COMPROMISSO DE PRESTAGAO DE SERVICOS
AOS PASSAGEIROS DAS TRANSPORTADORAS AEREAS COMERCIAIS

As transportadoras europeias elaboraram o Compromisso sobre Prestacao
de Servicos aos Passageiros das Transportadoras Aéreas Comerciais na
sequéncia de consultas efectuadas a representantes de passageiros aéreos,
a governos de paises europeus e a Comissao Europeia.

A forte competicdo entre as transportadoras permitiu que os passageiros
europeus tivesse acesso a uma escolha cada vez maior de companhias
aéreas, aeroportos, precos e servicos. O Compromisso sobre Prestacdo de
Servigos aos Passageiros das Transportadoras Aéreas Comerciais contém
compromissos de caracter ndo-legal cujo objectivo consiste em prestar aos
passageiros servicos com padrdes definidos. Este documento abrange 14
areas, designadamente as relativas aos periodos que antecedem e sucedem
a viagem, bem como o respeitante ao voo. Descreve, assim, o nivel de
servico que o0s passageiros podem esperar que as transportadoras
signatarias lhes prestem de uma forma consistente. Permitira igualmente aos
passageiros, quando planeiam as suas viagens, efectuar uma escolha da
transportadora com base em informag¢des mais precisas.

As companhias signatarias do Compromisso sobre Prestacao de Servigos
aos Passageiros das Transportadoras Aéreas Comerciais continuardo a
competir vigorosamente a fim de corresponder as necessidades dos seus
passageiros, oferecendo-lhes produtos diferenciados e niveis também
diferentes de atendimento. Empenhar-se-ao a fim de alcancgar, de forma
consistente e sustentada, os padrdes definidos neste Compromisso.

As companhias signatarias desenvolverdao os seus planos individuais de
prestacdo de servicos de acordo com o Compromisso sobre Prestacdo de
Servicos aos Passageiros das Transportadoras Aéreas Comerciais.
Realizardo accbes de formacgdo destinadas aos seus funcionarios e
introduzirdo modificacbes nos seus sistemas informaticos de forma a
implementar o Compromisso sobre Prestacdo de Servico aos Passageiros
das Transportadoras aéreas Comerciais.



COMPROMISSO SOBRE PRESTAGAO DE SERVIGCOS
AOS PASSAGEIROS DAS TRANSPORTADORAS AEREAS COMERCIAIS

As transportadoras signatarias comprometem-se a:

1. Oferecer aos Passageiros, através de todos os seus canais de venda
directa, a tarifa mais baixa disponivel

a. As transportadoras oferecerdo ao passageiro a tarifa mais baixa disponivel
para a data, voo e classe de servico pretendidos, desde que aplicavel a
cada caso, através do seus meios de venda directa: sistema de reservas
pelo telefone, portal na Internet e lojas de vendas.

b. As transportadoras informardo os passageiros de que poderdo existir
diferencas tarifarias consoante os canais de venda acima mencionados.

c. As transportadoras fornecerdo ao passageiro informagao completa sobre
os termos e condicdes aplicaveis a tarifa escolhida, assim como sobre
quaisquer impostos, taxas e encargos de servigo aplicaveis.

2. Respeitar a tarifa acordada ap6s o pagamento

Apo6s o pagamento do bilhete, ndo podera ser aplicado qualquer aumento
tarifario para a data, voo e classe de servigo reservados. Contudo,
qualquer alteracdo no valor dos impostos, taxas ou encargos de servigo
ficarao sujeitos a pagamento adicional ou a reembolso.

3. Avisar os passageiros sobre atrasos, cancelamentos e diversoes
conhecidas.

Logo que possivel, as transportadoras dardo conhecimento aos
passageiros, quer no aeroporto quer a bordo do avido, da melhor
informagao disponivel respeitante a atrasos, cancelamentos e diversdes
conhecidas.

