
2010 

40% 525) 

ii 

(s6 contabilizadas reclamacões uedidos 

informacões 

(363) 

informaçlio; 

i simultaneo 

úítimos 

Marsans. 

e 

incumprimento contratuai 

As 

CURIOSIDADES 


Ano 

Acréscimo de face ao ano anterior (mais 

Destas525de aumento, 363foram referentes situação Marsans, 

o que significa 69%dototal do aumento; 


As restantes31% corresponde a u m  efectivo aumento face ao ano 


anterior. 


Dados relevantes Marsans foram as e 

de comvletos e efectivos). 

total de reclamações recebidas 

92foram meros pedidos de 

139foram reclamaçõesefectivasapreciadas; 

132 não foram apreciadas por recurso aoTurismo de 

Portugal. 

Aumento significativo ao longo dos anos de reclamações motivadas 

porsituação de cancelamento, devido à situação 

Aumento significativo do número de reclamações motivadas por situações 

classificadas de (alterações de preço na sua 

essência) devido flutuações cambiais que se fizeram sentir. 

Aumento do numero de reclamações apresentadas e que estão fora do âmbito 

de Competências do Provedor: 



---..-... --- -Red2unações--, .-- --. - -  - e- --.--..---.--e 

Reclama@es an-line sediadas 

agenciadas p-te 

1. . . 

2. referentes a entidades sem estarem em 

Portugal e nãoassociadas APAVT 

3. Reclamações referentes a viagens 

intervençãode agênciasde viagens. 

sem 



Reclamacões 

(+) mcihaçks encontram fiase 

reclamacão I*): 

M& CONDIÇÕES 

tivos: 

/ 

inlormações 

r) & i n m õ è s  não contabilizados efitos reciamaçãò". 

Resumo de 

1)Total de Reclamações recebidas até 25 de Novembro: 1341 

2) Total de Reclamações que não foram apreciadas: 303 

Motivos: 
Agência 

Não Associada 
Recurso a 

outras 
entidades 

Fora de 
Prazo 

Fora do âmbito 
de competência 

faltam 

Quantidade: 52 70 59 122 

3) Total de reclamações apreciadas: 1038 


Favorável Parcialmente Pedido de 
Decisão: ao 

reclamante 
Favorável ao 
reclamante 

Contra Acordo Pendente informação 

Quantidade: 198 257 219 29 125 210 
que ainda se em de apreciação 

4) Tipo de 


Mo 
Quantidade 

pedidos são para de "tipo de 

(A) 
138 

(B)
88 

(C) 
209 

(D) 
147 32 46 

(G) 
100 68 

DE ALOJAMENTO/ TRANSPORTE(A) 



ALTERAÇAO 

AG~NCIA/ 

EXTFWVIO 

INCUMPRIMENTO 

OUTROÇ 

(C)CANCELAMENTO DE VIAGEM 

(D) DO PROGRAMA ( Alteração de horários, itinerários, 
excursões não realizadas, mudança de Hotel) 

(E) FALTA DE ACOMPANHAMENTO DO GUIA/ OPERADOR 

(F) DE BAGAGEM 

CONTRATUAL (alteração do preço, publicidade 
enganosa, pagamento excessivo) 

(H) (Serviços deficientes por tripulação de companhias aéreas, más, 
problemas de documentação, furtos, despesas extra). 

(G) 



- 

T.P; 
- 

b 

1. Total de reclamações apresentadas: 

Anode 2003 357 


Anode 2004 728 


Anode 2005 
 825 


Anode 2006 .835 


Anode 2007 .861 


Anode 2008 983 


Anode 2009 
 816 

Anode 2010 .1341 


2 Total de reclamações não apreciadas (fora de prazo; recurso ao Agencias 


não associadas): 

Anode 2003 
 156 

Anode 2004 
 216 

Anode 2005 260 
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2006 

2010 

reclamacões apreciadas: 

2004 

. .... ..--


Anode 
 241 

Ano de 2007 ,195 


Ano de 2008 ,216 


Ano de 2009 ,190 


,303Ano de 


3. Total de 

Ano de 2003 ,201 

Ano de ,512 

Ano de 2005 ,565 

Ano de 2006 ,594 


Anode2007 ,666 


Ano de 2008 ,767 


Anode 2009 ,624 


Ano de 2010 ,1038 



- -- reclamacão apresentada- - - -  - -.. -- 

2003: 

(104) 

2. 

