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AUTORIDADE DE AVIAGAO CIVIL DE MOGAMBIQUE

Circular n° 01/2022 de 30 de Novembro

Direitos e Deveres dos Passageiros

Data: 2022

1. ENQUADRAMENTO

A presente Circular é emitida nos termos da alinea c) don.° 4 do artigo 69 do Decreto n.° 30/2001 de 15 de Outubro,

que aprova as Normas do Funcionamento dos Servigos da Administragéo Publica.

2. OBJECTIVO

A presente Circular tem por objectivo informar os direitos e deveres dos passageiros previstos ncs
instrumentos legais internos, regionais e internacionais, € o seu exercicio, quando violados pelos diversos

intervenientes, conforme preconizado nos instrumentos legais que regulam a matéria.
3. AMBITO DE APLICACAO

1. A presente Circular aplica-se aos passageiros, companhias aéreas, aeroportos, agéncias de viagens,

operadores de assisténcia em escala e de turismo.
2. A presente Circular aplica-se igualmente as operagdes de bagagens e mercadorias.

3. A presente Circular ndo se aplica a passageiros que viajem gratuitamente ou com tarifa reduzida nio

disponivel direta ou indiretamente ao publico.
4. REFERENCIAS

e Lein°5/2016 de 14 de Junho que aprova a Lei da Aviagdo Civil.
e Lein®22/2009 de 28 de Setembro que aprova a Lei de Defesa do Consumidor.
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e Decreto-Lei n°3/2022, de 25 de Maio que aprova o Regime Juridico dos Contratos Comerciais.
e Decreto-Lei n® 47 433 que aprova o Cédigo Civil.
¢ Resolugfio n°1/92 de 30 de Margo que ratifica o Tratado de Abuja e institui a Decisdo de Yamoussoukro.

e Resolugdo n° 43/2008, de 13 de Novembro que ratifica a Convengdo para Unifica¢do de Certas Regras
Relativas ao Transporte Aéreo Internacional (Convengdo de Montreal).

e Decreton® 27/2016, de 18 de Julho que aprova o Regulamento da Lei de Defesa do Consumidor.

e Decreto n° 30/2001 de 15 de Outubro que aprova as Normas do Funcionamento dos Serviggs da

Administragdo Publica.

5. LIVRO DE RECLAMACAO

1. Os aeroportos, operadores aéreos, de assisténcia em escala, turisticos e agéncias de viagens devem possu|r nos
seus balcdes € em lugar visivel, livro de reclamag@o disponivel para o passageiro, nos termos do n°7 do aftigo

4 do Regulamento da Lei de Defesa do Consumidor.

2. O livro de reclamagéo deve ser enviado até ao tltimo dia de cada més ao IACM para o seu acompanhamsnto.

6. DIREITOS DO PASSAGEIRO

6.1 DIREITO A INFORMACAO

1. Sem prejuizo da informagéo constante no bilhete de passagem, as companhias aéreas, agéncias de vidgens,
operadores de assisténcia em escala e de turismo, devem prestar informagio adicional ao passageiro, em
caso de ocorréncia de situacdes andmalas ou contrarias as inicialmente estabelecidas, nos termos do 11°1 do
artigo 10 da Lei de Defesa do Consumidor, conjugado com o artigo 11 do Anexo 6 da Decisiio de
Yamoussokro.

2. A companhia aérea deve informar ao passageiro sobre solugdes alternativas e de compensagdo em ciso de
recusa de embarque, mudanga de classe, cancelamento ou atraso do voo, nos termos do artigo 11 do Anexo
6 da Decisdo de Yamoussokro.

3. Os fornecedores de servigos que violarem o dever de informagdo respondem pelos danos que causarem
a0 passageiro, nos termos do n°5 artigo 10 da Lei de Defesa do Consumidor.

6.2 DIREITO A ASSISTENCIA

A companhia aérea deve assumir toda a despesa do passageiro decorrente do atraso ou cancelamento di voo,

incluindo alimentagdo, transporte e hospedagem, nos termos do n°3 do artigo 443 do Regime Juridico dos

Contratos Comerciais.

6.3 DIREITO AO REEMBOLSO
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Em caso de cancelamento do voo, o passageiro tem direito ao reembolso do valor pago

pela passagem aérea, nos termos do artigo 441 do Regime Juridico dos Contratos

Comerciais,

6.4 DIREITO A INDEMNIZACAO
O passageiro tem direito & indemn izagdo caso se prove que os danos a ele criados foram causados pdr dolo ou

mera culpa do operador, nos termos dos artigos 482 e seguintes do Cédigo Civil.