4. Prestar assisténcia a Passageiros afectados por atrasos

a. As transportadoras prestarao assisténcia adequada aos seus passageiros
afectados por atrasos que excedam as duas horas*, nomeadamente
refrescos, refeicbes e alojamento, desde que as condi¢gdes locais o
permitam. Esta assisténcia podera ndo ser prestada em situagdes de
instabilidade politica ou greves prolongadas em servigos essenciais, ou
ainda outras circunstancias excepcionais fora do controlo da companhia.
A assisténcia podera igualmente deixar de ser prestada se dela resultar
maior atraso na partida.

*A assisténcia disponibilizada a passageiros integrados em viagens organizadas, que sejam
afectados por atrasos, sera prestada nos termos do contrato publicado pelo agente de
viagens.
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b. A assisténcia descrita no paragrafo 4a pode ndo ser oferecida em rotas
operadas em regime de servigo publico, de acordo com a politica da
autoridade que define as obrigagbes de servigo publico. Podera também
nao ser prestada, devido a condigdes atmosféricas, em rotas em que a
regularidade da operagdo é seriamente afectada por essas condigbes
atmosféricas, ou ainda em rotas com percursos inferiores a 300 Km,
operadas por avides com menos de 80 lugares, servindo aeroportos
secundarios.

c. Cada transportadora emitira um documento contendo explicacdes claras e
concisas sobre a sua politica, incluindo a lista das rotas em que seja
aplicavel qualquer excepgao, devendo esse documento estar acessivel
aos passageiros.

5. Entregar a bagagem o mais rapidamente possivel

As transportadoras desenvolverao todos os esforgcos razoaveis para proceder
a entrega da bagagem registada na Area de Chegadas tdo rapidamente
quanto possivel. No caso de bagagem registada extraviada, as companhias
desenvolverao todos os esforgos razoaveis para proceder a sua entrega nas
24horas apOs a chegada do passageiro ao destino final, sem quaisquer
encargos para o mesmo. As companhias disponibilizardo igualmente a
assisténcia suficiente para prover as necessidades imediatas do passageiro.

6. Possibilitar que as reservas por telefone possam ser mantidas ou
canceladas, sem compromisso penalizagao, dentro de 24 horas

De acordo com o limite de tempo aplicavel para a emissdao do bilhete, a
transportadora proporcionara ao passageiro uma das seguintes
possibilidades:

Manter a reserva telefonica efectuada directamente com a companhia
durante um periodo minimo de 24 horas, sem pagamento, ou,

Nos casos em que a companhia exija 0 pagamento imediato na altura da
reserva, cancelar a mesma, sem qualquer penalizagdo, até 24 horas
apos ter sido efectuada.

Os passageiros serao informados sobre o método de reserva aplicavel na
altura em que efectuam a mesma.**

7. Efectuar reembolsos rapidos

a. Se um passageiro pedir e tiver direito ao reembolso de um bilhete
comprado directamente a transportadora, esta efectua-lo-a nos seguintes
prazos: 7 dias Uteis para pagamentos efectuados com cartdes de crédito e
20 dias uteis para pagamentos em dinheiro ou em cheque.

** Pode acontecer que algumas transportadoras leisure determinem aplicar esta facilidade
apenas até trés dias antes da partida. Esta facilidade pode nao ser aplicavel em rotas
operadas por avides com menos de 80 lugares. As companhias deverdo informar os
passageiros dessas excepgoes.



b. Todos os impostos, taxas ou encargos de servigo cobrados juntamente
com a tarifa e constantes no bilhete serdo reembolsados caso o mesmo
nao tenha sido utilizado, aplicando-se também este procedimento a
bilhetes ndo passiveis de reembolso. Os prazos para reembolso dos
impostos, taxas e encargos de servigo sao os atras mencionados.

8. Prestar assisténcia a passageiros com mobilidade reduzida e a
passageiros que requeiram cuidados especificos

As transportadoras tornardo pubicos os servicos que disponibilizam a
passageiros que requeiram cuidados especiais bem como a passageiros com
mobilidade reduzida, de forma adequada e compativel com as normas de
seguranga aplicaveis. As transportadoras signatarias comprometem-se a
respeitar o documento “Corresponder as Necessidades dos Passageiros com
Mobilidade Reduzida”, em anexo.

9. Atender as necessidades essenciais dos passageiros no caso de
permanéncia prolongada a bordo de uma aeronave afectada por
atraso.

