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Introdugao

Na sequéncia de um namero significativo de queixas recebido por este Orgdo do Estado a propésito do
transporte aéreo regular de passageiros efectuado entre o continente e os arquipélagos dos Agores e da
Madeira, entendeu- se util proceder a uma analise da qualidade do servigo publico em causa, com exclusao do
que ¢ efectivado entre as Regides Autonomas e no interior destas, bem como a um levantamento da rede de
balcoes de atendimento existente nas ilhas, o que motivou a abertura do presente processo.

Como nota preliminar, regista- se que a TAP- Transportes Aéreos Portugueses, S.A. (TAP) efectuava até ha
bem pouco tempo, mais precisamente até 31 de Dezembro de 1998, o transporte aéreo regular de passageiros
entre o continente e as ilhas em total regime de exclusividade, facto que explica que apenas essa empresa
tenha sido visada no trabalho realizado e seja, para j4, a destinataria das recomendagdes que nesta sede se
formulardo, por tal razdo unicamente reportadas as rotas que a mesma mantém actualmente.

Assim sendo, e apds as modificagdes recentemente ocorridas, pode dizer- se que o objecto da anélise a
realizar esta hoje juridicamente enquadrado pelo art.’ 4° do Regulamento (CEE) n.° 2408/92 do Conselho, de
23 de Julho, pelo Decreto- Lei n.° 138/99, de 23 de Abril, que designadamente "regula as obrigacdes de
servico publico e as ajudas do Estado aplicadas e prestadas no ambito dos servigos aéreos regulares entre o
continente e as Regides Autonomas da Madeira e dos Agores" (cf. art.® 1°), pelo convénio de servigo publico
de 29 de Dezembro de 1995, celebrado entre o Estado e a TAP e relativo a servigos de transporte aéreo
regular nas rotas entre o continente e as Regides Autonomas, pela imposicao de obrigacdes de servigo publico
e subsidio ao prego do bilhete nas rotas Lisboa- Funchal v. v., Porto- Funchal v. v., Lisboa- Porto Santo v. v.,
Terceira- Lisboa v. v. e Horta- Lisboa v. v., contidas em documentos comunitarios, no caso nas
Comunicagdes da Comissao n.’s 98/ C 267/04 e 98/ C 267/05 publicadas no Jornal oficial das Comunidades
Europeias de 26 de Agosto de 1998 e em vigor desde 01 de Janeiro do corrente ano e, ainda, pelos contratos
de concessao de servigo publico assinados em 26 de Dezembro de 1998 pelo Estado e pela TAP, que visam a
exploracao dos servigos aéreos regulares entre Lisboa e Terceira e entre Lisboa e Horta, vigentes desde 01 de
Janeiro de 1999.

Enunciada a questao nos termos acima definidos, importa agora saber que aplicacao concreta faz a TAP das
obrigacdes a que esta adstrita, ou melhor, que tipo de servigo publico € prestado de facto pela empresa.

Servigo publico de transporte aéreo regular de passageiros entre o continente e as Regides Autdnomas dos
Acores e da Madeira

1. Adianta o legislador no preambulo do ja atras mencionado Decreto- Lei n.° 138/99, de 23 de Abril,
regulador, conforme referido, das obrigacdes de servigo publico no ambito dos servicos aéreos regulares
efectivados entre o continente e os arquipélagos dos Agores e da Madeira, que se pretende, com tal diploma,
"assegurar que as transportadoras aéreas garantam a regularidade e qualidade na exploragdo dessas rotas, sem
que tal dependa estritamente dos seus interesses comerciais" (sublinhado nosso), acrescentando estarem assim
"criados os instrumentos aptos a diminuir o distanciamento, social e econdmico, que atinge as populagdes das
Regides Autonomas (...)".

De facto, e reproduzindo no essencial o teor da primeira parte do art.® 4° do também ja citado Regulamento
(CEE) n.° 2408/92 do Conselho, de 23 de Julho, define aquele decreto- lei os pressupostos e requisitos para a
aplicacdo de obrigagdes de servico publico, nos mesmos incluindo a circunstancia de as condigdes do
mercado dos transportes aéreos nas rotas em causa nao garantirem a "existéncia de servigos aéreos regulares
satisfazendo padrdes adequados de continuidade, regularidade, qualidade, quantidade ou prego" [cf. art.® 3°,



alinea b)].

As obrigacdes de servigo publico fixadas especificamente para as rotas em aprego, revestindo a forma de
imposicao ou contratagcdo ao nivel designadamente da continuidade, regularidade ou pontualidade dos
servicos, requisitos minimos operacionais e de equipamento, padrdoes minimos de qualidade, frequéncia e
horério de servigo, capacidade minima de transporte, condigdes tarifarias ou pre¢cos maximos para
determinadas categorias de trafego, que essa empresa cumprira nos termos da legislacdo em vigor e dos
contratos de concessao assinados - cfr. art.® 6°, n.° 1, do Decreto- Lei n.° 138/99 e Comunicagdes da Comissao
n.°s 98/ C 267/04 e 98/ C 267/05 -, implicam obrigatoriamente o cumprimento por parte das empresas a elas
sujeitas de determinadas exigéncias de qualidade no atendimento prestado aos utentes desse servigo.

