PT

* K%k
2 COMISSAO
kol EUROPEIA

*+
*

Bruxelas, 21.6.2019
COM(2019) 270 final

RELATORIO DA COMISSAO AO PARLAMENTO EUROPEU E AO CONSELHO

sobre as disposi¢fes da Diretiva (UE) 2015/2302 do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 25 de novembro de 2015, relativa as viagens organizadas e aos servicos de viagem
conexos aplicaveis a reservas em linha realizadas em diferentes pontos de venda
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1. Contexto e finalidade do relatério

Atualmente, os consumidores combinam servicos de viagem (transporte, alojamento, aluguer de
automoveis, atividades de lazer) na mesma viagem ou férias de muitas formas diferentes. Compram, em
linha ou fora de linha, viagens «pré-organizadas» ou «personalizam» a sua viagem por si mesmos. Para o
efeito, podem utilizar os servicos de uma agéncia de viagens ou reservar diretamente VArios servigos
(transporte, aluguer de automaveis, hotel, excursdes) junto de um ou varios prestadores de servicos.

Um dos objetivos da Diretiva relativa as viagens organizadas e aos servi¢os de viagem conexos de 2015
(Diretiva Viagens Organizadas)' era adaptar esta legislacdo a novos modelos de reservas em linha, em
especial para proteger melhor os consumidores que utilizam combinacdes de servicos.

Para o efeito, a nova Diretiva Viagens Organizadas alarga a definigdo de «viagem organizada» para além
das viagens «pré-organizadas» tradicionais. Uma viagem organizada abrange agora também os servigos de
viagem (em linha e fora de linha) combinados de maneira personalizada a pedido do viajante ou de acordo
com as escolhas deste. Além disso, a diretiva introduz o conceito de «servigos de viagem conexos», que
consiste numa combinagéo de servicos de viagem facilitados por um operador, como seja uma companhia
aérea.

A diretiva prevé um elevado nivel de protecdo para 0s viajantes que comprem viagens organizadas. Entre
estas contam-se: a garantia de reembolso e repatriamento em caso de insolvéncia do organizador; a
responsabilidade do organizador pela execucdo de todos os servigos de viagem integrados na viagem
organizada; informacgdes claras para os viajantes e alteracBes de pregos permitidas apenas em
circunstancias muito especificas.

Ao contrario do organizador de uma viagem organizada, os profissionais que facilitam servigos de viagem
conexos sao responsaveis apenas pelo seu proprio servico de viagem. Devem fornecer uma garantia de
reembolso dos pagamentos que recebem do viajante caso o servigo de viagem ndo seja executado devido a
sua insolvéncia. Esta garantia cobrird igualmente o repatriamento quando o operador que facilita o servigo
de viagem conexo é responsavel pelo transporte de passageiros, por exemplo, uma companhia aérea. Por
conseguinte, os profissionais que facilitam servigos de viagem conexos ndo sdo responsaveis pelo
desempenho (ou possivel insolvéncia) de qualquer outro prestador de servi¢os no ambito do servigo de
viagem conexo.

Para que os viajantes possam ter uma compreensdo clara dos seus direitos mais limitados no caso de um
servico de viagem conexo, o profissional que o facilita deve informar os viajantes que a prote¢do prevista
para as viagens organizadas ndo é aplicavel a sua situacdo e que s6 estdo protegidos contra a insolvéncia
do profissional que facilita o servi¢co de viagem conexo. Se ndo informar o viajante dessas limitacGes ou
ndo assegurar a protecdo em caso de insolvéncia, o profissional esta juridicamente obrigado a assumir, em
grande medida, as mesmas responsabilidades que um organizador de viagens organizadas, incluindo as
relacionadas com o desempenho dos servicos de viagem combinados.