As transportadoras desenvolverdo todos os esforcos razoaveis para fornecer
alimentagao, agua e lavabos, assim como o acesso a cuidados médicos, a
passageiros que se encontrem a bordo de uma aeronave que se mantenha
em terra por um periodo de tempo prolongado, e que ndo tenham acesso ao
terminal, desde que as condigcbes de seguranga dos passageiros e dos
trabalhadores ndo seja comprometida.

As transportadoras desenvolverdo igualmente todos os esforgos razoaveis no
sentido de ndo manter os passageiros a bordo da aeronave em caso de
atraso prolongado.

10. Tomar medidas para tornar o check-in mais rapido

As transportadoras estabelecerdo tempos razoaveis para efectuar o check-in
e, em coordenacdo com 0s servicos aeroportuarios, tomarao as medidas
apropriadas no sentido de evitar congestionamentos nas areas das partidas,
de forma a que os passageiros cumpram os tempos estipulados. Estas
medidas podem incluir o recurso a emissao electrénica de bilhetes assim
como ao check - in automatico, ao check-in em self-service, em balcdes
moveis e em pontos localizados fora do aeroporto, entre outros meios, todos
destinados a tornar o processo de check-in mais rapido.

11. Reduzir o numero de passageiros que ndao embarcam por falta de
lugar (“Involuntarily Denied Boarding”)

Caso se verifique, no momento da partida de um voo, existir maior numero de
passageiros do que lugares disponiveis, as transportadoras procurardo em
primeiro lugar passageiros que, voluntariamente, concordem em n&o



prosseguir viagem nesse voo, ficando sujeitos aos constrangimentos de
ordem operacional e de seguranga aeroportuarios.

12. Fornecer aos Passageiros informagodes relativas as condigoes
comerciais e operacionais da transportadora.

As transportadoras fornecerdo aos passageiros as seguintes informacoes,
relevantes para a sua viagem:

A. No momento da reserva (caso estejam disponiveis):

i. Horério planeado para a partida e chegada dos voos;
ii. Aeroporto/terminal de partida e de chegada;

iii. Numero de escalas durante o voo;

iv. Qualquer mudanca de aeronave, de terminal ou de aeroporto;
v. Quaisquer condigdes inerentes a tarifa a pagar;

vi. Nome da companhia que opera o voo € numero do voo;

vii. Se se trata de voo em que é permitido fumar.

Caso se verifique substituicdo da transportadora que opera o voo sem
informacdo prévia e ndo sendo essa substituicdo aceitavel por parte do
passageiro, este tera direito ao reembolso ou a embarcar no primeiro voo da
transportadora em que haja lugar disponivel na classe de servigo
anteriormente reservada.

B. Na entrega da factura ou do bilhete:
i.  Confirmacéao dos horarios dos voos;

ii. Bagagem que o passageiro pode transportar gratuitamente e limites de
responsabilidade relativos a mesma;

iii. Bagagem autorizada na cabina.
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Se, apés a compra do bilhete, a transportadora proceder a alteracdes
significativas no horario do voo que nao sejam aceitaveis por parte do
passageiro, € no caso de n&o ser possivel reserva-lo num voo alternativo
aceitavel para o mesmo, o passageiro tera direito a ser reembolsado.

C. A pedido (para servigos da propria companhia e nos locais em que
se encontre disponivel para servicos prestados por outras
transportadoras):

Tipo de aviao programado para operar 0 Voo e espago entre um lugar e
o que lhe esta imediatamente a frente (Pitch);

Servigos disponibilizados a bordo;

Facilidades para passageiros que requeiram cuidados especiais e
especificacdo de qualquer pagamento requerido pela sua utilizagdo
(exceptuando os passageiros com mobilidade reduzida, de acordo com o
previsto no Artigo 8);

Se ha possibilidade de efectuar atribuicdo prévia ou pré-reserva de um
lugar especifico;



Vi.
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IX.
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Custos dos excessos de bagagem,;

Condigdes do seu transporte;

Detalhes sobre Programa Passageiro Frequente, caso exista;
Assisténcia a prestar no caso de bagagem perdida, danificada ou
atrasada;

Informagao pormenorizada sobre o Compromisso Sobre Prestacdo de
Servigos aos Passageiros das Transportadoras Aéreas, bem como das
Condicdes Gerais de Transporte da transportadora em causa.

