO DE ENTIDADE
—TODAS AS RECLAMACOES

Peso Relativo
R o das Variagdo Homoéloga
2.2 SEM 2024 2.2 SEM 2023 Reclamagdes 29SEM 24/23
29 SEM 24

Companhias Aéreas Nacionais 3231 | 3681 38,6% -12,2%
Companhias Aéreas Estrangeiras 3957 T 2531 47,3% 56,3%
Gestor Aeroportuario 580 T 542 6,9% 7,0%

Prestadores de Servico de Assisténcia em Escala 595 © 1073 7,1% -44,5%

Fonte: ANAC

Em termos das entidades com mais reclamacgdes, independentemente da sua natureza (Tabela 4), a
TAP Air Portugal manteve o registo mais elevado com 24,2% do total das reclamagdes do semestre,

tendo, no entanto, registado um decréscimo de 29,2% face ao segundo semestre de 2023.
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Os principais motivos invocados pelos passageiros prendem-se com o cancelamento de voos, a
recusa de embarque, problemas com bagagem e outros motivos ndo enquadraveis em nenhuma das
tipologias de reclamagdo disponiveis. Estes representam, no seu conjunto, 69,4% do total de

reclamacgdes dirigidas a esta entidade.

Seguidamente, a Easyjet e Ryanair surgem como entidades as quais foram dirigidas, respetivamente,

14,6% e 10,9% das reclamacgdes registadas.

A Easyjet (considerando conjunto das transportadoras do grupo), com 1 219 reclamacdes, registou
um crescimento homodlogo de 125,3%. Os motivos invocados respeitam, principalmente, a
cancelamentos e atrasos de voos, categorias onde se enquadram 74,6% do total de reclamacgdes

dirigidas a esta entidade.

A Ryanair acumulou 911 reclamacdes no semestre, registando uma diminuicdo de 9,6% em termos
homdlogos. Os principais motivos de reclamagao foram os cancelamentos e os atrasos de voos, que
representaram 58,2 % do total imputado a transportadora.

Relativamente as reclamacdes dirigidas aos gestores aeroportudrios e aos prestadores de servicos de
assisténcia em escala, destaca-se a diminuicdo das reclamacdes dirigidas a Portway (-34,7%) e ao
aeroporto de Lisboa (-33,1%).

No caso da Portway, as reclamacdes estdo predominantemente relacionadas com o cancelamento
de voos, recusa de embarque e problemas relacionados com bagagens, motivos que estdo na origem
de 77% das reclamacbes dirigidas a entidade. No aeroporto de Lisboa cerca de 55,6% das
reclamacdes incidem sobre o controlo de seguranca (raio x), recusa de embarque e, principalmente,

noutros motivos ndo especificados.
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RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO
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TABELA 4
ENTIDADES COM 40 OU MAIS RECLAMAGOES NO 2.2 SEMESTRE DE 2024 — TODAS AS RECLAMAGOES

Reclamagbes Reclamagdes Peso Relativo das Reclamagdes Variagdo Homoéloga
2°SEM 24 29 SEM 23 2°SEM 24 29SEM 24/23
TAP - Transportes Aéreos Portugueses 2025 l 2861 24,2% -29,2%
Easyjet (grupo) 1219 T 541 14,6% 125,3%
Ryanair, Ltd. 911 1 1008 10,9% -9,6%
Sata - Air Agores 650 T 268 7,8% 142,5%
Sata - Internacional 480 5 513 57% -6,4%
Portway - Handling de Portugal 444 | 680 5,3% -34,7%
Aeroporto de Lisboa 339 | 507 4,1% -33,1%
Smartwings - Travel Service, a.s. 240 '[ - 2,9%
Iberia - Lineas Aéreas de Espana, S.A. 193 T 107 2,3% 80,4%
Deutsche Lufthansa, Ag. 175 T 154 2,1% 13,6%
Aeroporto do Porto 163 T 1 1,9% 16200,0%
E C Menzies Aviation INC 144 1 - 1,7%
Vueling Airlines, S.A. 108 T 87 1,3% 24,1%
Transavia (grupo) 103 T 49 1,2% 110,2%
Air Europa Lineas Aéreas, Sau. 85 T 84 1,0% 1,2%
K LM - Royal Dutch Airlines 70 T 48 0,8% 45,8%
TAM - Transp. Aéreos Regionais 61 T 21 0,7% 190,5%
Air Horizont Ltd. 61 1 - 0,7%
Turkish Airlines 58 1 44 0,7% 31,8%
Swiss - International Air 54 T 9 0,6% 500,0%
Wizzair (grupo) 47 1 - 0,6%
Outras (até 39 reclamagdes) 733 | 845 8,8% -13,3%