A titulo ilustrativo, refira- se, por exemplo, o contrato de concessao de servigos aéreos regulares entre Lisboa
e a Terceira que essa empresa celebrou com o Estado, onde se pode ler, na clausula 1%, que "a concessao tem
por objecto a exploragdo de servigos aéreos regulares sujeitos a obrigagdes de servigo publico, por forma a
assegurar a satisfacdo de padrdes adequados de continuidade, regularidade, qualidade, quantidade e preco nas
rotas concessionadas (...)", vinculando a empresa concessiondria a conceber e adoptar um sistema de garantia
da qualidade, no qual deverdao encontrar- se definidos uma politica da qualidade, com meng¢ao designadamente
das "caracteristicas do servico a prestar, a imagem da concessionaria ao nivel da prestagdao de servigos € o
papel do pessoal para atingir os objectivos de qualidade" [cfr. clausula 217, alinea a)], e os proprios objectivos
de qualidade, "identificando as metas a atingir, nomeadamente ao nivel da satisfacao dos utentes e do
melhoramento continuo da eficiéncia na prestacao de servigos e das inerentes condi¢des sociais €
ambientais" [clausula citada, alinea c)].

Conforme resulta do predmbulo de um diploma recente - o Decreto- Lei n.° 166- A/99, de 13 de Maio - que
institui o Sistema de Qualidade em Servigos Publicos, "a qualidade ¢ hoje universalmente reconhecida e
aceite como a satisfacdo do cliente a custos adequados e tornou- se um imperativo para todas as organizagoes
publicas e privadas, face a crescente consciencializagdo que os consumidores e utentes de bens ou servicos
possuem dos direitos que lhes estao atribuidos. (...) Mais do que uma nova teoria, a qualidade ¢ uma filosofia
de gestao para qualquer organizacdo que queira ser credivel ou socialmente util, tendo- se tornado num
movimento irreversivel e imparavel".

Sao precisamente as deficiéncias encontradas no dominio do atendimento ao publico - que, de resto, constitui
0 aspecto mais contestado por aqueles que regularmente utilizam o servigo prestado pela TAP no transporte
aéreo entre o continente e as Regides Autdbnomas - que motivarao o nucleo essencial das recomendagdes
adiante dirigidas a V.* Ex.?, as quais se baseiam nas conclusdes retiradas de contactos mantidos com
responsaveis da TAP nas Regides Autdnomas e no continente, e em apreciacdes decorrentes das visitas
efectuadas por colaboradores meus aos aeroportos dos arquipélagos e aos balcdes de atendimento ao publico
que esta transportadora aérea mantém nas ilhas.

De todo o modo, mostram- se pertinentes algumas observacoes extraidas dos dados que me foram fornecidos
pela propria empresa, tentando comparar os dados das rotas Continente- Arquipélagos, em regime de
monopolio, e de algumas rotas europeias, como as de Paris, Londres e Bruxelas, isto em termos de pratica de
overbooking, atrasos e cancelamentos verificados e reclamagdes apresentadas.

"Overbooking"

A pratica do overbooking, apesar de juridicamente conformada, pode ser fonte de quebra na qualidade do
servico. Com alguma variabilidade, foram declarados valores para os voos entre os Agores € o continente
entre 3 e 5%, consoante o lugar de partida seja naqueles ou neste. No que diz respeito a Madeira, a pratica
declarada ¢ de 3%, sendo de valor idéntico para os voos dos Acores para o continente € 5% no sentido
nverso.

A politica definida para os trés destinos europeus ja mencionados pauta- se entre 15%, caso maximo de Paris,
a 5%, dependendo das contingéncias de €poca, existéncia de grupos e outros factores de ordem comercial.
De todo o0 modo, dada a taxa de ocupagao média dos voos, nao parece que a pratica do overbooking tenha
trazido perturbagdes notaveis na qualidade do servigo.

Voos Atrasados
No que diz respeito a voos atrasados, no periodo entre Abril de 1996 e Maio de 1998, de um total declarado

de 13254 voos de e para os dois arquipélagos, 4588 sofreram atrasos (34,6%), com uma média de atraso por
cada acontecimento de 68 minutos.



Quanto as rotas europeias tomadas como exemplo, a situagdo apresenta- se com média mais elevada em
Londres, com 57 mn, Paris tem uma média praticamente idéntica com 56 mn e Bruxelas apresenta um valor
de 47 mn. Todos estes valores sdo significativamente mais baixos do que os dos Agores e Madeira, oscilando
entre 21 e 44% o cresci - mento do atraso para o valor médio das ilhas. Em percentagem de voos atrasados,
estes destinos europeus apresentam no entanto valores superiores, desde 40% no caso de Londres a quase
60% no caso de Bruxelas.

Dir- se- i1a, a primeira vista, que se ha menos atrasos nos voos para as ilhas, eles tendem a ser de maior
duragdo. A auséncia de indicacdo das causas de cada um dos atrasos e sua dura¢do impede a formulacao de
quaisquer comentarios adicionais.

Voos Cancelados

Em termos de voos cancelados, nas rotas entre os dois arquipélagos e o continente temos 543 ocorréncias
entre Abril de 1996 e Maio de 1998, inclusive, correspondendo a 4,1% do total de voos planeados. Se
colocarmos o termo a quo em Abril de 1997 para facilitar comparagdes com as restantes rotas indagadas, o
numero de ocorréncias em termos absolutos € de 446, o que em termos relativos representa 6% do total de
voos programados para o mesmo periodo.

