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TOTAL DE PROCESSOS RECEBIDOS: 1009

e PEDIDO DE INFORMACAO /ACONSELHAMENTO: 138

e RECLAMACOES: 871



Provedor do Cliente
Dados Anuais

2014
Reclamacdes indeferidas: 296
Motivos: Agéncia Recursoa | Forade| Foradoambito
Nao Associada outras Prazo | de competéncia
entidades
n.° 108 28 62 98

COMENTARIOS:

a) AGENCIA NAO ASSOCIADA: Atencdo ao elevado nimero de reclamacdes contra
agéncias/ portais on line sediados fora de Portugal aproximadamente 97% das reclamacdes
apresentadas contra agéncias ndo associadas.

b) FORA DO AMBITO DE COMPETENCIA: Elevado nimero de reclamagdes contra
servicos adquiridos directamente as companhias aéreas (75%) e reservas efetuadas
diretamente junto de empreendimentos hoteleiros (20)%, situacdes referentes a reservas de
viagens ainda ndo concretizadas (5%).

c) RECURSO A OUTRAS ENTIDADES: mantem-se a tendéncia de descida verificada nos
altimos anos de situaces onde o cliente se dirige a outras entidades (Turismo de Portugal),
de forma simultanea.
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Reclamacdes Apreciadas: 575
Com decisao Acordo Arquivadas
473 30 72

COMENTARIOS:

a) DECISAO: ReclamagBes que seguiram o0 processo até consequente emissdo de decisdo
final por parte do Provedor

b) ACORDO: ReclamacgBes nas quais foi alcancado um entendimento na pendéncia do
processo;

c) ARQUIVADAS:
a. Reclamagdes apresentadas via site onde os reclamantes ndo prosseguiram com
0 Processo;
b. Reclamagdes sem documentos;
¢. Reclamacgtes com desisténcia de queixa.
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Reclamacées Com decisdo: 473

Favoravel ao

Parcialmente

Decisao: reclamante Favoravel ao Contra
reclamante (*)
Quantidade: 16 279 178

(*)Reclamagdes onde foi dada razéo ao reclamante porém, ndo na totalidade do pedido

apresentado.




Provedor do Cliente
Dados Anuais
2014

Tipo de reclamacao

Motives: | (A) | (B) | (©) | O) | (B) | (F) | (G) | (H)

Quantidade| 142 | 78 | 30 | 152 | 22 5 12 | 32

(A) MAS CONDICOES DE ALOJAMENTO (falta de condigdes de higiene e conforto,
deficientes servicos de restauracéo

(B) ATRASO NO VOO (Atrasos dos voos de ida e regresso sem que exista informacgao
prévia ao cliente)

(C) CANCELAMENTO DE VIAGEM (cancelamento do programa pelo cliente)

(D) ALTERACAO DO PROGRAMA (Alteragio de horarios de voos, itinerarios, excurses
ndo realizadas, mudanca de Hotel ndo programadas)

(E) FALTA DE ACOMPANHAMENTO DO GUIA/ AGENCIA/ OPERADOR (falta de

assisténcia local; deficiente prestacdo da agéncia no momento de venda da viagem e no
po6s-venda)

(F) EXTRAVIO DE BAGAGEM

(G) INCUMPRIMENTO CONTRATUAL (alteracdo do preco, publicidade enganosa,
impossibilidade de reserva do servico, alteracdo do programa previamente & viagem)

(H) OUTROS (Servicos deficientes por tripulagdo de companhias aéreas, problemas de
documentacéo, furtos, pagamentos excessivos de acordo com entendimento de cliente).
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COMENTARIOS:

Tal como previsto verificou-se um aumento na ordem dos 20% no numero de
reclamac@es relativamente ao ano anterior.

Relevante ainda o crescimento do nimero de reclamagdes durante o Verdo de 2014,
sendo que até final de Junho de 2014 tinhamos apenas 309 processos recebidos e
durante os meses de Verao, inicio de Outono recebemos mais do dobro.

Numero elevado de reclamagdes (comparativamente a outros anos) referentes a
problemas com alteracfes de programas. Na grande maioria durante este ano as
alteracbes de programa decorreram de problemas com voos (alteragdo de data e
horérios antes e durante a viagem) e alteraces de companhias aéreas.

As reclamagOes decorrentes das Condigdes do Alojamento continuam a ocupar o
um lugar de topo de lista dos fundamentos de reclamacdo, como tem sido nos
altimos anos.



