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Direitos dos Passageiros
em caso de recusa de embarque, cancelamento ou atraso de um voo

Em algumas situagbes, pode acontecer a impossibilidade de o embarcar no voo para o qual tinha uma reserva
confirmada (recusa de embarque), ou em que, por circunstancias extraordindrias, nos vejamos obrigados a cancelar o
seu voo ou este sofra um atraso superior a duas horas.

Em todas essas situagdes excecionais, a Iberia oferece assisténcia e, quando for o caso, uma compensagao, consoante
das circunsténcias especificas de cada caso. Aqui encontrara mais informagao sobre estes aspetos, que também pode
consultar na nossa pagina web www.iberia.com.

Pedimos que nos desculpe pelos incomodos causados. Pode estar certo de que estamos a fazer tudo o que é possivel

para que a sua viagem se realize nas melhores condigbes.

Muito obrigado por nos ter escolhido.

Direcdo Operagbes Terra

O Regulamento (CE) n° 261/2004 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de fevereiro de 2004, em vigor desde 17 de
fevereiro de 2005, estabelece normas comuns para as companhias aéreas em matéria de indemnizagdo e de assisténcia aos
passageiros em caso de recusa de embarque, cancelamento ou grande atraso de um voo.

Este Regulamento aplica-se:

e Aos passageiros que partam de um aeroporto situado no territdrio de um Estado-membro sujeito as disposi¢Ges do Tratado.

e Aos passageiros que partam de um aeroporto situado num terceiro pais com destino a outro situado no territério de um
Estado-membro sujeito as disposicdes do Tratado, salvo que lhes tenham prestado as atengdes que disponha a legislagdo

desse terceiro pais.

e N3o se aplicard aos passageiros que viajem com bilhete da companhia ou com um bilhete de preco reduzido que ndo esteja

direta ou indiretamente a disposicdo do publico.

Os transportadores aéreos, e assim fazemos sempre na Iberia, ddo prioridade e atengdo especial as pessoas com mobilidade
reduzida e a todos os seus acompanhantes, assim como os menores ndo acompanhados.

1. RECUSA DE EMBARQUE

No caso de que, hum voo, existam mais passageiros com
reserva confirmada que lugares disponiveis desde que
tenham efetuado os tramites de check-in com o tempo
minimo exigido, a Iberia pedirad voluntarios para que cedam
o seu ligar confirmado em troca de uma indemnizagao
acordada e a assisténcia mencionada no ponto 1.2. Se nao
se encontrarem voluntarios suficientes e se tiver que recusar
0 embarque a outros passageiros contra a sua vontade,
estes passageiros terdo direito a uma indemnizagdo e a
atencoes.

Quando existir uma razao justificada para recusar o
embarque, tais como razbes de saude, segurancga ou falta de
documentos de viagem, os passageiros nao terdo direito a
nenhum tipo de indemnizagdo e/ou assisténcia.

1.1. Indemnizagdes por recusa de embarque

A indemnizagdo podera ser paga em dinheiro, por
transferéncia bancaria eletrdnica, por transferéncia bancaria,
cheque ou, acordo prévio com o passageiro, vales de viagem
ou outros servigos.

O vale eletrdnico que a Iberia proporciona nestas situacoes,
pode ser trocado por numerario ou por um vale de viagem
(MCO) que tem um valor superior e pode ser utilizado para a
compra de bilhetes da Iberia.

[All

Voos de menos de 1.500 km || 250 €* ou MCOl

Voos intracomunitarios de mais de
1.500 km
e para o resto entre 1.500 e 3.500 km

400 €* ou MCO

Restantes voos ndo incluidos nos
pontos anteriores

600 €* ou MCO |

* A compensacgdo reduzird 50% quando a hora de chegada
do voo alternativo ndo seja superior a 2 horas (voos
incluidos no ponto A), 3 horas (voos incluidos em ponto B)
ou 4 horas (voos incluidos no ponto C).

