Conhecer as cldusulas e

restricies definidas pelas
companhias aereas

Muitos cidaddos gostam de viajar para se aliviar e
conhecer o mundo. Os anuncios publicitarios na internet,
como “Bilhete de voo a prego zero” e “Bilhete de voo ao prego
de oferta”, aliciam muitas pessoas a fazer viagem. Nos ultimos
anos, encontram-se a operar em Macau cada vez mais
companhias aéreas de baixo custo. Sera que estas tém politicas
de venda de bilhetes diferenciadas face as companhias
tradicionais? Nesse sentido, tendo em conta a questdo
referida, o CC levou a cabo um inquérito as companhias aéreas
em cumprimento das atribuicdes conferidas pela Lei n.2
4/95/M, Artigos 2.2, n.21, alinea d) (Propor e adoptar acgdes
de formacdo e de informagdo do consumidor; ), 10.2, n.2 2,
alineas b) e e) (Recolher dados e informacBes sobre a
formacdo dos precos de bens ou servicos oferecidos ao
publico; Divulgar elementos e informaces sobre as
caracteristicas, a qualidade e os precos de bens ou servicos.).

Foi enviado o questionario as 24 companhias aéreas que
operam em Macau, designadamente: Air Macau, Eva Air, Scoot
Tigerair Pte Ltd, Tigerair Taiwan, Thai AirAsia, AirAsia,
Philippines AirAsia, Indonesia Airasia, Philippines Airlines, Cebu
Pacific Air, Air Busan, Jin Air, T'way Air, Jeju Air, Air Seoul, China
Eastern Airlines, Shanghai Airlines, Juneyao Airlines, Spring
Airlines, Air China, Shenzhen Airlines, Xiamen Airlines, Hainan
Airlines e Vietjet Air. 23 companhias aéreas respoderam ao
questionario so faltando a resposta da Vietjet Air, pelo que a
taxa de resposta foi de 95,8%.

Restrigoes de bagagem diferenciam-se entre as companhias
aéreas

Segundo as respostas, apesar de operar rotas para o
mesmo destino, todas as companhias aéreas tém as suas
proprias politicas acerca das restrices de bagagens de pordo
e de mdo, como no caso da rota de Macau para Taiwan: Air
Macau oferece o transporte gratuito de bagagem de pordo até
20 kg, enquanto Eva Air permite um peso até 30 Kg para a
classe econdmica; Quanto a rota de Macau para Seoul, Air
Macau oferece o transporte gratuito de bagagem de porédo até
20 Kg, Jin Air e Air Seoul até 15 Kg. Também ha companhias
que definem a franquia de bagagem de pordo conforme o

valor de bilhete (Jeju Air: o limite maximo de bagagem de

pordo para “Regular fare” é 20 Kg, para “Special fare” é 15 Kg
e ndo ha franquia de bagagem de pordo para “Saver fare”.).

O limite maximo de bagagem de mdo também se
diferencia entre as companhias aéreas, sendo entre 5 e 12 Kg.
No caso de ser rota de Macau para Seoul, Jin Air permite um
peso de bagagem de mao até 12 Kg, T'way Air, Jeju Air e Air
Seoul até 10 Kg, Air Macau até 7 Kg.

Politicas referentes ao cancelamento de voos e forma de
notificacao

No caso de o voo ser cancelado por motivo de forga maior
ou por motivo comercial, das companhias aéreas que
responderam ao inquérito, todas permitem que o consumidor
opte pelo reembolso ou alteracdo de voo, excepto Spring
Airlines que s6 procede ao reembolso. Scoot Tigerair Pte Ltd
afirma que o consumidor pode optar por obter um cupdo
como reembolso, enquanto Thai AirAsia, AirAsia, Philippines
AirAsia e Indonesia Airasia respondem que o valor do bilhete
serd depositado na conta do consumidor para que este o utilize
na proxima vez.

No entanto, serd que as companhias avisam clientes do
cancelamento de voo e como é que os consumidores podem
aceder a essas informacgfes? Segundo as respostas recolhidas
neste inquérito, para os consumidores que comprem bilhetes
directamente a companhia aérea (como no website da
mesma), esta ira avisa-los, conforme os contactos por eles
fornecidos, por telefone, SMS ou E-mail. Contudo, em outro
caso, se os consumidores ndo tiverem comprado bilhetes
directamente a companhia aérea (como através de uma
agéncia de viagem), é possivel que a companhia ndo os avise
ou s6 encarregue a agéncia de viagem de proceder a
notificacdo.