Fonte: ANAC

2) TRANSPORTADORAS AEREAS NACIONAIS

O numero de reclamacgdes dirigidas as transportadoras nacionais totalizou 3 231, das quais 1 011
foram submetidas através do formuldrio online. Em termos homaélogos registou-se uma reducao de
12,2% no numero de reclamacgbes, para um crescimento de 3,1% do volume de passageiros

transportados pelas operadoras com reclamacdes registadas.
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2.1) RECLAMAGOES REGISTADAS ATRAVES DO FORMULARIO ONLINE

No segundo semestre de 2024, as reclamacgdes submetidas através do formuldrio online
constituiram 31,3% do total de reclamacdes apresentadas as transportadoras nacionais.

De acordo com a tabela seguinte, a TAP Air Portugal detém o maior nimero de reclamacgdes do
peridodo, com um peso de 37,3% do total. As 377 reclamacbes apresentadas correspondem a uma

média de 0,04 reclamacdes por milhar de passageiros transportados.

A SATA Air Acores apresenta o segundo registo mais elevado, com 361 reclamacgdes, representando
35,7% do total das reclamacbes deste segmento. Este numero traduz-se numa média de 0,63

reclamacdes por cada milhar de passageiros transportados.

TABELA 5

NUMERO DE RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS POR TRANSPORTADORA
AEREA NACIONAL — FORMULARIO ONLINE

Passageiros Transportados Peso relativo das Reclamagdes por 1000 passageiros
2.2 SEM 2024 reclamagdes transportados
(milhares) 2.2 SEM 2024 (2.2 SEM 2024)

Reclamagdes
2.2 SEM 2024

TAP - Transportes Aéreos Portugueses 377 8591 37,3% 0,04

Sata - Air Agores 361 575 35,7% 0,63

Sata - Internacional 218 952 21,6% 0,23

World2Fly Portugal 37 62 3,7% 0,59

Orbest 12 63 1,2% 0,19

Springjet S.A. (ex HI FLY) 5 2 0,5% 2,20

EuroAtlantic Airways - Transportes Aéreos, S.A. 1 12 0,1% 0,08

Fonte: ANAC

Nota: O niimero de passageiros transportados refere-se ao total de passageiros embarcados e desembarcados, por operador. Nos voos domé sdo apenas os os embarcados, de forma a evitar a dupla
contagem.

2.2) RECLAMAGCOES REGISTADAS NO SEMESTRE (TODOS OS CANAIS)

No conjunto de todas as reclamagdes respeitantes as operadoras nacionais, a TAP Air Portugal redne
igualmente o maior numero de reclamacgdes, representando 62,7% do total do segmento. Em
termos homdlogos, registou-se, contudo, uma diminuicdo de 29,2 %, variacdo que contribuiu de
forma significativa para o decréscimo verificado no total de reclamagdes. Do mesmo modo, as
reclamagdes por cada milhar de passageiros transportados também diminuiram para 0,24, menos
0,10 unidades do que no segundo semestre de 2023.

ANAC| PAG 11



RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO
TRANSPORTE AEREO

A SATA Air Acores registou uma variacdo homodloga de 145,5%, totalizando 650 reclamacées. O
indicador das reclamacgdes por milhar de passageiros também se agravou, com um acréscimo 0,64
unidades face ao segundo semestre de 2023. A SATA Internacional registou um decréscimo de 6,4%
no numero de reclamagdes, tendo sido imputadas a transportadora 14,9% do total das reclamacgdes.
As reclamacdes por cada milhar de passageiros transportados recuaram para 0,50, ou seja, menos
0,11 unidades em relacao a igual periodo de 2023.

