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PLANO DE ATIVIDADES 2024

Iniciando-se um novo ano, os desafios desta entidade mantem-se, mais proximidade ao
consumidor, mais apoio as duvidas e questdes, mais celeridade na resolucdo dos
conflitos.

Impde- se olhar para o futuro com otimismo e confianca que a actividade de viagens e o
turismo como um todo seguirdo um caminho constante de crescimento. Sabemos que
tal implica também um crescimento constante da conflitualidade, mas temos confianca
gue o papel de divulgacdo que temos levado a cabo ird aproximar ainda mais os
consumidores desta entidade, facilitando o acesso célere e gratuito a um mecanismo
especifico de resolugdo de conflitos.

O mercado estd a evoluir e as discussdes a nivel europeu da Diretiva (UE) 2015/2302
relativa as viagens organizadas e aos servicos de viagens conexos sao ja um reflexo dessa
evolucdo, e o Provedor estd atento e disponivel para contribuir para a discussdo e
melhoria de todo o mercado, pois apenas um melhoria do mercado podera servir os
interesses dos consumidores.

Continuamos a levar a cabo esta tarefa e cumprindo com os objetivos que se esperam
de uma Entidade RAL. O Provedor do Cliente das Agéncias de Viagens encontra-se
qualificado como uma entidade RAL para efeitos do disposto na Lei n? 144/2015 de 8 de
setembro, constando da lista das Entidades de Resolucdo Alternativa de Litigios de



Consumo que foram comunicadas a Comissdo Europeia, nos termos do n2 2 do artigo
172 da Lei n? 144/2015 de 8 de setembro.

Temos demonstrado que, enquanto mecanismo RAL, tem desempenhado a sua funcdo
de forma célere, informal e de simples acesso, permitindo ao consumidor, de forma
totalmente gratuita, conhecer os seus direitos e, acima de tudo, obter, em caso de litigio,
uma decisdao com a qual pode aceder ao Fundo de Garantia de Viagens e Turismo.

Continuamos a pautar o nosso plano anual de actividade no sentido de ir ao encontro
das duvidas, necessidades, questdes que os consumidores apresentam, e isso tem sido
conseguido pois ao longo dos ultimos anos, o Provedor tem resolvido mais de 70% das
reclamacgdes apresentadas pelos consumidores junto desta entidade.

O Provedor do Cliente, tem respondido sempre de forma eficaz, com pendéncias
processuais anuais inferiores a 30% e um tempo médio de resolucdo dos processos
inferior a 90 dias e apenas em caso excecionais podera demorar um pouco mais, mas os
interesses dos consumidores assim obrigam e s6 estes pautam a atuacdo desta entidade.

Assim o papel do Provedor do Cliente e a divulgacdo da sua existéncia e proximidade
com os clientes das Agéncias de Viagens e com as entidades oficiais locais que,
diariamente, informam e apoiam os consumidores, revela-se fundamental no quadro
das viagens organizadas e dos servicos conexos e, naturalmente, da promoc¢ao dos
direitos dos consumidores.

E neste intuito que este novo ano se inicia com a divulgacdo de um novo site que,
aproveitando todas as funcionalidades do site anterior, estd mais moderno, mais user
friendly procurando melhorar e aproximar a comunica¢do entre os consumidores e os
servicos do Provedor do Cliente.

A isto acresce a definicdo de uma estratégia de comunicacdo mais simples e préxima
aproveitando as mais valias das redes sociais. Uma presenga mais constante nas
principais redes sociais € um objetivo primordial de forma a procurar prestar
informacdes e apoio em situagdes que por norma podem gerar duvidas aos viajantes.

Enquadramento Juridico



O Provedor do Cliente das Agéncias de Viagens é uma entidade criada em 2003 pela
APAVT como entidade mais representativa do sector das agéncias de viagens em
Portugal. Fazendo o enquadramento de toda a situagdo, releva explicar que a APAVT foi
fundada em 30 de Maio de 1950 por um conjunto de Agentes de Viagens que
consideraram que, sob a forma de Associacao, poderiam em conjunto melhor defender
os direitos e interesses do seu sector de actividade.