1.2. Assisténcia por recusa de embarque

O passageiro pode escolher entre:

a. Conducdo ao seu destino final, em condicdes de
transporte comparaveis, o mais rapido que for possivel

ou em data posterior a conveniéncia do passageiro em
fungdo dos lugares disponiveis.

b. Reembolso** num prazo de 7 dias do trajeto ou

trajetos do percurso ndo utilizados, e do trajeto ou
trajetos do percurso realizado se a viagem ja ndo tiver
razdo de ser e a um voo de regresso ao primeiro ponto
de partida.

Além disso, o passageiro recebera gratuitamente:

® Bebida e comida suficientes em fungao do tempo que
seja necessario esperar.

® Duas chamadas telefénicas ou o envio de duas
mensagens de telex, ou duas mensagens de fax, ou dois
correios eletronicos.

e Se for necessario pernoitar: alojamento, quando for o
caso, e transporte de ida e volta entre o aeroporto e o
local de alojamento.

2. CANCELAMENTOS DE VOOS

2.1. Indemnizagdes por cancelamento

O Regulamento contempla que o transportador aéreo
encarregue de efetuar um voo ndo é obrigado a pagar uma
indemnizagdo ao passageiro:
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® Se puder demonstrar que o cancelamento se deveu a
circunstancias extraordindrias que ndo poderiam ter sido
evitados mesmo se se tivessem tomado todas as
medidas razoaveis (casos de instabilidade politica,
condicdes meteoroldgicas incompativeis com a realizagdo
do voo, riscos para a seguranca, deficiéncias inesperadas
na seguranca do voo, congestdo aeroportuaria, gestédo do
trafego aéreo e greves que afetem as operacées do
transportador aéreo).

® Se se avisar o passageiro do cancelamento do voo, pelo
menos com duas semanas de antecedéncia em relagdo a
hora de partida prevista.

® Se se avisar o0 passageiro do cancelamento do voo, entre
duas semanas e sete dias de antecedéncia em relagdo a
hora de partida prevista e se for oferecido um transporte
alternativo que lhe permita sair até duas horas de
antecedéncia em relagdo a partida original do voo e
chegar ao seu destino final com menos de quatro horas
de atraso em relacdo a hora de chegada prevista no voo
inicialmente contratado.
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® Se se avisar o passageiro com menos de sete dias de
antecedéncia em relagdo a hora de partida prevista e se
for oferecido um voo alternativo que lhe permita sair até
uma hora de antecedéncia em relagdo a partida original
do voo e chegar ao seu destino final com menos de duas
horas de atraso em relagdo a hora de chegada prevista
no voo inicialmente contratado.

Se ndo se der nenhuma destas circunstancias, os
passageiros com reserva de lugar confirmado para um voo
que seja cancelado, terdo direito a:

e 125 euros para voos até 1.500 km, quando o transporte
alternativo oferecido tiver uma hora de chegada ao
destino ndo superior a duas horas em relagédo a
inicialmente prevista no voo reservado; ou a 250 euros,
se o atraso for superior a duas horas.

200 euros para todos os voos intracomunitarios de mais
de 1.500 km e para todos os outros voos de entre 1.500
e 3.500 km, quando o transporte alternativo oferecido
tiver uma hora de chegada a destino ndo superior a trés
horas, em relagdo a inicialmente prevista no voo
reservado; ou a 400 euros se o atraso for superior a trés
horas.

300 euros para todos os voos ndo incluidos nos pontos
anteriores, quando o transporte alternativo oferecido
tiver uma hora de chegada a destino ndo superior a
quatro horas, em relagdo a inicialmente prevista no voo
reservado; ou a 600 euros se o atraso for superior a
quatro horas.

As indemnizagdes poderdo ser pagas em dinheiro, por
transferéncia bancaria eletrdnica, por transferéncia bancaria,
cheque ou, acordo prévio com o passageiro, em vale de
viagem ou outros servigos.

O vale eletrdnico que a Iberia proporciona nestas situagoes,
pode ser trocado por numerario ou por um vale de viagem
(MCO) que tem um valor superior e pode ser utilizado para a
compra de bilhetes da Iberia.

Para proceder ao tramite da sua indemnizagdo, pedimos que
entre em contacto com o nosso Centro de Atendimento ao
Cliente, através dos telefones ou moradas que encontrara no
final deste folheto.