Na rota de Paris, no periodo de Abril de 1997 a Maio de 1998 ocorreram 18 cancelamentos, ou seja, 2,3% do
total de voos. Na de Londres, no mesmo periodo, ocorreram 7 casos, correspondendo a 1,3% e na rota de
Bruxelas o valor absoluto € de 15 e o relativo de 3,8%.

Estes valores, para permitirem uma comparagao ainda que grosseira, carecem de dois tipos de esclarecimento.
Em primeiro lugar, um cancelamento num voo para algum dos arquipélagos ¢ mais gravoso, em abstracto, do
que no ambito continental, ndo s6 pelo consumidor tipico de umas e outras rotas como, principalmente, pela
auséncia de alternativa em voos de outras companhias. Em segundo lugar, para melhor percep¢ao do quadro
tragado, importa também averiguar os motivos dos varios cancelamentos. Neste particular, mereceram
especial aten¢do os cancelamentos por razdes meteorologicas, ndo se distinguindo entre condigdes no destino
e na partida, e os motivados por problemas ligados as tripulagdes de voo, neste tltimo caso por serem
sobejamente conhecidos os problemas que a conflitualidade laboral vivida na empresa provocou a este nivel
no periodo considerado.

Assim, por razdes relacionadas com a tripulacao de voo, foram cancelados no periodo em causa 171 voos de e
para as ilhas, 7 na rota de Paris, 4 na de Londres e 6 na de Bruxelas. Mesmo atendendo a disparidade no
universo dos voos para os varios destinos, parece que a perturbacao sofrida pela TAP no periodo em causa se
reflectiu mais nos destinos das ilhas, facto cuja verificagao se lamenta dobradamente, atendendo a auséncia de
alternativas concorrenciais.

Convém especificar que estas perturbacdes laborais na empresa, com especial incidéncia na disponibilidade
de tripulagdes de voo, decorreram entre 15 de Marco de 1997 a 21 de Agosto de 1997. E de frisar que s6 59%
dos cancelamentos de voos continente/ ilhas devidos a falhas nas tripulagdes ocorreram neste periodo. Os
valores para os destinos europeus sao muito variaveis, entre os 30 e os 50% mas sdo perfeitamente
irrelevantes dados os valores inexpressivos que oferecem.

Apesar disso, e considerando a totalidade das falhas de tripulagdo como independentes da vontade da
empresa, o que estara longe de corresponder a realidade, somando ainda os cancelamentos por razdes
meteoroldgicas, vemos que, pelas restantes causas possiveis ocorreram nas ilhas 2,2% de voos cancelados
sobre o universo programado para o periodo, na rota de Paris 0,9%, em Londres 0,6% e em Bruxelas 1,3%.
Trata- se de mais um elemento que aponta para uma propor¢ao desmedida de cancelamentos em relacao a
outros destinos da TAP, pelo que parece sugerivel uma maior atengdo as causas deste fenomeno.

Reclamagdes

A andlise, se bem que superficial, do numero de reclamagdes ndo acompanha as assercdes acima. Superficial
pela agregacado do total dos voos para as ilhas, pelo desconhecimento do total de passageiros transportados no
total dos voos e naqueles que sofreram atrasos, na distribuicdo necessariamente ndo uniforme de reclamagdes
por voo atrasado, podendo um grande nimero incidir num atraso descomunal eventualmente verificado e por
outras varidveis que ora se nao podem controlar. De qualquer modo, com os dados disponiveis e tendo em
conta que os mesmos para os voos continente/ ilhas e para os trés destinos europeus considerados estdo em

PP P PR PP PSS PN B S P, S P B RO Conbnswnn aXa mnnwhl Anncininicdn crhwifinnv A w”AlaAX A Acbsan A~



12Udidduc Uc ClLICUIISLAIICIdS 1dCC d LOUUD CSSOS 1dCLVICS, 11dV SCIlda UCSPICICHIUL vIlllildl d 1ClagdL ClUuc v
numero de reclamagoes e o de voos atrasados. Assim, em relagdo a voos atrasados ¢ em termos relativos, o
conjunto das ilhas apresenta uma propor¢ao de 8,50%, os voos para Londres um valor quase idéntico de
8,43%, aparecendo Paris no topo superior com 12,68% e Bruxelas com um valor de 3,97%.

Sendo dificil, pelas razdes apontadas, afirmar muitas certezas, conjugando estes dados com os acima
enunciados quanto ao nimero de voos com atraso ¢ duragdo média deste, cré- se poder defender que os
passageiros com destino as ilhas ndo t€ém uma propensao extraordinaria para reclamar os seus direitos.

Atendimento ao Publico
a) Atendimento ao publico na Regido Auténoma dos Acores:

1. Sublinha- se que no decurso da instru¢do do presente processo o servigo prestado pela TAP na Regido
Autonoma dos Agores sofreu uma profunda modificagdo decorrente das alteragdes introduzidas pelo resultado
do concurso publico para a adjudicagdo da exploragdo, em regime de concessao, dos servigos aéreos regulares
entre o continente e o arquipélago. Assim sendo, as conclusdes que a seguir se extraem reportam- se a
prestacdo da TAP nos balcdes da empresa localizados em Angra do Heroismo, Horta e Ponta Delgada, e
reflectem a analise da questdo que envolve o atendimento ao publico nos aeroportos da Terceira e do Faial e
nas ilhas em que ndo ha balcoes da TAP, assegurado pela SATA Air Agores (SATA) - nos aeroportos com
supervisao de funcionarios da TAP -, na sequéncia de um contrato de agéncia celebrado entre as duas
empresas.