Ao longo dos ultimos cinquenta anos a Associagdao tem tido um papel fundamental no
desenvolvimento do turismo nacional, promovendo o debate de ideias entre os seus
associados, apresentando propostas a todos os niveis, antecipando as mudangas do
mercado e preparando o sector para os desafios que |he sdo colocados.

A APAVT é uma associacdo com elevada reputacdo a nivel nacional e internacional no
ambito do turismo, e tendo em conta a sua atuacdao em prol do desenvolvimento do
turismo nacional e da ligacdao dos Agentes de Viagens aos seus clientes, foi por esta
criado um mecanismo de resolucdo de conflitos que permitisse e credibilizar cada vez
mais o sector em causa.

Assim instituiu, no inicio de 2003, a figura denominada como “Provedor do Cliente das
Agéncias de Viagens” como organismo promotor da resolucdo de litigios entres as
Agéncias de viagens e os seus clientes, entidade essa que atualmente consta da lista de
entidades RAL da Direccdo Geral do Consumidor.

https://www.consumidor.gov.pt/parceiros/sistema-de-defesa-do-
consumidor/entidades-de-resolucao-alternativa-de-litigios-de-consumo/ral-mapa-e-
lista-de-entidades.aspx

O Provedor do Cliente das Agéncias de Viagens é um 6érgao independente da APAVT,
estando sediado em Lisboa, na Rua Rodrigues Sampaio, n2 170, 12, onde se encontram
também os escritérios da APAVT e tem por fungao principal, como ja referido, a defesa
e promocao dos direitos e interesses legitimos dos cidad3dos utilizadores de servicos das
agéncias de viagens e turismo (clientes) e a dignificacdo destes servicos, em Portugal e
no estrangeiro, junto do publico em geral.
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https://www.consumidor.gov.pt/parceiros/sistema-de-defesa-do-consumidor/entidades-de-resolucao-alternativa-de-litigios-de-consumo/ral-mapa-e-lista-de-entidades.aspx
https://www.consumidor.gov.pt/parceiros/sistema-de-defesa-do-consumidor/entidades-de-resolucao-alternativa-de-litigios-de-consumo/ral-mapa-e-lista-de-entidades.aspx

O Provedor do Cliente rege-se por Estatutos proprios, sendo uma figura sem
personalidade juridica e sem fins lucrativos, e estando o seu orgamento anual inserido
no orgamento anual da APAVT, ainda que numa rubrica especifica.

O “Provedor do Cliente das Agéncias de Viagens e Turismo”, cargo de relevo como
entidade de resolucdo alternativa de litigios, foi até ao final do ano passado (2020)
ocupado pelo Dr. José Eduardo Vera Cruz Jardim, figura marcante da politica portuguesa.

Tendo o seu mandato terminado, impunha -se encontrar uma figura que tivesse, ndo sé
a experiéncia profissional adequada, mas também o caracter e a competéncia que
permitisse continuar o trabalho iniciado pelo seu antecessor -com tanto sucesso-
mantendo esta entidade como marcante na resolucdo dos litigios dos Viajantes com as
agéncias de Viagens.

Assim, em 2021, iniciou o seu mandato a Dr.2 Ana Rita Painho, Advogada, e com elevada
experiéncia em areas de relevo e suma importancia nas matérias analisadas no ambito
dos litigios submetidos a esta entidade RAL. A atual Provedora do Cliente das Agéncias
de Viagens exerce, desde 1998, a sua actividade na area das Tecnologias de Informacao,
E-Commerce e Direitos do Consumidor, Protecdao de Dados, Marketing e Publicidade,
entre outras.

A experiéncia nestas areas permite ir ao encontro das principais questdes com as quais
a entidade de resolugdo de litigios em causa se confronta diariamente, podendo assim
percecionar e resolver de forma mais premente as necessidades dos Viajantes que a ela
recorrem continuando assim o trabalho levado a cabo desde a criagcdo do “Provedor do
Cliente das Agéncias de Viagens” em 2003.

Missdo, Visdo e Valores

O Provedor do Cliente das Agéncias de Viagens e Turismo tem por fungao principal a
defesa e promoc¢do dos direitos e interesses legitimos dos cidaddos utilizadores de
servicos das agéncias de viagens e turismo (clientes) e a dignificacdo destes servigos, em
Portugal e no estrangeiro, junto do publico em geral.