Atualmente, a maior parte dos viajantes reservam servicos de viagem em linha, sendo o processo de
reserva o que ird determinar se o viajante reservou uma viagem organizada, um servico de viagem conexo
Ou apenas servicos autébnomos. Este aspeto é importante para as obrigacdes juridicas dos profissionais e
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para o nivel de protecdo dos viajantes. Para servigos de viagem auténomos (por exemplo, apenas voos),
ndo existe a nivel da UE uma protecdo obrigatoria dos viajantes contra a insolvéncia do prestador de
Servigos.

Quando o viajante reserva diferentes servicos de viagem, por exemplo, voo e alojamento, no mesmo sitio
Web, os seus direitos dependem de os servigos de viagem serem oferecidos, vendidos ou cobrados a um
preco total ou com tudo incluido ou de o viajante ter de pagar, ou aceitar pagar, cada um dos servigos de
viagem separadamente. No primeiro caso, trata-se de uma viagem organizada, no segundo caso de um
servico de viagem conexo.

Quando o viajante reserva diferentes servicos de viagem em diferentes sitios Web (diferentes pontos de
venda), mas as reservas estdo relacionadas através de ligacOes disponibilizadas de sitio Web para sitio
Web, considera-se que se trata de um processo interligado de reserva em linha (reserva «click-through»).
No entanto, em fungdo das suas caracteristicas, as reservas podem conduzir a criagdo de uma viagem
organizada com plena protecdo, de um servico de viagem conexo com protecdo limitada ou de servigos
auténomaos, o0s quais ndo estdo abrangidos pela diretiva.

Os critérios para a definicdo de «processos interligados de reserva em linha» («click-through packages»)
foram objeto de longos debates durante as negociacOes legislativas. A defini¢do exige que o primeiro
profissional transmita ao segundo profissional os dados pessoais do viajante especifico, ou seja, 0 nome do
viajante, os dados relativos ao pagamento e o endereco de correio eletronico. Uma reserva por «processo
interligado de reserva em linha» exige que o primeiro profissional facilite «de forma direcionada» a
compra de, pelo menos, um servi¢o de viagem adicional. Em ambos o0s casos («processo interligado de
reserva em linha» ou «servigo de viagem conexo por processo interligado de reserva em linha»), o viajante
tem de reservar o segundo servigo de viagem no prazo de 24 horas a contar da reserva do primeiro servico
de viagem. Para além deste prazo, os diferentes servigos de viagem sdo simplesmente servicos de viagem
autobnomos.

A Comissao foi encarregada de apresentar um relatério pouco tempo apds a entrada em vigor da Diretiva
Viagens Organizadas sobre as novas disposicOes relativas aos «processos interligados de reserva em
linha» e, em especial, sobre a oportunidade de alteracdo da definicdo de viagem organizada por processo
interligado de reserva em linha (artigo 26.° da diretiva)®. Em 2021, sera apresentado um relatorio geral
sobre a aplicagdo da diretiva.

2. Principais conclusdes sobre processos interligados de reserva em linha

Em marco de 2019, a Diretiva Viagens Organizadas ja tinha sido transposta por todos o0s
Estados-Membros para o seu ordenamento juridico nacional. Para além da transposicao tardia, ndo foram
identificados até a data quaisquer problemas prima facie especificamente relacionados com a transposicao
das disposicOes relevantes para viagens organizadas por processos interligados de reserva em linha ou para
servigos de viagem conexos.

A fim de avaliar a utilizagdo de processos interligados de reserva em linha, foi criado um grupo de peritos,
composto por 20 organizagdes que representam associagdes de consumidores, associagdes de agéncias de
viagens e turismo, prestadores de servigos de protecdo em caso de insolvéncia e organismos de resolucao
alternativa de litigios, tendo este grupo reunido duas vezes®. Além disso, procedeu-se a uma consulta
especifica das partes interessadas em outubro/novembro de 2018. Foram recebidas respostas de: 14
autoridades competentes, 9 organismos de resolucdo alternativa de litigios, 4 associacbes de
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consumidores, 195 operadores turisticos ou suas associa¢Oes e 14 prestadores de servigos de protegdo em
caso de insolvéncia ou suas associacfes. A associacdo profissional «Airlines for Europe» € membro do
grupo de peritos, mas nem esta associagcao nem os seus membros contribuiram para a consulta especifica.
Este aspeto deve ser tido em conta na avaliacdo dos resultados da consulta, uma vez que o setor dos
transportes aéreos € um dos mais implicados nos processos interligados de reserva em linha.