TABELA 6

NUMERO DE RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS POR TRANSPORTADORA AEREA
NACIONAL — TODAS AS RECLAMAGOES

Reclamagbes

Passageiros Passageiros Reclamagdes por
" " gel gel Peso Relativo das Variagdo Contribuigdo para por 1.000 4 p
Reclamagdes Reclamagdes Transportados Transportados N . . . 1.000 Passageiros
Reclamagdes Homéloga Variagdo Passageiros
2.2 SEM 2024 2.2SEM 2023 2.2SEM 2024 2.2SEM 2023 . Transportados
(milhares) (milhares) 29 SEM 24 29 SEM 24/23 Homéloga Transportados (295EM 23)
(295EM 24) B
TAP - Transportes Aéreos Portugueses 2025 l 2861 8591 8439 62,7% -29,2% -22,7% 0,24 0,34
Sata - Air Acores 650 T 268 575 546 20,1% 142,5% 10,4% 1,13 0,49
Sata - Internacional 480 | 513 952 840 14,9% -6,4% -0,9% 0,50 0,61
World2Fly Portugal 37 l 9 62 61 1,1% 311,1% 0,8% 0,59 0,15
Orbest 29 T 22 63 48 0,9% 31,8% 0,2% 0,46 0,45
Springjet S.A. (ex HI FLY) 7 1 2 2 0,2% 600,0% 0,2% 3,08 0,48
EuroAtlantic Airways - Transportes Aéreos, S.A. 3 T 2 12 13 0,1% 50,0% 0,0% 0,24 0,15
Sevenair, S.A. (ex Aerovip) - l 5 2 7 0,0% -100,0% -0,1% 0,00 0,71

Fonte: ANAC

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

3) TRANSPORTADORAS AEREAS ESTRANGEIRAS

O numero de reclamacdes dirigidas as transportadoras aéreas estrangeiras totalizou 3 957, das quais
2 209 foram submetidas através do formuldrio online. Em termos homodlogos registou-se um
aumento de 56,3%, representando 47,3% das reclamacbes contabilizadas no segundo semestre de
2024.

3.1) RECLAMAGOES REGISTADAS ATRAVES DO FORMULARIO ONLINE

De entre as reclamagdes apresentadas contra as transportadoras aéreas estrangeiras, 55,8% foram
submetidas através do formuldrio online disponibilizado pela ANAC. No semestre em andlise, a
Easyjet (considerando o conjunto das transportadoras do grupo) acumulou o maior nimero de
reclamagbes com 27,9% do total do segmento. Seguiu-se a Ryanair com 455 (20,6%), destacando-se
ainda a Smartwings, com 240 reclamacgdes contabilizadas, correspondentes a 10,9% do total do

segmento.
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TABELA 7

NUMERO DE RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS POR TRANSPORTADORA AEREA ESTRANGEIRA (MAIS DE 10
RECLAMACOES) — FORMULARIO ONLINE

Reclamagdes Peso relativo das reclamagdes

Passageiros Transportados .
2.0 5EM 2024 2.9 SEM 2024 {milhares) e et 2094 Reclamagdies por 1000 passageiros transportados (2.9 SEM 2024)

Easyjet (grupo) 617 4941 27,9% o1
Ryanair, Ud. ass. 6615 206% 007
Smartwings - Travel Service, a5 20 109 10,9% 219
Deutsche Lufthansa, Ag. 81 792 37% 010
Iberia - Lineas Aéreas de Espana, S.A. 80 69 36% 0w
Vueling Ailines, 5.A 7” 811 33% 009
Alr H U, 61 a3 28% 143
Air Europ Aéreas, : 56 a29 25% o1
Wizzair (grupo) a7 26 21% 020
Transavia (grupo) 31 655 14% 005
Enter Al 0 8 14% 037
KLM - Royal Dutch Ailines 30 367 14% 008
Fly Egypt 2 7 11% 357
Swiss - International Alr 2 388 11% 006
Azul Linhas Aéreas Brasileiras S.A. 2 164 11% 015
Turkish Ailines 2 28 11% ou
TAC - Transportes Aéreos de Cabo Verde 20 2 09% 048
TAM - Transp. Aéreos Regionais 19 173 09% o1
United Air Lines Y 255 08% 007
LAM - Linhas Aéreas de Mosambique 16 21 0% 078
Nouvelair Tunisie 15 2 0% 050
TAAG - Linhas Aéreas de Angola 15 172 07% 009
Fly Play 14 31 06% 045
STP Alrways 14 1 06% 122
Binter C: SA 13 o 06% 019
A 1 338 05% 004
Aer Lingus, Pc n 255 05% 004
Royal Air Maroc 10 59 05% o1

Outras (até 9 reclamagdes) 135 - 61%

Fonte: ANAC

3.2) RECLAMACOES REGISTADAS NO SEMESTRE (TODOS OS CANAIS)