Esta entidade procura disponibilizar ao consumidor, na qualidade de cliente das agéncias
de viagens, o acesso gratuito e informal a um mecanismo RAL, para que este possa
conhecer os seus direitos e, acima de tudo, obter, em caso de litigio, uma decisdo com a
qgual pode aceder ao Fundo de Garantia de Viagens e Turismo.



MISSAO

A Justica implica, antes de mais, seguranca e confianca. Confianga no processo e no
resultado. Cientes da mais-valia que representa o Provedor do Cliente, procuramos a
exceléncia através de um arduo e meticuloso trabalho numa base diaria, através de um
gabinete de assessoria administrativa e juridica desenvolvido por colaboradores em
aprendizagem e aperfeicoamento incessante sempre de forma a ir ao encontro dos
consumidores que a si recorrem.

VISAO

Desempenha a sua fun¢do de forma imparcial e convicta, pugnando pela resolugao de
litigios decorrentes da atividade de agéncia de viagens, e procurando cada vez mais
assumir-se com um mecanismo RAL especializado, mas simples, informal, célere e
gratuito na resolucdo de litigios.

VALORES
Todos aqueles que devem estar presentes num Estado de Direito:

Etica;
Responsabilidade;

Integridade;

Transparéncia;
Confianga;
Rigor;

Eficacia;

Exceléncia.

Proximidade

O Cargo de Provedor do cliente tera de ser ocupado por alguém que goze de comprovada
reputacdo de integridade e independéncia e que possua a capacidade, experiéncia e a
competéncia necessdrias nomeadamente em matéria juridica, para o exercicio das suas
funcbes. Neste momento, como referido tal cargo é ocupado por uma pessoa

rigorosamente escolhida com base no seu perfil pessoal, profissional e no seu rigor e



método de trabalho, a Dr.2 Ana Rita Painho com elevada experiéncia na area de direito

do Consumo.

A Dr.2 Ana Rita Painho é coadjuvada por um gabinete juridico composto atualmente por
um assessor juridico e administrativamente pelos servigos internos da APAVT onde esta

sediado o Provedor do Cliente.

Estratégia Global de A¢do para este ano de 2024

O ano de 2024 serd um ano de continuidade do trabalho que esta entidade tem vindo a
executar, mas também de inovacdo e proximidade. Continuamos prontos a
corresponder aos desafios cada vez mais complexos que se levantam a nivel das
necessidades dos consumidores, fruto também da evolu¢do do mercado e queremos
estar mais perto dos consumidores disponibilizando ferramentas de contacto mais
simples de usar, procurando prestar informacdes uteis no dia-a-dia de quem vai viajar.

Queremos ainda trabalhar mais perto de demais centros de resolugdo alternativa de
litigios contribuindo para uma interacdo que possa contribuir para os interesses dos
consumidores.

Continuaremos a combater o desconhecimento e a falta de confianga nos meios
alternativos de resolugdo de litigios face a enraizada ideia da chamada Justica tradicional,
procuramos informar, dar a conhecer esta justica de proximidade. Trabalharemos na
constante divulgacdo das suas vantagens e na execuc¢ao de um trabalho transparente,
confidvel e credivel. Um trabalho atento a cada pormenor, desde atendimento
informagdes prestados, ao acolhimento e aos conhecimentos demonstrados.

Atividade do Provedor do Cliente - Dados estatisticos

Os dados estatisticos relativos a atividade do Provedor sdo transmitidos 2 x por ano a
Direcdo Geral do Consumidor e estdao devidamente publicados no site do Provedor.

Orcamento para 2024:



O Provedor do Cliente é uma entidade sem personalidade juridica e que se encontra
financeiramente na dependéncia do orcamento da APAVT (entidade criadora).

Sendo o objetivo desta entidade RAL permitir o acesso a um mecanismo RAL célere,
informal, mas acima de tudo gratuito, ndo tem receitas além da dotacdo orcamental que
Ihe cabe no orcamento anual da APAVT.

Ndo obstante, o desafio desta entidade mantem-se ano apds anos, defender e dignificar
o turismo e os interesses dos consumidores.

Lisboa, 15 de janeiro de 2024

(A Provedora do Cliente Das Agéncias de Viagens e Turismo)