2. Como apontamento preliminar, ndo poderia deixar de transmitir a V.* Ex.* que € notéria a percepgdo de
uma atitude generalizada de desconfianga por parte do publico agoreano relativamente ao servigo prestado
pela TAP na regido em causa. Ainda que se aceite haver uma certa dose de injusti¢a na posi¢ao assumida por
alguns utentes - a titulo de exemplo, muitos dos atrasos verificados nas ligagdes aéreas resultam das dificeis
condi¢des atmosféricas do arquipélago -, o certo € que em diversos aspectos, adiante mencionados, do
contacto da empresa com o destinatario da prestacdo, se esta longe de alcangar um servigo global de
qualidade. Este facto ¢ tanto mais de realgar quanto se verifica que muitas vezes, conforme se demonstrara, o
servigo de atendimento ¢ ineficaz ou pura e simplesmente ndo existe.

No que respeita a organizagdo da empresa, ¢ evidente nos ultimos anos a preocupagao no sentido da
contencao de despesas, em especial ao nivel da contratacdo de pessoal. A titulo ilustrativo, refira- se que com
o encerramento das escalas e com a extingdo do quadro respectivo sdo os funcionarios dos balcdes da TAP de
Angra do Heroismo e da Horta que se deslocam aos aeroportos respectivamente da Terceira e do Faial para ai
fazerem funcionar, sempre que aterra um avido da companhia, o servi¢o de escala, e para supervisionarem o
servigo de assisténcia prestado no local pela SATA. Essa reducao de custos, no entanto, tem que ter como
limite a manuten¢ao de um minimo na qualidade do servigo prestado.

Sendo certo que nao disponho de elementos que me possam levar a conclusdo de que o nimero de
funcionarios da TAP nos Agores se revela insuficiente ao ponto de resultar por tal motivo prejudicada a
qualidade da prestacdo da transportadora, ja se mostra mais facilmente verificavel a insatisfagdo que a
proposito foi manifestada por utentes e pelos proprios funcionarios. Torna- se evidente frisar que a deslocagao
destes funciondarios aos aeroportos contribui para desguarnecer, caso em horario de abertura ao publico, as
possibilidades de atendimento presencial ou por via telefonica no balcao. Este facto leva- me a sugerira V.*
Ex.? que essa companhia aérea proceda a um reequacionamento da questdo do pessoal que se encontra adstrito
aregido, no que respeita a eventual contratagdo de mais funcionarios, a respectiva formagao e a definicdo e
distribuicdo de fungdes, numa perspectiva de rentabilizacdo dos recursos humanos e financeiros disponiveis e
tendo como pano de fundo as possibilidades e as necessidades da empresa no arquipélago.

3. Dito isto, ha que referir que dos actos de inspeccao realizados por esta Provedoria e acima mencionados foi
possivel concluir pela existéncia de deficiéncias ao nivel da funcionalidade dos servigos da TAP na Regiao
Autoénoma dos Agores, com Obvias repercussdes no atendimento que actualmente é prestado pela empresa aos
utentes daquela area.

4. Por for¢a do contrato celebrado entre a TAP ¢ a SATA, ja acima mencionado, a SATA ¢, na Regido
Autonoma dos Acgores, agente geral da TAP, assegurando todo o atendimento nas ilhas em que ndo ha balcoes
da TAP, incluindo obviamente a reserva e a venda de bilhetes, e funcionando nos aeroportos como companhia



assistente dessa empresa, desenvolvendo os mecanismos de recepcgao e encaminhamento dos passageiros da
TAP e actuando nessa medida como agente de handling desta transportadora.

Da situagao contratual descrita resultam as deficiéncias e insuficiéncias de facto a que adiante se fara
referéncia, e que de resto tém sido denunciadas pela comunicagdo social.

5. Por um lado, a incompatibilidade dos diferentes sistemas informaticos utilizados pela TAP (que trabalha
actualmente com o sistema PARS, sendo que o problema a seguir exposto ja existia na vigéncia do sistema
entretanto substituido, denominado TAPMATIC) e pela SATA, constitui definitivamente - considerando
mesmo a opinido de responsaveis dessa empresa na regido - o maior impedimento para a melhoria da
qualidade do servigo de atendimento prestado pela TAP no arquipélago.

Assim sendo, e dado que os dois sistemas informaticos ndo sdo compativeis, as falhas na transferéncia de
informagdes entre a empresa que em nome da outra procede a reserva e a venda dos bilhetes € a empresa em
nome da qual as passagens sdo vendidas e que presta efectivamente o servigo de transporte aéreo sao
constantes, verificando- se amiude situagdes em que as aquisi¢des de bilhetes nos balcdes da SATA sao
desconhecidas do sistema de reservas da TAP e vice- versa, resultando tudo na confrontacio dos passageiros,
apenas no momento da efectivagdo do check- in, com a impossibilidade de embarque em voos para os quais ja
tinham previamente obtido confirmacao.

A agravar o circunstancialismo descrito regista- se o facto de a TAP nao dispor de balcao de apoio aos
clientes nos aeroportos do arquipélago para onde voa, obrigando muitas vezes os passageiros a deslocarem- se
as cidades das ilhas onde tal servigo existe, a varios quilometros de distancia, para resolugdo designadamente
dos problemas relatados (ja que a SATA nao pode aceder aos dados da TAP), e mesmo para efeitos de
reclamagdo, implicando para o utente necessariamente a perda do voo em causa, possivelmente a
impossibilidade de viajar no proprio dia para o continente e, naturalmente, o pagamento de despesas nio
previstas.