Companhias aéreas de baixo custo fornecem diferente forma
de aquisi¢ao de bilhetes de voo

Sera que alguma vez foi persuadido pelo anuncio
publicitario como “Bilhete de voo a prego zero” a reservar
bilhetes? No entanto, um “Bilhete de voo a preco zero” de
facto pode ndo ser realmente gratuito porque muitas vezes
cobram-se taxas adicionais junto do mesmo. As companhias
aéreas de baixo custo oferecem bilhetes de voo a um precgo
reduzido mas em simultdneo vendem “separadamente” os

servicos como o transporte de bagagem de pordo e as



refeicdes no voo.

Na reserva de bilhestes de voo com partida em Macau, os
consumidores, além do valor de bilhete, precisam de pagar
outras taxas adicionais como as taxas de servico a passageiros
e de seguranga do Aeroporto Internacional de Macau, a taxa
administrativa e a taxa de servico, entre outras. Das 23
companhias aéreas que responderam ao CC, 14 cobram a taxa
de combustivel, sendo de salientar que Cebu Pacific Air cobra
ainda a taxa administrativa a reserva de bilhetes no seu
website, Tigerair Taiwan e Air China cobram a taxa de servico.

Taxas de servico a passageiros e de seguranga sao
reembolsaveis?

As informacdes no website da Autoridade de Aviacao Civil
mostram: Nos termos da Portaria n.2 282/96/M, de 11 de
Novembro, com as altera¢des introduzidas pela Portaria n.2
152/98/M, de 15 de Junho, pela Ordem Executiva n.2 36/2004,
pela Ordem Executiva n.2 26/2006 e pela Ordem Executiva n.2
13/2013, cobra-se uma taxa de servico a passageiros, no valor
de 110 patacas, a cada passageiro embarcado com mais de 2
anos de idade, bem como a taxa de seguranga, no valor, 30
patacas por cada passageiro embarcado (incluindo passageiros
em transferéncia) (excepto os passageiros a quem seja
concedida a isencdo). Estas duas taxas ndo sdo cobradas pelo
governo mas sim pela Sociedade do Aeroporto Internacional
de Macau, SARL e constituem parte das receitas desta
empresa.

Porém, no caso de o consumidor ter comprado um
bilhete de voo de ida com partida em Macau mas no final ndo
apanhado o voo, sera que as taxas de servico a passageiros e
de seguranca sdao reembolsaveis? No caso afirmativo, como se
procede ao reembolso? De acordo com as respostas das 23
companhias aéreas, somente Cebu Pacific Air indica que as
respectivas taxas ndo sdo reembolsdveis. A maioria das
restantes 22 companhias aéreas permite que o pedido de
reembolso seja efectuado através das seguintes maneiras: No
caso de o bilhete ser comprado directamente a companhia
aérea (como no website da mesma), pode solicitar-se o
reembolso directamente junto da mesma (por telefone, SMS
ou escrito); Se for comprado através da agéncia de viagem ou
outros meios, precisa-se de contactar com a empresa em
questdo para efeitos de reembolso. Ademais, Eva Air, Jin Air,
T'way Air, Thai AirAsia, Air Asia, Philippines AirAsia e Indonesia
AirAsia disponibilizam o servico de pedido de reembolso
on-line, bastando ao consumidor apresentar o pedido no
website das mesmas.

No que diz respeito a taxa de servico, das 22 companhias
aéreas que aceitam o reembolso, 11 ndo cobram a dita taxa,
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Xiamen Airlines afirma que depende da classe de bilhete e as
restantes 10 cobram 50 a 800 patacas, o que quer dizer que,
no caso de pedir o reembolso das taxas referidas, o
consumidor pode ficar sujeito a pagar uma taxa administrativa
mais elevada do que as taxas que sdo apenas de 140 patacas
(110 patacas para a taxa de servico a passageiros e 30 patacas
para a taxa de seguranga). O prazo para a apresentacdo do
pedido de reembolso também varia entre as companhias:
Dentro de um ano contado a partir da emissdo de bilhete/
Dentro de trinta dias contados apds a data de partida do voo/
Prazo indeterminado. Mais informacdes podem ser

consultadas na mapa anexada.