7. PRESSUPOSTOS DA RESPONSABILIDADE CIVIL DA COMPANHIA AEREA
7.1 RECUSA DE EMBARQUE
1. Em caso de excesso de reservas ou troca da aeronave, a companhia aérea pode recusar o embarqie de
um passageiro, devendo em primeiro lugar, apelar aos passageiros voluntarios para que aceitem ¢eder
as suas reservas em troca de beneficios a acordar entre as partes, nos termos do n°2 do artigo 15 do
Anexo 6 da Decisdo de Yamoussokro.
2. Caso o nimero de voluntarios ndo seja suficiente, a companhia aérea pode recusar o embarque do

passageiro contra a sua vontade, devendo compensar-lhe nos termos do n°4 do artigo 15 do Anexq 6 da

Decisgo de Yamoussokro.

7.2 ATRASO DO VOO
1. A companhia aérea & responsavel pela despesa do passageiro decorrente do atraso do V00, nos terrjos do n
°3 do artigo 443 do Regime Juridico dos Contratos Comerciais,
2. Em caso de atraso do Voo entre duas e quatro horas, a companhia agrea deve a cada 45 minutos informar

a0 passageiro do motivo do atraso e a hora prevista para sya partida, oferecer duas chamadas tel(fénicas

vice-versa, nos termos da alinea b) do arti 80 16 do Anexo 6 da Decisio de Yamoussokro.
4. Em caso de atraso do voo de mais de seis horas, para além dos direitos acima especificados, o passageiro
tem direito ao reembolso no prazo de sete dias, do custo total do bilhete ou do custo da parte ou pates da

viagem ndo efectuada, e para a parte ou partes j4 efectuadas, se o passageiro j& ndo estiver interessado em
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continuar com a viagem, nos termos da alinea c) do artigo 16 e n.°1 do artigo 21 do Anexo 6 da Detisdo de

Yamoussokro.

7.3 CANCELAMENTO DO VOO

1. Em caso de cancelamento do voo menos de 24 horas da sua partida e o passageiro no aeroporto, a cotipanhia
aérea deve informar ao passageiro do motivo do cancelamento e do seu direito de cancelar a sua resirva, ou
de reencaminhamento, ou de um meio de transporte alternativo quando conveniente para o passageiro, ou.o
direito a compensagdo. O passageiro tem também direito a bebidas ndo alcodlicas, lanche ou refeiglio, duas
chamadas telefonicas nacionais ou internacionais, mensagens SMS ou por correio electrénico, noy termos
da alinea a) do n°1 do artigo 17 do Anexo 6 da Decisdo de Yamoussokro.

2. Em caso de cancelamento do voo pelo menos 24 horas antes da sua partida, a companhia aérea deve
contactar imediatamente o passageiro e informar-lhe dos seus direitos de cancelar a sua reservi, ou de
reencaminhamento ou de um meio de transporte alternativo, quando conveniente para o passagero ou o
direito a compensagdo, nos termos da alinea b) do n’1 do artigo 17 do Anexo 6 da Decisdo de Yamcussokro

3. Em caso de cancelamento de voo, o passageiro tem direito a compensagdo salvo se:
a) Tiver sido informado do cancelamento pelo menos duas semanas antes da hora programada de partida,

nos termos da alinea a) n°3 do artigo 17 do Anexo 6 da Decisdo de Yamoussokro.

b) Tiversido informado do cancelamento entre duas semanas e sete dias antes da hora programada d: partida
e se lhe tiver sido oferecido reencaminhamento que lhe permite partir até 2 horas antes da hora
programada de partida e chegar ao destino final até 4 horas depois da hora programada de chegada, nos
termos da alinea b) n*3 do artigo 17 do Anexo 6 da Decisdo de Yamoussokro.

c¢) Tiver sido informado do cancelamento menos de sete dias antes da hora programada de partida e se lhe
tiver sido oferecido reencaminhamento que lhe permite partir at€ uma hora antes da hora programada de
partida e chegar ao destino final até duas horas depois da hora programada de chegada, nos termos da
alinea ¢) n°3 do artigo 17 do Anexo 6 da Decisdo de Yamoussokro.

