4 ANAV

NOVAS REGRAS EUROPEIAS SOBRE DIREITOS
DOS PASSAGEIROS AEREOS

Foi publicado o Regulamento (UE) 2026/2202, que altera o Regulamento (CE) n.° 261/2004

relativo aos direitos dos passageiros aéreos e introduz novas regras em matéria de
indemnizagao, assisténcia, reembolso, reencaminhamento e informagao aos passageiros.
Importante: o novo Regulamento entra em vigor em 22 de outubro de 2026, mas as novas regras
s6 serao aplicaveis a partir de 23 de outubro de 2027 .

Até essa data mantém-se aplicavel o atual regime.

PRINCIPAIS ALTERACOES PARA OS PASSAGEIROS:

Mantém-se os atuais escaldes de indemnizacao:

e 250€ para viagens até 1.500 km;
e 400€ para viagens dentro da Unido Europeia, superiores a 1.500 km e para outras
viagens entre 1.500 e 3.500 km;

e 600€ para as restantes viagens.

— Quando um passageiro possa ter direito a indemnizacao por cancelamento, atraso ou perda
de uma ligacao abrangida pelo Regulamento, a companhia aérea tera de lhe enviar, até 96
horas apés o fim da viagem, informacao sobre esse direito e instrugdes claras sobre a forma

de apresentar o pedido.

Reencaminhamento e possibilidade de o passageiro procurar uma alternativa:

— Quando o passageiro optar por continuar a viagem e a companhia aérea nao apresentar,

no prazo de trés horas, uma solugdo de reencaminhamento em condigdes de transporte
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comparaveis, 0 passageiro podera organizar 0 seu proprio transporte alternativo, devendo

informar a companhia dessa decisao.

Nessa situacao, a companhia aérea devera reembolsar as despesas necessarias, razoaveis e

adequadas suportadas pelo passageiro, até ao limite de 400% do prego total do bilhete ou

bilhetes, incluindo as taxas de intermediagao quando aplicaveis.
O reencaminhamento proposto pela companhia podera incluir, consoante a disponibilidade:

e oOutro voo na mesma rota;

e Uma rota diferente;

e Um aeroporto alternativo;

e servicos de outra companhia aérea;

e 0uU, quando adequado a distancia, outro meio de transporte.

ALTERACOES PARTICULARMENTE IMPORTANTES PARA AS AGENCIAS DE VIAGENS

O novo Regulamento estabelece obrigagdes expressas de informagdo também para os
intermediarios, categoria na qual se incluem as agéncias de viagens quando comercializam

transporte aéreo:

— Bilhetes separados e ligagbes ndo protegidas
Quando uma agéncia vender uma combinacao de voos abrangidos por contratos de transporte
aéreo separados, tera de informar claramente o passageiro, antes da compra, de que os bilhetes

correspondem a contratos distintos.

Teréa igualmente de informar que, se 0 passageiro perder um voo subsequente devido a uma
perturbacdo no voo anterior, os direitos a indemnizagao, reembolso, reencaminhamento e
assisténcia associados a uma ligagao abrangida por um unico contrato ndo se aplicam, ao

abrigo do Regulamento, entre esses contratos separados.
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Esta informacao devera ser apresentada de forma clara e fornecida em suporte duradouro no

momento da venda dos bilhetes.

Esta alteracao é particularmente relevante para situagoes de self-connect, dynamic packaging

e combinagdes de bilhetes independentes comercializadas pelas agéncias.

— Informacéo a disponibilizar aos passageiros

O novo Regulamento reforga significativamente as obrigagdes de informagao.

Entre a informagéao prevista encontra-se, designadamente:

« tipo de bilhete e existéncia de um ou varios contratos de transporte;

direitos e obrigacdes do passageiro;

e procedimentos de reclamacao;

e procedimentos de reembolso;

o informacao relativa a correcao de nomes;

e termos e condi¢cdes do contrato de transporte;

e procedimentos relativos a objetos pessoais ou bagagem de mao esquecidos a bordo;

e contactos para ajuda e assisténcia em caso de perturbacao da viagem.

Quando a informacao, correspondéncia, formularios ou documentos forem fornecidos por meios

eletronicos, deverdo ser disponibilizados em suporte duradouro e incluir a data e a hora.

Além disso, 0 passageiro nao podera ser obrigado a criar uma conta de utilizador ou a instalar
uma aplicacdo especifica como condicao para receber ou consultar a informacao e

documentacdo abrangidas pelo Regulamento, incluindo cartdes de embarque.

— Prova da informagao prestada

Um dos aspetos particularmente relevantes para as agéncias € a necessidade de conservar

prova da informacao transmitida ao cliente.
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O Regulamento estabelece que o 6nus da prova de que determinadas informacdes,
correspondéncia, formularios ou documentos foram fornecidos — e de quando foram fornecidos

— recai sobre as companhias aéreas e os intermediarios, consoante o caso.

Na pratica, isto significa que as agéncias deverao assegurar que 0s seus sistemas permitem

conservar um registo verificavel das comunicagdes efetuadas ao passageiro.

BAGAGEM E PASSAGEIROS COM MOBILIDADE REDUZIDA

O Regulamento introduz igualmente alteragcbes as regras relativas a responsabilidade das

transportadoras pelo transporte de passageiros e respetiva bagagem.

— Sao reforgadas as regras de informagao relativas a destruicéo, perda, danos ou atraso
da bagagem.

— No caso dos equipamentos de mobilidade, o passageiro podera efetuar, sem custo
adicional, uma declaragao especial de interesse, indicando o respetivo custo de
substituicao, permitindo beneficiar de um limite de responsabilidade superior nas
condicdes previstas no Regulamento.

— Existem também novas disposi¢oes relativas a transmissao dessa declaragao quando o

transporte aéreo € vendido através de determinados intermediarios.

O QUE AS AGENCIAS DEVEM COMEGAR A PREPARAR

Embora as novas regras s6 sejam aplicaveis a partir de 23 de outubro de 2027, o periodo de

transicéo devera ser utilizado para rever procedimentos internos e sistemas.

As agéncias de viagens deverao, nomeadamente:
1. rever os termos e condicdes de venda de transporte aéreo;
2. identificar claramente reservas constituidas por bilhetes ou contratos de transporte

separados;
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3. adaptar motores de reserva, CRM e outros sistemas para permitir provar qual a
informacéo fornecida ao cliente e em que momento;

4. rever os textos automaticos enviados nas confirmacdes de reserva e restante
documentacéo;

5. garantir o registo da data e hora das comunicagdes relevantes;

6. rever os procedimentos de assisténcia perante cancelamentos, atrasos e perdas de
ligacdes;

7. preparar as equipas de atendimento, balcao e call center para distinguir claramente entre
ligacbes abrangidas por um Unico contrato e combinagdes de contratos separados;

8. clarificar internamente quais as obrigagdes da companhia aérea e quais as obrigagoes
da agéncia enquanto intermediaria;

9. trabalhar com GDS, consolidadores e fornecedores tecnoldgicos para assegurar que 0s
sistemas utilizados pelas agéncias estado preparados para as novas obrigacdes de

informacao, documentacao e reencaminhamento.
Data de aplicagao das novas regras: 23 de outubro de 2027.

(Até essa data, a ANAV aconselha as Agéncias de Viagens a aproveitar o periodo de transicao

para reverem 0s seus procedimentos comerciais, documentacao e sistemas tecnoldgicos.)

ANAV — Associacao Nacional de Agéncias de Viagens | Informagéo aos Associados | Outubro 2026