Os resultados deste inquérito reflectem que todas as
companhias aéreas tém as suas politicas préprias sobre as
restricdes de bagagem em termos do peso e tamanho. Nesse
sentido, os consumidores devem informar-se melhor sobre as
restricdes de transporte de pagagem consultando as
informacgdes constantes no itinerario de voo ou no website da
companhia aérea, no sentido de evitar pagar a taxa de excesso
de peso. Na emissdo de bilhete, devem confirmar se os seus
contactos estdo correctos. Antes da partida, fiqguem sempre a
par da novidade sobre o voo e a companhia aérea, para
verificar se o voo partira como previsto. Ndo reservem bilhetes
de voo sem prudéncia devido a “promogdo por tempo
limitado”, dado que os bilhetes a preco especial geralmente
nao sdao reembolsaveis ou a sua data de partida é inalteravel
ou alterdvel apenas com o pagamento de uma taxa
administrativa muito elevada.

Aconselha-se que as companhias aéreas listem no anuncio
publicitario, além do preco do bilhete, todas as taxas adicionais
cobradas, tais como as taxas de servico a passageiros e de
seguranca do Aeroporto Internacional de Macau, a taxa de
combustivel, a taxa administrativa, entre outras. Em caso de
alteracdo ou cancelamento de voo, as companhias aéreas e as
agéncias de viagem devem avisar imediatamente os
consumidores. Em simultaneo, as primeiras devem fornecer
contactos em Macau para que os consumidores possam
contacta-las logo que encontrarem problemas sobre o voo. O
CC aproveita para apelar as companhias aéreas para ndo
cobrarem taxa administrativa elevada ao pedido de reembolso
das taxas de servico a passageiros e de seguranca, por forma a
salvaguardar os direitos e interesses do consumidor. @
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Inquérito sobre as restricoes de bagagem, politicas referentes ao cancelamento de voos e reembolso das taxas de

Bagagem de mao Por motivo de for¢a maior

), g 0d
0 D d ( pagage ( DO 0 oded 0
g Q dad o de peso omp 0 g i Lk
aop 0 aop
) Classe executiva: 30
Air Macau Classe econdmica: 20 1 <7/ volume 56 x 36 x 23 A B x A B
Classe executiva/ Royal Laurel/ | Classe executiva/ Royal 56 x 36 x 23 A,B,C,D (Apenas A,B,C,D (Apenas
Eva Air Premium Laurel: 40 Laurel/ Premium Laurel: 2 <7/volume Soma das medidas <115 paravoos entre x paravoos entre
Classe econdmica: 30 Classe econdmica: 1 (Nao se incluem bens pessoais.) | Macau e Taiwan) Macau e Taiwan)
Scoot Tigerair (8] 2 <10/(2 volumes) 543823 AB (9] AB
Tigerair Taiwan x 112 2 <10/(2 volumes) 54 x 38 x 23 AB x AB,C
Thai AirAsia
AirAsia A,B (dentro de 7 A,B (dentro de 7
12 ) 710 < 2R« 0711 ,B (dentro de ,B (dentro de
o < ! ! 563623 al4 dias),E x ald dias), E
Philippines AirAsia
Indonesia Airasia
Philippines Airlines Classe executiva: 40 1 <7/volume Soma das medidas <115 A B x A B
PP Classe econémica: 30 ' '
- ATR: 56 = 35 = 20
n2) < (6]
Cebu Pacific Air x 1 7/ volume AIRBUS: 56 * 36 23 AB x AB
: 55 x 20 x 40;
Air Busan 20 1 <10/ volume Soma das medidas <115 A,B x A,B
Jin Air 15 10 <12/ volume Soma das medidas <115 A B x A B
) . General fare/ Smart fare: 15 55 x 20 x 40;
T'way Air Event fare: x(? L <10/ volume Soma das medidas <115 AB * AB
Regular fare: 20
o : : 55 x 40 = 20;
JejuAir gg\fgﬁgfe":%% ! <10/ volume Soma das medidas <115 AB * ABC
) 55 x40 = 20;
Air Seoul 15 1 <10/ volume Soma das medidas <115 A,B x A,B
. Primeira classe: 40 Primeira classe: 2 .
/(im?r?egasmm Classe executiva: 30 Classe executiva: 1 <10/ volume Soma%ea\sx :i,(;ggs 415 A B x AB
Classe econdémica: 20 Classe econdmica:l
Primeira classe: 40 Primeira classe: 2 56 « 45 « 95:
Shanghai Airlines Classe executiva: 30 (Classe executiva: 1 <10/ volume Soma das medidaé 15 A B x A B
Classe econdémica: 20 Classe econdmica:l
Junevao Airlines Classe executiva: 32 x 2 volumes Classe executiva: 2 <5/volume Soma das medidas <115 AB < AB.C
Y Classe econémica: 23 Classe econdmica:l ' e
Spring Airlines [18] 1 <5/volume 3020 x40 A x A
a0 Primeira classe, classe Primeira classe, classe
Air China CIassgliziréuetlcvshgraicglv;éumes executiva: 2 executiva: <8/ volume 20 = 40 x 55 AB x AB
' Classe econémica:1 | Classe Econdmica: <5/ volume
Primeira classe: 40 Primeira classe: 2
Shenzhen Airlines Classe executiva: 30 Classe executiva: 2 <5/volume 20 x 40 x b5 A B x A B
Classe econdémica: 20 Classe econdémica: 1
Primeira classe: 32 x 3 volumes Primeira classe: 2
Xiamen Airlines Classe executiva: 32 x 2 volumes Classe executiva: 1 <5/volume 55 x35x25 A/B,C x AB,C
Classe econdémica: 23 Classe econdmica:l
Primeira classe, Primeira classe, classe
Hainan Airlines classe executiva: 32 x 2 volumes executiva: 2 <10 20x40x55 A,B x A,B
Classe econdémica: 23 Classe econdémica: 1