Considerando o total de todas as reclamacgdes dirigidas as transportadoras aéreas estrangeiras no
segundo semestre de 2024, a Easyjet (conjunto das transportadoras do grupo) permanece como a
principal transportadora visada, com 30,8% do total. As 1 219 reclamagdes dirigidas a esta
transportadora refletem uma variacdo homdloga de 125%, que se traduz numa contribuicdo de
26,8% para a variacdo homoéloga total (45,4%). O indicador das reclamacdes por cada milhar de
passageiros transportados agravou-se em 0,14 unidades, totalizando 0,25 no segundo semestre de
2024. A Ryanair registou uma variacdo homodloga negativa de 10%, com 911 reclamacdes
contabilizadas no semestre, que correspondem a 23% das reclamacdes dirigidas a transportadoras
aéreas estrangeiras. Observou-se, ainda, uma diminuicdo no indicador das reclamacfes por cada

milhar de passageiros transportados de 0,15 para 0,14 no mesmo periodo.
ANAC| PAG 13



NUMERO DE RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS POR TRANSPORTADORA AEREA ESTRANGEIRA (MAIS DE 10

Reclamagbes

22 SEM 24

EasyJet (grupo) 1219 |

Ryanair, Ltd. 911 l

Smartwings - Travel Service, a.s. 20 |
Iberia - Lineas Aéreas de Espana, S.A. 103 |
Deutsche Lufthansa, Ag. s

Vueling Airlines, S.A. 108 |

Transavia (grupo) 03 |

Air Europa Lineas Aéreas, Sau. s |
KL M- Royal Dutch Airlines 0]

Air Horizont Ltd. e T

TAM - Transp. Aéreos Regionais e |
Turkish Airlines s |

Swiss - International Air 54 T

Wizzair (grupo) s T

Azul Linhas Aéreas Brasileiras S.A. 39 T
Air France E

Emirates s |

Enter Air EE

TACV - Transportes Aéreos de Cabo Verde n |
STP Airways E

Royal Air Maroc 7 7

FEG s T

Volotea S.L. 2 1

TAAG - Linhas Aéreas de Angola EEI
Delta Airlines, Inc. 2 |

United Air Lines v ]

Air Canada 1 ]

LAM - Linhas Aéreas de Mogambique 6 |
Nouvelair Tunisie 1]

Fly Play s ]

Binter Canarias, S.A. 3 T

British Airways, Plc. 13 =

Aer Lingus, Plc. u |

Brussels Airlines u

Outras (até 9 reclamagdes) ue |

Fonte: ANAC

Reclamagdes
292 SEM 23

541

1008

107

154

49

48

4

a4

139

TABELA 8

RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS DO

RECLAMAGOES) — TODAS AS RECLAMAGOES

Passageiros Transportados 22 SEM
24 (Milhares)

4941

6615

109

469

792

811

1620

429

367

43

173

228

388

236

164

338

231

82

a2

137

172

147

255

155

348

255

Passageiros
Transportados
22 SEM 23
(Milhares)

4843

6667

83

495

751

837

1570

408

337

49

133

186

385

269

168

333

92

39

56

118

156

150

214

28

68

240

Peso Relativo das
Reclamagdes
292 SEM 2024

30,8%

23%

Variagdo
Homéloga
29SEM 24/23

125%

-10%

80%

14%

24%

110%

46%

190%

32%

500%

60%

117%

250%

267%

63%

32%

108%

1100%

156%

91%

19%

200%

1400%

0%

120%

-17%

Contribuigdo para
Variagdo
Homéloga

26,8%

-3,8%

0,6%

0,9%

TRANSPORTE AEREO

Reclamagdes

Reclamagdes por 1.000

por 1.000 F
Passageiros Passageiros
Transportados T"ar:sportados
(29SEM 24) (22 SEM 23)
025 011
014 015
2,19 0,00
041 022
022 021
013 010
0,06 003
020 021
019 014
1,43 000
035 016
025 024
014 002
020 011
024 011
011 010
015 004
0,40 010
074 049
2,61 375
046 023
017 002
013 006
014 007
0,07 007
012 004
078 000
0,60 000
048 004
0,19 000
0,04 003
0,04 000
11000 5000
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4) INFRAESTRUTURAS AEROPORTUARIAS

O numero de reclamagdes dirigidas aos gestores aeroportudrios aumentou 7% em termos
homologos. O Aeroporto de Lisboa concentrou a maioria das reclamagbes recebidas (58,4 %),

embora tenha registado uma redugdo de 33 % face ao mesmo periodo de 2023.