3.O 

2004: 

1." alojamento/ 

2. 

Aiteraciio 

1.' Más alojamento/transporte 

U)06 

1." Aiteracão 

alajamento/transporte 

3.' 

2007 

alajamento/transporte 

F) 2008 

4. Fundamento de - -- . . . 

A) Anode 

1.0 Lugar: Alteração do programa 

Lugar: Más condições do alojamento/ transporte (91) 

Lugar: Atraso no voo (56) 

B)Ano de 


Lugar: Más condições do transporte (132) 


Lugar: Atraso no voo (126) 


3.0 Lugar: do programa (83) 

Lugar: condições do (137 

2.0 Lugar: Alteração do programa (126) 

3.0 Lugar: Atraso no Voo (73) 

D) Anode 

Lugar: do programa (128) 

2.0 Lugar: Máscondições do 

Lugar: Atraso no Voo (80) 

E) Anode 

1.0 Lugar: Alteração do programa (161) 

(120) 

2.0Lugar: Máscondições do (140) 

3.0 Lugar: Atraso no Voo (97) 

Anode 



-pmgr+a) ------ 
alojamento/transporte 

kumprirnento contratual(87) 

2009 

alojamento/transporte 

2" 

Incumprimento contratual(90) 

ZUiO 

(favoraveis; varcialmente favoraveis; 

reclamante) 

2MKh 

reclamante 

2004: 

Pardmente reúamante (209) 

1.0 Lugar: 

2.0 Lugar: Máscondições do (179) 

3.0 Lugar: 

G) Ano de 

1.0Lugar: Más condições do 

Lugar: Alteração do programa (118) 

(130) 

3.0 Lugar: 

H) Ano de 

1.0 Lugar: Cancelamentodas viagens (209) 

2.0 Lugar: Alteração do programa (147) 

3.0 Lugar: más condições de alojamento (138) 

5. Sentido das decisões contra o 

A) Ano de 

1.0Lugar: parcialmentefavoráveis ao reclamante (85) 

2.0Lugar: Favorável na integra ao reclamante (56) 

3.0 Lugar: contra o (54) 

B) Ano de 

1.0Lugar: favorável ao 

2.0 Lugar: Contra o reclamante (147) 

3.0Lugar: Favorável na integra ao reclamante (103) 



---- - 1.O Lu$jaf?P--p - .---- - 

3.O 

200ó 

1." 

3.O rdamante 

2007 

Pardahente reclamante 

3.O 

F) 2008 

Parchlmente 

2 O  

1." 

1.0 P e t e  rehnante 

- . 

2.0 Lugar: Contra (170) 

Lugar: Favorável na integra ao reclamante (117) 

D) Ano de 

Lugar:Parcialmentefavorável ao reclamante (206) 

2.0 Lugar:Contra (157) 

Lugar: Favorável na integra ao (103) 

E) Ano de 

1.0 Lugar: favorável ao (213) 

2.0 Lugar:Contra (185) 


Lugar:Favorável na integra ao reclamante (115) 


Ano de 

1.0 Lugar: favorável ao reclamante (289) 

Lugar:Contra (240) 

3.0 Lugar:Favorável na integra ao reclamante (104) 

G)Ano de 2009 

Lugar:Parcialmente favorável ao reclamante (195) 

2.0 Lugar:Contra (190) 

3.0 Lugar:Favorável na integra ao reclamante (109) 

H)Ano de 2010 

Lugar: favorável ao (257) 

2.0Lugar:Contra (219) 

3.0Lugar: Favorável na integra ao reclamante (198) 
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