Notas: * 0 presente inquérito refere-se aos voos de ida com partida em Macau.
V/ representa 'Sim’, X*Nao' e - - - 'Nao aplicavel'.
A A companhia aérea cobra uma taxa de 300 délares de Hong Kong, equivalendo-se a cerca de 309 patacas conforme os Cambios Médios Interbancérios publicados pela Autoridade Monetaria de Macau em 19 de Dezembro de
2017 (MOP : HKD =1.03:1) (http://www.amem.gov.mo/zh/financial-information/middle-rates).
@ A companhia aérea cobra uma taxa de 215 Novos délares de Taiwan, equivalendo-se a cerca de 577 patacas conforme os Cambios Médios Interbancérios publicados pela Autoridade Monetaria de Macau em 19 de Dezembro de
2017 (MOP : TWD = 0,2686 : 1) (http://www.amcm.gov.mo/zh/financial-information/middle-rates).
[1] Bilhetes de voo directo com partida em Macau nao para bebés (com idade inferior a dois anos)
[2] A: Reembolso; B: Alteragéo da data; C: Depende do caso ou transfere-se para outra companhia aérea; D: Alteragéo do destino; E: Ficar depositado temporariamente na conta do consumidor registada na companhia aérea.
[3] F: por telefone; G: por SMS; H: por e-mail; I: através do website; J: através de outros meios de comunicagao social; K: Através da agéncia de viagem onde se compra o bilhete.

[4] Bilhetes de ida com partida em Macau para adultos, comprados no website da companhia aérea.

administrativa; O: Taxa de servigo; P: Outras taxas cobradas pela companhia aérea
[6] Q: Os passageiros que comprem bilhetes directamente junto da companhia aérea podem pedir o reembolso no website da companhia aérea ou contactar directamente com a mesma; Os que comprem bilhetes através da

ageéncia de viagem ou de outros meios, devem fazer tal pedido junto da agéncia de viagem ou outra empresa em questéo; R: Pode-se apresentar o pedido de reembolso junto da companhia aérea.
[6] S: Apds a emisséo de bilhetes; T: Apds a partida do voo; U: Sem prazo determinado.
[7] Pode se apresentar o pedido de reembolso no website da companhia aérea.

[8] Depende do tipo de bilhete; Pode-se comprar um maximo de 40 quilos de bagagem.