13. Fornecer informagodes sobre a transportadora que opera o voo

No caso de voos operados em regime de code share (com Partilha de
Cddigos), franchise ou acordos de aluguer de longo termo (‘long term
planned lease agreements”), as transportadoras devem:

Informar os passageiros sobre a companhia que operara o voo.
Essa informagdo deve ser transmitida aos passageiros nas seguintes
ocasioes:

- Aquando da reserva, sempre que esta é efectuada através de um
canal de distribuigdo sob controlo directo da transportadora, ou seja,
através das suas lojas de vendas, da sua central telefénica de
reservas ou do seu portal na Internet;

- No aeroporto, no momento do check-in.

Relativamente a reservas feitas através de canais fora do controlo
directo das transportadoras, designadamente Agéncias de Viagens e
portais da Internet que ndo os das transportadoras, estas devem
lembrar aos agentes de viagens e aos operadores desses portais que
terdo que informar sistematicamente os passageiros no acto da reserva.

Informar claramente o passageiro, usando linguagem simples e
apropriada, de que o contrato se efectua com a transportadora
comercial, ou seja, aquela cujo Codigo Designativo consta no taldo de
VOO junto ao numero do voo.

Informar os passageiros que viajam utilizando voos operados em code-
share (Partilha de Cddigos) de que o padrao de servigo prestado pode
ser diferente e que o Compromisso Relativo a Prestacdo de Servigcos
aos Passageiros das Transportadoras Aéreas Comerciais pode nao se
aplicar.

14. Responder as reclamagoes dos passageiros

Em circunstancias normais, as transportadoras fornecerdo uma resposta
concisa as reclamacdes escritas no prazo de 28 dias apés a data de
recepcao. Quando este prazo for insuficiente para permitir que uma
investigacdo completa e cuidadosa seja efectuada, a transportadora dara
entretanto ao passageiro uma resposta contendo as razées que motivaram o
atraso. Cada uma das transportadoras indicara um servigo para o qual todas



as reclamacgdes devem ser enviadas, devendo a morada e/ou o numero de
telefone do servico em questdao, bem como o nome desse departamento de
atendimento a clientes constar nos horarios, portais da Internet e quaisquer
outros meios de informagdo ao publico. Essas indicagdes deverdao estar
igualmente disponiveis em todas as Agéncias de Viagens acreditadas pela
transportadora.



(ANEXO)

CORRESPONDER AS NECESSIDAES DOS PASSAGEIROS
COM MOBILIDADE REDUZIDA (PRMs)

Introducao

O objectivo deste documento consiste em tornar as viagens aéreas mais
acessiveis as pessoas com mobilidade reduzida, assegurando que as suas
necessidades sao entendidas e satisfeitas, e que a sua seguranca e
dignidade sé&o respeitadas. Atraves dele, pretende-se que as transportadoras
disponibilizem servicos e facilidades a estes passageiros, tanto nos
aeroportos como a bordo dos seus avides, € que constitua a base para a
elaboragao de um Cédigo (ou de Cédigos) de Pratica, a titulo voluntario. Para
a elaboragao dos referidos Codigos, serdo levadas em conta as disposi¢oes
adequadas da Conferéncia da Aviagao Civil Europeia (ECAC), Documento 30
(Secgao 5), e da Organizagao Internacional da Aviagéo Civil (ICAO Anexo 9).
Estes documentos fornecem informagdao de caracter técnico e sao
produzidos, na sequéncia de consultas a industria da aviagdo, por
departamentos governamentais responsaveis pelo estabelecimento de
normas e de praticas recomendadas.

Definicao

Entende-se por pessoa com mobilidade reduzida (PRM) uma pessoa cuja
mobilidade se encontra reduzida devido a qualquer incapacidade (fisica ou
sensorial), a um impedimento de ordem intelectual, ou devido a idade, ou a
qualquer outro motivo que resulte a incapacidade para viajar, e cuja situagao
necessite de cuidados especiais e de que os servigos postos a disposicado de
todos os passageiros se adaptem as necessidades especificas dessa
pessoa.