2.2, Assisténcia por cancelamento

O passageiro pode escolher entre:

a. Condugao ao seu destino final, em condigdes de
transporte comparaveis, o mais rapido que for possivel
ou em data posterior a conveniéncia do passageiro em
fungdo dos lugares disponiveis.

b. Reembolso** num prazo de 7 dias do trajeto ou trajetos
do percurso ndo utilizados, do trajeto ou trajetos do
percurso realizados se a viagem ja nao tiver razdo de ser
e a um voo de regresso ao primeiro ponto de partida.

Além disso, o passageiro recebera gratuitamente:

» Bebida e comida suficientes em fungdo do tempo que
seja necessario esperar.

e Duas chamadas telefénicas ou o envio de duas
mensagens de telex, ou duas mensagens de fax, ou dois
correios eletrénicos.

e Se for necessario pernoitar: alojamento, quando for o
caso, e transporte de ida e volta entre o aeroporto e o
local de alojamento.

2.3. Informagao

Sempre que se informe os passageiros sobre o
cancelamento, devera dar-se uma explicacdo relativa aos
eventuais transportes alternativos.

3. ATRASOS DE VOOS

3.1. Assisténcia por atraso
Quando a IBERIA prever um atraso de:
e Duas horas ou mais em voos até 1.500 km.

e Trés horas ou mais, em voos intracomunitarios de mais
de 1.500 km e de todos os outros voos entre 1.500 e
3.500 km.

e Quatro horas ou mais, no resto dos voos.

Sera oferecido gratuitamente aos passageiros:

e Bebida e comida suficientes em fungao do tempo que
seja necessario esperar.

e Duas chamadas telefénicas ou o envio de duas
mensagens de telex, ou duas mensagens de fax, ou dois
correios eletrénicos.

» Se for necessario pernoitar: alojamento, quando for o
caso, e transporte de ida e volta entre o aeroporto e o
local de alojamento.

Quando o atraso for superior a cinco horas, o passageiro
podera optar pelo reembolso**, num prazo de 7 dias, do
trajeto ou trajetos do percurso ndo utilizado, e do trajeto ou
trajetos do percurso realizado se a viagem ja ndo tiver razdo
de ser, e a um voo de regresso ao primeiro ponto de partida.

4. MUDANCA DE CLASSE

Se um transportador aéreo acomodar um passageiro num
lugar de classe inferior a que pagou o bilhete, em sete dias
reembolsara** as seguintes proporgées do prego do troco ou
dos trogos em que tal ocorra:

* 30% para todos os voos de 1.500 km ou menos;

e 50% para todos os voos intracomunitarios de mais de
1.500 km, e para todos os outros voos entre 1.500 e
3.500 km.

e 75% para todos os voos ndo incluidos nos pontos
anteriores.

** Reembolsos: para solicitar a tramitagdo de um reembolso
nos casos mencionados, o comprador do bilhete devera
dirigir-se ao escritdrio, agéncia ou ponto de venta em que
realizou a compra do mesmo.

Pedimos que nos desculpe pelos incomodos originados. Se
considerar necessario, pode contactar o nosso Centro de
Atendimento ao Cliente em:

Iberia, Lineas Aéreas de Espanha
Centro de Apoio ao Cliente
Apdo. Correos 36315
28080 MADRID (Espanha)
www.iberia.com

Em Espanha o organismo nacional responsavel pelo
cumprimento do presente Regulamento para voos com
origem num aeroporto espanhol ou com destino a um
aeroporto espanhol é:

Agencia Estatal de Seguridad Aérea
Division de Calidad y Proteccion al Usuario
Avda. General Perdn, 40. Acceso B.
(Recegdo 1.9 piso)

28020 MADRID

Tel.: + 34 91 396 82 10
http://www.seguridadaerea.es

Em Portugal, o organismo nacional responsavel pelo
cumprimento do presente Regulamento para voos
com origem ou destino a um aeroporto portugués é:

INAC- Instituto Nacional de Aviagdo Civil
Edificio 4/5/6, Rua B.
Aeroporto de Lisboa, 1749-034 Lisboa

Tel. (+351) 218423500 Fax:(+351) 218423582
LINHA AZUL: 808 20 19 19

Rege.cpdc@inac.pt
www.Inac.pt
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