L: Taxas de servigo a passageiros e de seguranga do Aeroporto Internacional de Macau; M: Taxa de combustivel; N: Taxa
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Politicas referentes ao cancelamento de voos

. . . Passegeiros que nao comprem bilhetes Formade . Prazo paraa
_ Taxas Passege|ros.l?rrlti((:j(;n;gr:n;rl:meatgig;rectamente directamente junto da companhia aérea bllhetg]de apresentacao Ta)éfadceoﬁr:fﬁi:t;g:zga apresentacao
administrativas ou J P (por exemplo, junto da agéncia de viagem) | V0O P P do pedido'®!
outras . voo?
Forma de aviso®
S (dentro
x v F.G,H v F.G,H,K LM v Q x de 1ano)
S (dentro
. 1
x v F.GH,I x LM v Q MOP$350 de1ano)
F (Apenas em caso de urgéncia), 1 R (por T(dentro
o] G,H v G.H L escrita) MOP$309A de 90 dias)
) . T (dentro
1y
x G (medida alternativa), H v H L0 Q MOP$57.74 de 30 dias)
T (dentro
o (4] |
x v G, H x L v R MOP$50 de meio ano)
« v F.G,H x -t L v Q x U
x [16] v G HILJ v G,H LN x
S (dentro
x P 8 « . LM v Q x de1ano)
F (Em situagéo do mau tempo) R (Website ou
x v H (Cancelamento prévio de voo) v H LM v telefone) x U
T (dentro
Ul
x v F.G,H v F.GH LM v Q x deTano)
x v F H x .- LM v R MOP$800 U
Taxa de servigo - MOP$210
< v FH v FH LM v Q e demais taxas adminis- U
trativas
S (dentro
x v G x oo LM v R x de 13 meses)
S (dentro
x v G x - LM v R x de 13 meses)
S (dentro
x v FGH v FGH LM v R x de1ano)
S (dentro
x v F.GH 4 FGH LM v R x deTano)
S (dentro
P
x v G,H x LP v Q x delano)
S (dentro
x v F,G,H v F.GH LM v R x de Tano)
S (dentro
___[g)
x v FGH x LM v Q [19] deTano)
x 4 F,GH v F,GH LM v Q [20] [19]

[9] Os passageiros podem obter, como compensagao, um cupao no valor equivalente a 120% do valor do voo adquirido, ou obter o reembolso do bilhete, apds descontada uma taxa administrativa razoével (20 dolares de Singapura
ou um montante equivalente em outra moeda), através da forma de pagamento que tenha adoptado na aquisigao do mesmo. No entanto, em qualquer das situagdes referidas, & necessario descontar as taxas referentes aos
servicos ou produtos prestados pelo fornecedor terceiro, tais como o seguro de viagem, o alojamento em hotel, entre outros.

[10] Os passageiros podem obter, como compensagéo, um cupéo no valor nao inferior ao valor do voo adquirido, ou obter o reembolso do bilhete, apés descontada uma taxa administrativa razoével. No entanto, em qualquer das

situagdes referidas, € necessario descontar as taxas referentes aos servigos ou produtos prestados pelo fornecedor terceiro, tais como o seguro de viagem, 0 alojamento em hotel, entre outros.

[11] No caso de a companhia aérea dispor de contactos do passageiro, como o E-mail ou o nimero de telefone

[12] Pode-se aquirir a bagagem adicional no caso necessario.

[13] Os passageiros podem levar mais um bem pessoal (como mala de computador, bolsa, mochila ou bagagem pequena com dimensao nao superior a 40cm x 30cm x 10cm). Todos os objectos levados a bordo nao podem ter mais

de 7kg.
[14] Para os voos com destino a Tailandia cobram-se as seguintes taxas: 1.APS, Advance passenger processing service 2.IAD, International Arrival and Departure Fees

[15] A companhia aérea avisa as agéncias de viagem.

[16] E possivel cobrar-se uma taxa adicional no caso de o consumidor escolher um voo com a data de partida fora do prazo de 30 dias apés a data de partida do voo original.
[17] Pode ser levado a bordo, de caracter gratuito, o computador portatil, porta-documento ou bolsa.

[18] SpringPlus: Um limite méximo de 25 quilos para bagagens de méo e de poréo; SpringSaver: Um limite maximo de 15 quilos para bagagens de mao e de poréo.

[19] Depende da classe.

[20] Cobra-se uma taxa administrativa de 230 patacas para o pedido apresentado apos a partida do voo.