Embora o nimero de passageiros movimentados neste aeroporto tenha aumentado de 17,8 para
18,4 milhdes entre os segundos semestres de 2023 e 2024, o racio de reclamagdes por milhar de
passageiros diminuiu de 0,029 para 0,018, correspondendo a uma redugdo de 0,011 unidades. Entre
os motivos que conduziram a apresentacao de reclamacgdes, encontram-se as situacdes de recusa de
embarque, controlo de seguranca (raio x) ou outras razées ndo especificadas. As reclamacdes
relacionadas com ocontrolo de seguranga e perda de voo, que no semestre homdlogo figuravam
entre os principais motivos para reclamacao, registaram quebras homdlogas significativas, de cerca
de 80%.

O aumento de reclamacdes verificado no aeroporto do Porto estd associado a regularizacdo e
normalizacdo da contabilizacdo das reclamacgdes que ndo foram registadas em semestres passados,
ndo devendo, por isso, ser interpretado como um agravamento das ocorréncias geradoras de
reclamacdes no semestre em andlise. Os motivos subjacentes a estas reclamacdes estdo
relacionados com situa¢Ges de recusa de embarque, controlo de seguranca, perdas de voos e outros

motivos ndo especificados.

Além dos aeroportos de Lisboa e Porto, foram ainda registadas no segundo semestre de 2024

reclamacdes dirigidas aos aeroportos de Faro, Ponta Delgada, Funchal e Horta.

TABELA 9

NUMERO DE RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS POR TRANSPORTADORA AEREA ESTRANGEIRA (MAIS DE 10
RECLAMAGOES) — TODAS AS RECLAMAGOES

. Reclamagdes "
Passageiros Reclamagbes por 1.000

N " . Peso Relativo das Variagdo Contribuigdo para por 1.000 y
Reclamagdes Reclamagdes Passageiros Transportados 22 SEM Transportados . . Variagio passageiros Passageiros
H;
o o 4 (Ml o
22 SEM 24 292 SEM 23 24 (Milhares) 2 .SEM 23 20 SEM 2024 205EM 24723 Homéloga Transportados Transportados
(Milhares) (22 SEM 23)
(29SEM 24)

Aeroporto de Lisboa 339 l 507 18383 17772 58,4% -33% -31% 0,018 0,029
Aeroporto do Porto 163 T 1 8446 8133 28,1% 16200% 29,9% 0,019 0,000
Aeroporto de Faro 36 | 9 5513 5461 6,2% 300% 5% 0,007 0,002
Aeroporto de Ponta Delgada % | 18 1533 1385 4,5% 4% 1,5% 0,017 0,013
Aeroporto do Funchal 11 T 1 2510 2383 1,9% 1000% 1,8% 0,004 0,000
Aeroporto da Horta 5 = 5 175 169 0,9% 0% 0,0% 0,029 0,030

Aerédromo de Cascais 0 1 8 10 0,0% -100% 0,2% 0,000 0,096

Fonte: ANAC
Nota: O numero de passageiros movimentados corresponde a soma dos passageiros embarcados e
desembarcados em cada infraestrutura. ANAC| PAG 15
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5) PRINCIPAIS MOTIVOS DAS RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS

As tabelas seguintes identificam o conjunto dos motivos invocados pelos passageiros reclamantes,
incluindo os decorrentes das disposicées do Regulamento (CE) n.2 261/2004 do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 11 de fevereiro.

5.1) RECLAMAGOES REGISTADAS ATRAVES DO FORMULARIO ONLINE

As reclamacdes apresentadas diretamente a ANAC através do formuldrio online incidiram, na sua

maioria, no cancelamento de voos (40,8%) e nos atrasos sem perda de ligacdo (40%).