Parece- me inadmissivel que, face as consequéncias nefastas que o conjunto das circunstancias referidas
acarreta para o publico que regularmente voa entre a regido e o continente, as duas companhias - e
especialmente a TAP, tendo em conta que ¢ esta empresa que responde perante os utentes - ndo tenham ainda
encontrado uma solugdo conjunta para a invocada incompatibilidade dos sistemas informaticos, alegadamente
causadora das constantes falhas na transferéncia de informagdes entre as transportadoras.

6. Um outro aspecto a ter em consideracao € o que diz respeito as informagdes que, nos aeroportos dos
Acores, sdo prestadas aos passageiros, designadamente sobre o atraso dos voos. E injustificavel que os utentes
sejam obrigados a aguardar horas pelo embarque sem serem informados das causas da demora nem tao pouco
da hora previsivel para a regularizac¢do da situagao.

Esta questdo estd mais uma vez directamente relacionada com o contrato de assisténcia celebrado entre a TAP
e a SATA, que disciplina o atendimento dos utentes.

E certamente verdade que a apreciagio global do atendimento prestado pelos servigos da TAP esta
condicionada pela circunstancia de a SATA ser agente geral daquela companhia aérea uma vez que, na
pratica, a TAP pode ser responsabilizada em primeira linha pelo deficiente atendimento prestado por
funcionarios da SATA. Mas o que nao deixa de ser também evidente é que a TAP ndo cuidou de divulgar,
designadamente junto dos passageiros que transporta para e dos Agores, que as informagdes ¢ demais servigos
que em condigdes normais seriam prestados pelos seus funcionarios, estdo, na regido, a cargo do pessoal da
SATA. Nos aeroportos dos Agores, nenhum utente sabe que o "servico TAP" ¢ ai prestado pelos funcionarios
da SATA.

Também neste aspecto particular a colocagdo do logotipo TAP nos balcdes de atendimento/ informagdes (a
par do da SATA) corresponderia a uma medida tao simples quanto eficaz, assim como a inclusdo dos numeros
de telefone das informacdes da SATA na parte da lista telefonica respeitante a TAP.

Acresce o facto de a SATA apenas poder prestar aos passageiros certo tipo de informagdes como as
respeitantes a pequenos atrasos nas chegadas ou partidas dos voos ¢ a alteracdes das horas de embarque, ja
que nao acedendo, conforme referido, ao sistema informatico da TAP, encontra- se impossibilitada de
divulgar os dados ai existentes - note- se que todas as informagdes relevantes que podem ser prestadas ao
publico constam do PARS, o sistema informatico utilizado pela TAP -, relativos designadamente aos
cancelamentos e atrasos maiores de voos.

7. De outra banda, ndo pode deixar de considerar- se absolutamente intoleravel que nao exista conhecimento -
a0 ane narece nem na ne]eom‘ﬁn nem nasg P,Q(‘.QI?IQ nem nos hﬂ]C(N\EQ - dﬁﬂ termos do contrato de QQQiQf(’:\‘,n(‘,iﬂ



MU MMV P MRA VT Aavasa AW A- VAN SUIYLIL g AAVALL AAMU VUV MAMIUG AAVALL AAUL Unmav U vy UL Veaaiaive MU v vaivAamevL ww WAL Ve aawase

celebrado entre a TAP e a SATA. H4a uma ideia genérica sobre as obrigagdes dos funcionarios da escala e uma
repeti¢ao dos procedimentos usuais. Mas nao existe - ou nao esta divulgada - regulamentacdo interna que
oriente os funciondarios. A titulo meramente ilustrativo, refira- se que a SATA terd em determinado momento
exigido a TAP o pagamento de um servigo - colocacdo de uma maca numa aeronave - justificando que a TAP
(que faz o handling da SATA Internacional) também o cobrara a SATA em Lisboa. Segundo foi possivel
apurar, na altura do acontecimento o funciondario da escala desconhecia se o pagamento deveria ou ndo ser
feito.

8. A colocagao de um tinico funcionario dessa empresa a efectuar o servigo de escala nos aeroportos dos
Agores tem implicado que nao sejam devidamente assegurados nem a supervisao do servico SATA nem, tao
pouco, o atendimento aos utentes, sendo que o sentimento colhido aponta no sentido da impossibilidade do
cumprimento cabal das duas fungdes a0 mesmo tempo.

Revela- se ainda absolutamente necessario delimitar com rigor a actuacao da SATA, enquanto companhia
assistente, e o papel da escala, assegurado por elementos da companhia (sem no entanto existir um chefe de
escala, o que pressupde uma eventual descontinuidade no trabalho realizado e uma possivel descoordenagao
entre os funcionarios pela mesma em cada momento responsaveis).

9.Em fungdo das caracteristicas geograficas dos Acores, e atendendo a divisdo do servigo de transporte aéreo
entre as duas companhias, importa também no interesse dos utentes que seja realizado um esforgo no sentido
da promogao de uma melhor coordenagao dos horarios dos voos da TAP e da SATA.