Principios basicos

1. Os passageiros com mobilidade reduzida (PRMs) tém os mesmos
direitos que os outros cidaddos a liberdade de movimentos e a
liberdade de escolha. Este principio também se aplica as viagens
aéreas, a semelhanca do que acontece com todas as outras areas da
vida.

2 As transportadoras aéreas, os aeroportos e outros prestadores de
servicos tém a responsabilidade de corresponder as necessidades
destes passageiros. Por outro lado, os PRMs também sao
responsaveis pela especificagdo das suas necessidades, no momento
adequado e através dos canais de comunicacdo adequados.

3 A informacdo deve ser disponibilizada de forma a que os PRMs
possam planear e efectuar as suas viagens.



4 Os custos decorrentes da disponibilizacdo dos servicos adequados as
necessidades dos PRMs ndo podem ser-lhes directamente imputados.

5 A incapacidade nao deve ser equiparada a uma doencga, pelo que nao
deve ser exigida aos PRM’s nenhuma declaracdo médica relativa a
sua incapacidade como condi¢ao para viajarem.

6 As organizagbes representativas dos PRMs serdo consultadas sobre
questdes relevantes para os PRMs.

7 Sera dada formagao adequada aos funcionarios, a fim de que estes
compreendam e vao de encontro as necessidades dos PRMs.

8 As accgdes para controlo e seguranga devem ser executadas de forma
a respeitar a dignidade dos PRMs.

9 Deve ser dada a possibilidade aos PRMs de se manterem tao
autdbnomos quanto possivel.

Praticas das Transportadoras

e Nenhuma transportadora podera recusar um PRM como seu passageiro,
salvo se este/a nao poder ser transportado/a de acordo com as condigcoes
de seguranga ou se ndo puder ser fisicamente acomodado. Quando o
transporte de um PRM for recusado, as transportadoras explicardo, de
forma clara e explicita, as razdes da recusa.

e Se um PRM declarar que € autonomo (auto-suficiente e capaz de prover
autonomamente as suas necessidades fisicas durante o voo) a
transportadora deve aceitar essa declaracdo, n&o ficando, em
consequéncia, obrigada a fornecer qualquer assisténcia a bordo que
implique condi¢des especiais de saude, de seguranga ou de higiene.

e As companhias, por ocasidao da renovacao de aeronaves das suas frotas,
fardo opgdes de caracter técnico e operacional que beneficiem o acesso e
facilidades a bordo.

e Quando ndo for possivel a um PRM efectuar um voo directo
(designadamente no caso de o voo ser operado por um avidao de
pequenas dimensdes) as transportadoras empenhar-se-do em sugerir
alternativas aceitaveis.

e Independentemente das dimensdes do aeroporto e do avido, os
procedimentos de embarque e desembarque dos PRM devem respeitar a
sua dignidade.

e As transportadoras disponibilizardo, sempre que as dimensdes o
permitam, equipamentos e facilidades a bordo que contribuam para uma
maior autonomia dos PRMs, desde que respeitem os limites de saude, de
seguranga e de higiene.



Os PRMs teréo a liberdade de escolher o seu lugar, sujeita as normas de
seguranga. As transportadoras explicardo de forma clara e explicita os
motivos da n&o atribuicdo de um lugar especifico, quando o pedido nao
poder ser satisfeito por motivos de segurancga.

Os caes-guia certificados serao transportados na cabina, de acordo com
as normas da transportadora e a legislagao nacional relativa a importagao
de animais. O seu transporte sera efectuado gratuitamente.

Os PRMs nao terdo que suportar quaisquer encargos adicionais pelo
transporte de equipamento basico para a sua mobilidade ou outro
equipamento de assisténcia basica.

As transportadoras deverado tomar todas as medidas possiveis no sentido
de evitar dano ou perda dos equipamentos acima referidos. Quando se
verifigue dano ou perda, as transportadoras providenciardo as medidas
necessarias para prover as necessidades individuais imediatas de
mobilidade.
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