TABELA 10
NUMERO DE RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS POR TIPO DE MOTIVO — FORMULARIO ONLINE

Peso relativo das

Reclamagbes
< reclamagdes 22 SEM 2024

29 SEM 2024

Cancelamento de voo 1314 40,8%
Atraso sem perda de ligagdo 1289 40,0%
Atraso com perda de ligagio 196 6,1%
Recusa de embarque 132 4%
Bagagem 38 1,2%

Colocagdo em classe inferior 10 03%
Condigges no Check-in 10 03%
Condigdes no Aeroporto 4 0,1%
CondicBes a bordo 3 01%

PMR Falta de assisténcia 1 0,0%

Outros 223 6,9%

Fonte: ANAC

5.2) RECLAMAGOES REGISTADAS ATRAVES DO FORMULARIO ONLINE

No conjunto das reclamagdes recebidas pela ANAC no segundo semestre de 2024, os motivos com
maior incidéncia incluiram o cancelamento de voo (28,6 %), os atrasos sem perda de ligacGes

(21,6 %), questdes relacionadas com bagagem (11,3 %) e a recusa de embarque (10,7 %).
De entre as principais diminuicdes homdlogas (em termos absolutos) destacam-se as reclamacdes

relativas a bagagem, que diminuiram 15,6%, e o atraso com perda de ligacdo ou ligacdes, onde se
observou uma quebra de 13,4%.
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Salienta-se ainda a diminuicdo do numero de reclamacgdes relativas as condi¢des de “Check-in”,
perda de voo, reembolso e controlo de RX, com variacdes homodlogas negativas entre os 41,4% e os
70,4%.

Por outro lado, as reclamacdes relacionadas com cancelamento de voos e atrasos sem perda de
ligacdo registaram aumentos de 14,4% e 68,4%, respetivamente, bem como as reclamacdes

relativas a recusas de embarque, cujo agravamento foi de 22,4%.

Na mesma linha, de entre os motivos com menor peso relativo importa destacar as variacées
homdlogas positivas de reclamacdes relacionadas com as condi¢cbes na cabine (+56,3%), a falta de
assisténcia a passageiros com mobilidade reduzida (PMR) (+54,3%), o servico a bordo (+45,5%) e
condicOes de seguranca (+112%).

TABELA 11
NUMERO DE RECLAMAGOES DE PASSAGEIROS POR TIPO DE MOTIVO — TODAS AS RECLAMAGOES

Reclamagdes Reclamagdes Peso relativo das Variagdo homoéloga Contribuigdo para a

2° SEM 2024 32 SEM 2024 reclamagdes 22 SEM 2024 29 SEM 24/23 Variagdo Homéloga
Cancelamento de voo 2303 | 2091 28,6% 14,4% 3,9%
Atraso sem perda de ligagdo 1805 | 1072 21,6% 68,4% 9,4%
Bagagem %49 | 1124 113% -15,6% 2,2%
Recusa de embarque g1 | 728 10,7% 22,4% 21%
Atraso com perda de ligagdo ou ligagdes 439 | 507 5% -13,4% -0,9%
Condigdes de "Check-in" 158 | 305 1,9% -48,2% 1,9%
Perda do voo 128 | 432 1,5% -70,4% 3,9%
Reembolso 9 | 169 1,2% -41,4% 0,9%
Condiges na cabine s 1 48 09% 56,3% 0,3%
Controlo de RX sa | 101 0,6% -46,5% 0,6%
PMR - falta de assisténcia sa ] 35 0,6% 54,3% 0.2%
Condigges de seguranga ss | 25 0,6% 112% 0,4%
Servigo a bordo s | 33 0,6% 45,5% 0.2%
Check-in fechado v 15 0.2% 13,3% 0,0%
Higiene no Aeroporto n 10 0,1% 10% 0,0%
Falta do Livro de Reclamagdes 6 7 5 0,1% 20% 0,0%
PMR 3 7 2 0,0% 50% 0,0%
Outros 1m0 | 1125 14,1% 4,9% 07%

T

Fonte: ANAC
Nota: PMR: “Passageiros com Mobilidade Reduzida”
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SUPERVISAO DA ANAC

No ambito das suas competéncias, a ANAC desenvolve um conjunto de a¢bes de monitorizacao e
fiscalizacdo, quer das obrigacdes relativas aos direitos dos passageiros do transporte aéreo por
parte das transportadoras aéreas, quer dos procedimentos aplicados pelas demais entidades

objeto das reclamacdes, e que se enquadrem nas suas competéncias.

Entre as medidas desenvolvidas, e em consonancia com o plano de atividades da ANAC, contam-se
as acbes de supervisdo e fiscalizacdo de proximidade as infraestruturas aeroportuarias e
transportadoras aéreas, e ainda a realizacdo de reunides regulares com os stakeholders do sector.