7.4 MUDANCA DE CLASSE
1. Nos termos do n° 1 do artigo 18 do Anexo 6 da Decisdo de Yamoussokro, se a companhia aérea colocar um
passageiro numa classe inferior aquela para a qual o bilhete foi adquirido, ela devera reembolsar o pessageiro
no prazo de sete dias, nos seguintes termos:
a) 25 % do preco do bilhete para todos os voos com duragdo igual ou inferior a 3 horas; ou

b) 50 % do precgo do bilhete para todos os voos com duragéo superior a 3 horas.

Instituto de Aviagdo Civil de Mogambique (IACM) Telefone: (258) 21468900 |823021250/70
Alameda do Aeroporto Linha verde 825025800
Maputo Fax: (258) 21465415

Caixa Postal, 227 Email: iacm(@tveabo.co.mz; geral@iacm.gov.mz




2. Se a companhia aérea colocar um passageiro numa classe superior aquela para a qual o bilhete foi adjjuirido,

ela ndo terd direito a qualquer pagamento suplementar, de acordo com o n°2 do artigo 18 do Anexo 6 da Decisdo

de Yamoussokro

8 DEVERES DO PASSAGEIRO

1. Constituem deveres do passageiro os seguintes:

a) Tomar conhecimento dos termos estabelecidos na passagem aérea (contrato de transporte);

b) Apresentar-se para o check-in no horéario indicado e com a antecedéncia determinada na passagem pérea;

c) Apresentar-se para o embarque na hora estabelecida;

d) Informar a companhia aérea ou o seu agente autorizado, das necessidades que necessite de cuidados ou
procedimentos especiais.

2. Constituem ainda deveres do passageiro os seguintes:

a) Obedecer aos avisos escritos no ambiente do aeroporto, bem como a bordo ou transmitidos pela tripulagdo;

b) Tratar os funcionarios da companhia aérea e do acroporto com urbanidade e respeito;

¢) Zelar pela conservagdo dos bens e equipamentos por meio dos quais lhes s@o prestados os servigos;

d) Levar ao conhecimento dos érgfios de fiscalizag@o as irregularidades de que tenham conhecimento,

9 RESPONSABILIDADE DA COMPANHIA AEREA

1. A companhia aérea € responsével pelos danos causados ao passageiro em caso de:

a) Morte ou lesdo corporal de um passageiro se o acidente que causou a morte ou lesdo tiver ocorrido a
bordo da aeronave ou durante uma operag@o de embarque ou desembarque, nos termos do artigon’l do
artigo 17 da Convengdo de Montreal.

b) Danos resultantes de atraso no transporte de passageiros, bagagens ou mercadoria, nos termos do aitigo
19 da Convengéo de Montreal.

c) Destruicéo, perda ou avaria da bagagem registada ou mercadoria, se o evento causador de tal destrui¢éo,
perda ou avaria tiver ocorrido a bordo da aeronave ou durante o periodo em que a bagagen ou
mercadoria se encontrar 4 guarda da companhia aérea, nos termos do n°2 do artigo17 conjugado com o
n°1 do artigo 18 ambos da Convengéo de Montreal.

2. No caso de danos em bagagem ndo registada, incluindo objectos pessoais, a companhia € respongavel
se 0 dano for causado por sua culpa, dos seus trabalhadores ou agentes, nos termos do n°2 do artigo17

da Convengéo de Montreal.

3. A companhia aérea ndo serd responsdvel pelos danos causados a bagagem ou mercadoria se izstes
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tiverem resultado exclusivamente de defeito, da natureza ou de vicio préprio da bagagem ou mercadqria
ou a causas que néo lhe seja imputdvel, nos termos do n*2 do artigo17 conjugado com o n°2 do artigo
18 ambos da Convengéo de Montreal. '
4. A companhia aérea ndo responde pela perda ou danos em dinheiro, titulos de crédito, documentps,
metais preciosos, joias, obras de arte ou outros bens de valor, salvo se esses bens Ihe tiverem sido declaradlos

e os tiver aceitado, nos termos do n°3 do artigo 438 do Regime Juridico dos Contratos Comerciais.