Das informacdes recolhidas durante o processo de consulta, afigura-se que:

As viagens organizadas por «processos interligados de reserva em linha», na acecdo da definicdo
especifica constante do artigo 3.°, n.° 2, alinea b), subalinea v), da diretiva, que implicam a
transferéncia de dados pessoais (nome, endereco de correio eletrénico e dados relativos ao pagamento
do viajante) e a apresentacdo de uma ficha informativa normalizada constante do anexo I, parte C, da
diretiva, sdo raramente - ou mesmo nunca - oferecidas pelos operadores comerciais que contribuiram
para esta consulta. No entanto, até a data, nada se pode concluir sobre as praticas das companhias
aéreas.

E, pois, necessario proceder a uma avaliagdo mais aprofundada das praticas comerciais, em especial
das companhias aéreas e das grandes plataformas de reserva de viagens, em relacdo a processos
interligados de reserva em linha, antes de tirar conclusbes sobre um eventual ajustamento das
definicOes estabelecidas na diretiva.

As partes interessadas e as autoridades que contribuiram para a consulta sublinharam a necessidade
de continuar a trabalhar na aplicacdo eficaz e uniforme das novas regras da diretiva, incluindo
orientagdes para assegurar uma aplicagdo uniforme.

o No que se refere aos servigos de viagem conexos, as partes interessadas destacaram,
nomeadamente, a falta de clareza quanto ao significado de «facilitar de forma
direcionada» e aos critérios para determinar se um segundo operador celebrou ou ndo um
contrato com um viajante no prazo de 24 horas ap6s o primeiro contrato.

o A distincdo entre viagens organizadas e servi¢os de viagem conexos parece continuar a
ser problemaética para todos os operadores turisticos, incluindo hotéis.

o Por ultimo, os consumidores tém de estar mais bem informados sobre a protecdo alargada
proporcionada pela Diretiva Viagens Organizadas.

3. Seguimento

Na sequéncia do presente relatorio e tendo em vista a elaboragdo do relatério geral sobre a aplicacdo da
Diretiva Viagens Organizadas, previsto para 2021, a Comisséo:

— Avaliara de forma mais aprofundada os processos interligados de reserva em linha que conduzem
a uma combinacdo de servicos de viagem, a fim de ter uma imagem mais clara dessa oferta de
reservas no mercado;

— Concluira a sua avaliacdo das medidas nacionais de transposicdo da diretiva;

— Sensibilizara os viajantes para os seus direitos ao abrigo da diretiva no quadro de uma vasta
campanha de comunicacgdo dirigida aos consumidores, que devera ter inicio antes do final de
2019;

— Continuard a interagir com as partes interessadas relevantes no ambito do grupo de peritos, a fim
de recolher informacdes sobre problemas relacionados com a aplicacdo das disposicdes da diretiva
e, na medida do possivel, de encontrar solu¢des adequadas;



Facilitara a coordenacdo e a cooperacdo entre as autoridades responsaveis pela aplicacdo da
diretiva através da Rede de Cooperacdo de Defesa do Consumidor e entre os pontos de contacto
centrais dos Estados-Membros com vista a facilitar a cooperacdo administrativa e a supervisao dos
organizadores que operam em diferentes Estados-Membros. Nos proximos meses, poderdo ser
lancadas avaliacdes de conformidade coordenadas especificas no &mbito das atividades da Rede
de Cooperacdo de Defesa do Consumidor.