1) AGOES INSPETIVAS E DE MONITORIZAGAO

No segundo semestre de 2024, a ANAC efetuou 20 agdes inspetivas as transportadoras aéreas e

aeroportos nacionais.

Foram efetuadas a¢des inspetivas nos aeroportos de Lisboa (5), Porto (10) e Faro (5), no sentido de

verificar o cumprimento dos diplomas legais ja acima referidos, incluindo:

» A existéncia de informacdo destinada aos passageiros em conformidade com as disposi¢des do
Regulamento (CE) n.2 261/2004;

o A existéncia do Livro de Reclamacgdes nos balcdes das transportadoras aéreas e empresas de
assisténcia em escala, e que o mesmo é disponibilizado aos passageiros;

e O cumprimento do atendimento prioritario.

A ANAC acompanhou ainda, entre julho e setembro, o funcionamento do aeroporto de Lisboa.
Uma equipa multidisciplinar visitou o aeroporto, a fim de verificar eventuais constrangimentos nas
operagdes aeroportuarias em geral e das transportadoras em particular.

2) MONITORIZACAO DA ATUACAO DOS STAKEHOLDERS

Como entidade reguladora, e para além das atividades desenvolvidas no primeiro semestre, a ANAC
continuou a monitorizar eventuais constrangimentos motivados pelo elevado numero de
passageiros nos aeroportos nacionais, com vista ao desenvolvimento conjunto de solucdes para os
constrangimentos identificados. Efetuou ainda reunides regulares com transportadoras aéreas,
empresas de assisténcia em escala e entidades gestoras aeroportudrias (incluindo as realizadas no

ambito das acdes inspetivas).
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3) ANALISE DE RECLAMAGOES INDIVIDUAIS

Compete aos operadores econdmicos responder as reclamagdes que l|hes sdo dirigidas,
providenciando solugdes adequadas aos casos concretos, com vista a resolu¢ao do conflito com os
consumidores. Neste contexto, os operadores sujeitos a regulacdo desta Autoridade devem

manter o registo das reclamacdes recebidas e disponibiliza-lo sempre que solicitado.

A ANAC analisa as reclamacdes individuais apresentadas diretamente pelos passageiros nos casos
em que a resposta do operador nao foi considerada satisfatéria (ou por auséncia de resposta), e
notifica as transportadoras aéreas para prestar informagdes e submeter documentacao relevante
sobre as situacdes relatadas. A conclusdao da andlise efetuada é, posteriormente, comunicada ao
passageiro reclamante.
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CONCLUSOES

No segundo semestre de 2024, foram registadas pela ANAC 8 363 reclamagdes, o que representa
um aumento de 6,8% face ao semestre homdlogo, acompanhando a evolugdo positiva do numero
de passageiros transportados (+3,6%).

A semelhanca dos semestres anteriores, a andlise detalhada dos dados evidencia dinamicas

distintas entre os principais operadores envolvidos.

As reclamagdes dirigidas aos operadores nacionais diminuiram 12,2% em termos homodlogos,
resultado que se explica em grande parte pela redugao de 29,2 % nas reclamagdes dirigidas a TAP
Air Portugal. Por outro lado, as reclamacgdes dirigidas as transportadoras aéreas estrangeiras
aumentaram 56,3%, destacando-se o crescimento de 125% das reclamacdes dirigidas ao grupo
Easyjet.

Relativamente aos gestores aeroportuarios, registou-se um aumento de 7% no numero de
reclamacdes recebidas, ndo obstante a reducdo homoéloga de 33 % verificada no Aeroporto de
Lisboa, que foi responsavel por 58,4 % do total.

Entre os prestadores de servicos de assisténcia em escala, destaca-se a Portway, que registou uma
diminui¢ao de 34,7% no numero de reclamagdes.

No que respeita aos motivos de reclamacao, verifica-se a manutencdo do padrdao observado em
periodos anteriores, com o cancelamento de voos (28,6%) e os atrasos sem perda de ligacao
(21,6%), a representarem a maioria das reclamacdes recebidas. Destaca-se, por um lado, a
diminuicdo das reclamacdes relativas a problemas com bagagem (-15,6%) e a atrasos com perda de
ligacdo (-13,4%). Em contrapartida, os principais aumentos registados prendem-se com
reclamacgodes relativas a atrasos sem perda de ligacdo (+68,4%), recusas de embarque (+22,4%) e
cancelamento de voos (+14,4%).
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