Melhor coordenagdo na prestagdo de informagdes ao publico seria aconselhavel em outros dominios. Nao se
enquadrando propriamente no ambito do presente documento mas servindo para sustentar a afirmagao feita,
da- se como exemplo a seguinte situagdo: o voo TAP proveniente dos EUA e com destino a Terceira permite
ao passageiro trazer consigo 40 kg de bagagem. O utente que nestas condigdes efectiva posteriormente um
voo de ligacdo entre as ilhas através da SATA, ndo podendo transportar esse peso nos avides desta companhia
e desconhecendo tal situagdo por falta de informacao sobre a mesma, ver- se- 4 obrigado a pagar o excesso.

10. A questdo da existéncia de um balcdo de atendimento TAP no aeroporto das Lajes deve ser ponderada.
Nao obstante reconhecer- se que nao faz sentido a TAP abrir um balcdo ao mesmo tempo que paga a SATA
para que assegure esse mesmo servico no mesmo local, verifica- se que na pratica o atendimento ndo ¢
cabalmente prestado. Assim sendo, o argumento avancado (de que ndo compete a TAP fazer a assisténcia aos
utentes) s6 pode colher se e quando a SATA assegurar todo o atendimento (incluindo alterag@o de reservas,
informacgdes sobre voos, horarios, ligagdes, etc.), o que ndo acontece hoje em dia, pelas razdes ja
apresentadas.

O que ¢ visivel € que o servigo prestado pelos funcionarios da SATA em nome da TAP - por culpa dos
respectivos sistemas informaticos ou por outra qualquer razio - ndo satisfaz.

Acrescenta- se que o atendimento no aeroporto de Lisboa, designadamente o relativo a informagdes prestadas
sobre os atrasos dos voos para a Regido Auténoma dos Acores (que de resto sdo constantes), ¢ considerado
pelos utentes igualmente muito deficiente, sendo que ai tal servi¢o ¢ da responsabilidade directa da TAP.

11. Merece ainda uma referéncia negativa o contacto telefénico com o balcao da TAP em Angra do
Heroismo, o qual é quase impossivel de concretizar. Simplesmente ninguém atende no numero indicado na
lista telefonica.

A este propdsito - e se outros exemplos ndo houvesse - ¢ suficientemente elucidativa a experiéncia colhida no
ambito da instrug@o deste processo. O contacto dos servigos desta Provedoria com funciondrios da delegacao/
balcao da TAP em Angra do Heroismo apenas aconteceu ao fim de mais de uma semana de tentativas, ou
seja, entre os dias 02.08.99 e 10.08.99 apenas foram atendidas duas (2) das mais de cem (100) chamadas
efectivadas.

Para os habitantes da ilha Terceira poderem obter informagdes telefonicas sobre algo tdo basico (no que diz
respeito a uma companhia aérea) como os horarios dos voos € 0s respectivos atrasos, € necessaria quase
sempre a deslocacdo ao balcdo da TAP. Para além de representar uma evidente sobrecarga do servigo de
atendimento pessoal, este expediente so ¢ vidvel para os residentes em Angra do Heroismo, representando um
desproporcionado dnus para os restantes habitantes da ilha. E o que dizer de quem mora em Sao Jorge ou na
Graciosa?

E portanto inquestionavel a urgéncia em assegurar o funcionamento de um servigo que, na prética, nio existe:
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0 atendimento teletonico. Nao e aceitavel que uma companhia aerea nao disponha, para uma populagao de
mais de 50.000 habitantes, e quando opera em regime de exclusividade, de um funcionario adstrito ao
atendimento telefonico, o que ndo acontece actualmente.

12. Tendo por base as consideragdes expostas que apontam para a existéncia de deficiéncias e insuficiéncias
significativas no servigo publico que ¢ efectivamente prestado pela TAP na Regido Autonoma dos Agores,
entendi dirigir a V.* Ex.?, ao abrigo do disposto no art.® 20°, n.° 1, alinea a) da Lei n.° 9/91, de 09 de Abril, as
seguintes

Recomendagdes:

I) Recomendo a V.* Ex.* que a TAP proceda a um reequacionamento do teor das cldusulas que envolvem o
contrato de agéncia celebrado entre a empresa ¢ a SATA, aferindo designadamente da sua utilidade e
adaptacdo a nova estrutura da TAP na Regido Autonoma dos Agores.

II) De qualquer forma, e independentemente de se entender como oportuno ou nao o reequacionamento
recomendado, deve sempre ser verificada pela companhia a prestagao de facto da SATA no cumprimento das
clausulas a que esta adstrita por for¢a do contrato actualmente em vigor.

IIT) Deve ainda proceder- se internamente, € no ambito da situagdo contratual existente, a uma delimitacao
concreta entre por um lado as fungdes enquadradas no servigo de assisténcia prestado pela SATA nos
aeroportos da Terceira e do Faial e, por outro, o servigo de escala da TAP, assegurado por funcionérios da
empresa adstritos aos balcdes de atendimento respectivamente de Angra do Heroismo e da Horta e que ai se
deslocam para o efeito.

IV) Os termos do contrato celebrado com a SATA devem igualmente ser divulgados de forma precisa a todos
os funcionarios da TAP na Regido Autonoma dos Agores, quer estes exer¢am as respectivas fungdes na
Delegacgao, nos balcoes de atendimento ou nas escalas, com instrugdes rigorosas sobre a actuagao a
desenvolver no ambito da coordenagdo das actividades das duas transportadoras naquele arquipélago.

V) Recomendo a V.* Ex.* que se promovam imediatamente esfor¢os no sentido da compatibilizagdo dos
sistemas informaticos da TAP ¢ da SATA, tendo em vista a transmissao das informagdes relevantes entre as
duas companhias, designadamente as que se prendem com a venda de bilhetes, reservas e respectivas
alteracdes, atrasos e cancelamentos de voos.