10. LIMITES DE RESPONSABILIDADE DA COMPANHIA AEREA

10.1 NO TRANSPORTE DE PASSAGEIROS
1. MORTE OU LESAO CORPORAL DO PASSAGEIRO
Em caso de morte ou leséo corporal de um passageiro que ocorra a bordo da aeronave ou durante uma
operagéo de embarque ou desembarque, o limite de responsabilidade da companhia aérea é de 128.421
DSE (direitos de saque especial), convertidos em meticais ao cAmbio do dia em que a decisdo tiver sido
determinada, nos termos do n°1 do artigo 21 da Convengdo de Montreal.
2. ATRASO DO VOO
Em caso de danos causados ao passageiro, resultante de atraso do voo, o limite de responsabilidade da
companhia aérea é de 5.346 DSE (direitos de saque especial), convertidos em meticais ao cdmbio do dia
em que a decisdo tiver sido determinada, nos termos do n°1 do artigo 22 da Convengfo de Montreal.
10.2 NO TRANSPORTE DE BAGAGEM OU MERCADORIA
1. Em caso destrui¢do, perda, avaria ou atraso da bagagem, o limite de responsabilidade da companhia acrea
¢ de 1.288 DSE (direitos de saque especial), convertidos em meticais ao cAmbio do dia em que a decisdo
tiver sido determinada, salvo declaragdo feita no momento da entrega da bagagem a companhia e mediznte
o pagamento de um montante acordado entre as partes, nos termos do n°2 do artigo 22 da Convengéq de
Montreal. |
2. Em caso de destruigdo, perda, avaria ou atraso da mercadoria, o limite de responsabilidade da comparihia
aérea € de 22 DSE (direitos de saque especial) por quilograma, convertidos em meticais ao cdmbio do dia
em que a decisdo tiver sido determinada, salvo declarago especial feita no momento da entrega da bagagem
a companhia e mediante o pagamento de um montante acordado entre as partes, nos termos do n°3 do arligo
22 da Convengdo de Montreal.
3. Em caso de destruigéio, perda, avaria ou atraso na entrega de parte da mercadoria ou qualquer objecto que
faga parte da mesma, o peso a ter em consideragdo para determinagéio do montante ao qual se limila a
responsabilidade da transportadora correspondera exclusivamente ao peso total do volume ou volumes em

causa, nos termos do n° 4 do artigo 22 da Convengéo de Montreal.
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11. DETERMINACAO DE LIMITES
1. A companhia aérea poderé estabelecer limites superiores aos descritos no ponto 9 da presente
Circular ou a nenhum limite de responsabilidade, nos termos do artigo 25 da Convengiio de
Montreal.
2. Os limites de responsabilidade descritos no ponto 10 da presente circular, ndo sfo aplicados ciso se
prove que o dano resultou de acto ou omissdo da companbhia, seus trabalhadores ou agentes,
cometidos com a inteng&o de causar danos, nos termos do n°5 do artigo 22 da Convengéo de

Montreal

12. REVISAO DOS LIMITES DE RESPONSABILIDADE
Os limites de responsabilidade por danos causados ao passageiro, bagagem e mercadorias, sfo actualizados
quinquenalmente, nos termos do n°1 do artigo 24 da Conveng#o de Montreal, pelo que a ultima actualizagéo foi

feita a 28 de Dezembro de 2019 pela Organizagdo da Aviagdo Civil Internacional (ICAO). (Docuinento em
anexo).

13. OS AEROPORTOS
Nos termos do artigo 20 do Anexo 6 da Decisfio de Yamoussoukro, os aeroportos devem dispor do
seguinte:
~a) Avisos em locais visiveis sobre os direitos dos passageiros;
b) InstalagBes sanitarias decentes e limpas;

¢) Assentos para acomodagfo do passageiro antes do check-in e na sala de embarque;

d) Ambiente limpo e seguro.

14. PROCESSO DE RECLAMACOES

1. As companhias aéreas e operadores de assisténcia em escala devem estabelecer em cada aeroporto ondp operam,
um local de atendimento ao passageiro e para contacto com a Autoridade Reguladora de Aviagdo Civil de
Mogambique, nos termos do artigo 12 do Anexo 6 da Decisdo de Yamoussoukro.

2. Em caso de violag#o dos direitos do passageiro e reclamados sem sucesso companhia aérea ou ao provedor
de servigo, o passageiro pode enviar a sua queixa acompanhada do bilhete de passagem (coilitrato de

transporte) & Autoridade Reguladora de Aviagdo Civil de Mogambique, sita na Alameda do Aeropoito, caixa

posta n°227, Maputo, ou para o email dpassageiros@iacm.gov.mz.
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15. ENTRADA EM VIGOR

A presente Circular entra em vigor a partir da data da sua publicagdo.
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