VI) Da mesma forma, deverdo os responsaveis das transportadoras que dividem entre si a actividade de
transporte aéreo entre a regido e o continente, analisar e estudar em conjunto um plano de coordenagdo que
considere por um lado as horas dos voos efectivados entre o continente e o arquipélago e os horarios das
ligagdes entre as diversas ilhas e, por outro, um conjunto de informacdes titeis no ambito de tal coordenagdo a
serem prestadas aos respectivos clientes.

VII) Recomendo igualmente que a TAP proceda a um reequacionamento da questdo do pessoal que se
encontra adstrito a regido, ponderando designadamente a contratacdo de mais funcionarios, reflectindo sobre a
respectiva formacao, defini¢do e distribui¢ao de fungdes, numa perspectiva de rentabiliza¢do dos recursos
humanos e financeiros disponiveis, e tendo como pano de fundo as possibilidades e as necessidades da
empresa no arquipélago.

VIII) Concretamente, recomendo que a TAP coloque um ou mais funcionarios no atendimento telefonico
prestado nos balcdes de informagdes ao publico que a empresa mantém na regido, sublinhando- se a urgéncia
da medida no que respeita ao balcdo de Angra do Heroismo.

IX) Tendo em conta as especificidades que envolvem o atendimento que € prestado aos clientes da TAP na
Regido Autonoma dos Agores, seria recomendavel que a companhia colocasse o respectivo logotipo nos
balcdes de atendimento/ informagdes da SATA (a par do desta) nos aeroportos da Terceira e do Faial, bem
como incluisse os nimeros de telefone desta transportadora na parte da lista telefonica respeitante a TAP.

b) Atendimento ao publico na Regido Autébnoma da Madeira:

1. O servigo de atendimento que a TAP presta ao publico na Regido Autébnoma da Madeira reveste contornos
bem distintos dos acima tracados para a Regido Auténoma dos Acores, comecando pelo facto de ser
assegurado pela propria empresa, através dos balcdes que a transportadora mantém no Funchal e nos

aeroportos desta cidade e da ilha de Porto Santo.

2. Ha que referir, antes de mais, que o atendimento que a companhia propicia aos respectivos utentes no



aeroporto do Funchal se revela manifestamente limitado pelas mas condi¢des daquele aeroporto, no que
respeita a pista e a aerogare.

Por um lado, o aeroporto debate- se com a sua propria situagdo geografica, sendo insistentemente fustigado
por ventos cruzados que amiude inviabilizam a aterragem dos avides.

Os condicionalismos de ordem climatérica mencionados, na origem do atraso e do cancelamento de um
numero significativo de voos, obrigam necessariamente a um esfor¢o suplementar da TAP no apoio aos seus
passageiros. Nao obstante ser notorio o empenhamento da empresa em diminuir pontualmente as
consequéncias nefastas que resultam para os utentes da repeticao do cenario descrito, a verdade € que ndo ¢
visivel uma acg¢ao estruturada da transportadora naquelas circunstancias.

Eventualmente ndo dispora a companhia dos meios humanos suficientes para fazer face as situagdes de
irregularidades registadas no aeroporto, com reflexos na insuficiéncia das informacdes que sobre as mesmas
sdo facultadas aos utentes.

Da recolha de alguns testemunhos junto de residentes- utentes da TAP nas rotas em apreco, resulta a queixa
comum de que a informagdo que a transportadora presta ao publico em situagdes de atrasos e cancelamentos
de voos ¢ insuficiente e pouco concreta, ndo sendo, na maior parte dos casos, explicitadas as razdes que
estiveram na origem das irregularidades nem facultadas informagdes sobre a evolucdo dessas situagdes. Os
utentes afirmam que permanecem nas gares dos aeroportos - também de Porto Santo - sem dados concretos
sobre 0 que estd a acontecer e sobre o que ird acontecer no que respeita aos respectivos voos.

Acrescem as deficientes condi¢des da gare do Funchal, incapaz de acolher devidamente as sucessivas
acumulacdes de passageiros provocadas pelos atrasos e cancelamentos dos voos naquele aeroporto.
Resultou, porém, dos testemunhos recolhidos, que se tem vindo a assistir a um esforgo crescente da
transportadora aérea nacional no sentido de melhorar a prestacdo em causa. De qualquer forma, as obras
actualmente a decorrer na pista e as que estdo planeadas para a aerogare, permitirdo decerto que a TAP venha
a operar em melhores condi¢des no aeroporto do Funchal em termos de atendimento ao publico.

3. A conclusdo geral que resulta da apreciag¢do da situacdo descrita ¢ a de que a TAP na Regido Auténoma da
Madeira - com especial énfase para o balcao do aeroporto do Funchal - tem necessariamente que assegurar
meios de atendimento e apoio aos utentes adequados aos condicionalismos em que se movimenta, € que se
prendem com o mau tempo que envolve as localizagdo da pista e com as mas condigdes da gare daquele
aeroporto. Os referidos factores comprometem significativamente o atendimento da TAP no arquipélago - a
gare da ilha de Porto Santo conhece muitas vezes acumulagdes de passageiros provenientes de avides que ai
aterram por estarem impossibilitados de o fazer na ilha da Madeira -, obrigando a transportadora a reunir
esfor¢os suplementares para obviar as situagdes descritas.

4. Deste modo, considerando as mudangas em curso no que respeita as estruturas fisicas do aeroporto do
Funchal - afinal o p6lo de maiores dificuldades ao nivel do atendimento prestado por essa empresa na regiao
-, que deverao contribuir para uma melhoria da qualidade do atendimento que a TAP ai presta ao publico, e
atendendo igualmente as circunstancias particulares que condicionam hoje em dia a actuacao da
transportadora naquele local, apenas sugeria a V.* Ex.?, no ambito do presente processo, que sejam ponderadas
solugdes tendo em vista reforgar o apoio aos passageiros da TAP naquele aeroporto.

Se por um lado ha a realgar a preocupagdo da empresa na concretizagao de ac¢des pontuais de refor¢o da sua
prestacao designadamente no aeroporto de Santa Catarina - com a colocacao, por exemplo, de mais
funcionarios no balcdo tanto nas situagdes de irregularidades como nas épocas altas -, por outro tem
necessariamente de concluir- se que das mesmas nao decorrem solugdes de fundo capazes de uma resposta
estrutural da transportadora aos problemas apontados.

5. Tendo por base as consideragdes expostas que apontam para a necessidade do refor¢o da prestacdo da TAP
ao nivel do atendimento ao publico, na Regido Autonoma da Madeira, entendi dirigir a V.* Ex.?, ao abrigo do
disposto no art.® 20°, n.° 1, alinea a) da Lei n.° 9/91, de 09 de Abril, as seguintes

Recomendagdes:

I) Recomendo a V.* Ex.* que a TAP proceda a um reequacionamento da questdo do pessoal que se encontra
adstrito a regido, ponderando a contratacdo de mais funciondrios - designadamente para o balcdo do aeroporto
do Funchal -, reflectindo sobre a respectiva formacao, defini¢do e distribui¢do de fung¢des, numa perspectiva
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necessidades da empresa no arquipélago.

II) Mais recomendo que a companhia assegure, no aeroporto do Funchal, um atendimento mais personalizado
junto do publico, permitindo que as informagdes relevantes e susceptiveis de serem transmitidas sobre as
irregularidades nos voos entre a regido e o continente sejam prontamente facultadas aos funcionarios
colocados naquele balcdo de atendimento, que as divulgardo aos passageiros.

IIT) Tendo em vista uma melhoria na prontidao da informagao concreta prestada ao publico sobre as
irregularidades ocorridas nos voos entre o continente e o arquipélago, devera a companhia colocar e manter
nos aeroportos do Funchal e do Porto Santo um placard permanentemente actualizado com os dados
relevantes para os utentes, designadamente sobre os atrasos dos voos - tempo de atraso, horario previsto para
a chegada ou para a partida - e sobre os cancelamentos, neste caso encaminhando os passageiros para o
pessoal da empresa apto a acompanhar a situagdo. Até ao momento em que nao seja de todo possivel adiantar
qualquer informagao sobre o que se passa a proposito de um determinado voo que regista irregularidades, a
TAP devera comunicar, através desse mesmo placard, a impossibilidade temporéria de divulgagdo de dados,
que serdo prestados logo que disponiveis, informando sempre sobre a evolucao da situagao.

IV) Recomendo finalmente que a TAP elabore um plano de atendimento ao publico para o aeroporto do
Funchal, tendo presente o resultado - que a empresa certamente conhecera - das obras a efectuar na respectiva
aerogare, ¢ as possibilidades dai advenientes para a concretizagdo de uma prestacdo de melhor qualidade da
transportadora no dominio do atendimento aos respectivos utentes.

Conclusoes

A qualidade do transporte aéreo regular de passageiros efectuado pela TAP entre o continente e as Regides
Auténomas dos Acores e da Madeira est4 necessariamente condicionada pelas razdes de ordem climatérica
que afectam os dois arquipélagos e que estdo na origem da maior parte das irregularidades verificadas nos
voos praticados naquelas rotas, conforme fica exposto.

Tal facto ndo poderd no entanto desculpabilizar as deficiéncias e insuficiéncias registadas designadamente ao
nivel do atendimento ao publico, devendo antes as dificuldades existentes e reconhecidas no presente relatorio
representar para a transportadora um verdadeiro desafio na concretizagdo de um servigo publico mais
consentaneo com as necessidades dos respectivos utilizadores.

De resto, tais deficiéncias e insuficiéncias foram igualmente verificadas no atendimento de passageiros de
voos para aqueles arquipélagos no proprio aeroporto de Lisboa, onde se tornou habitual ver os utentes
esperarem horas a fio por informacgdes sobre atrasos e cancelamentos, muitas vezes ja junto a porta de
embarque sem que os funcionarios da companhia adiantem qualquer dado sobre a situacdo. Tal postura nao ¢
certamente abonatdria de uma empresa que tem a seu cargo uma missao de tao elevado interesse publico.
Tenho a certeza que a TAP - que conheceu recentemente modificagdes a varios niveis, incluindo as que se
prendem com o objecto do presente processo e que aqui foram devidamente consideradas - reunira esforgos
no sentido da promogdo de um servigo publico de qualidade no dominio em apreco, respeitador dos interesses
de quem nao raras vezes vive dependente do mesmo. As recomendagdes que dirijo a V.* Ex.? no dmbito do
presente processo visam dar um contributo para isso.

O PROVEDOR DE JUSTICA

José Menéres Pimentel



