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CACCL CoRAL

CENTRO DE ARBITRAGE
DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA DE ARBITRAGEM

Processo n? 1544 /2025
Sentenca N2 343 / 2025

SUMARIO:

O passageiro que, por informagdo da companhia aérea transportadora, adquire novos
bilhetes de regresso convencido de que os bilhetes de regresso que tinha junto da
mesma nao podiam ser utilizados, tem direito ao reembolso do preco dos mesmos,
demonstrando-se que podia regressar com os bilhetes adquiridos na primeira reserva.

1. PARTES

Versam os presentes autos sobre a resolucao de litigio arbitral potestativo tendo
por

Reclamante: ----, com identificagdo nos autos,
e
Reclamada: - ----.,, com identificagao nos autos também.

2. OBJETO DO LITIiGIO

Alega o Reclamante, em sintese, que o Reclamante e outros dois passageiros tinham bilhetes
de ida e volta de Lisboa para a Ilha do Sal, em voos operados pela Reclamada. Que perderam
o voo de ida, tendo o Reclamante adquirido, apés indicagdo da Reclamada que o voo de
regresso ia ser cancelado, novos voos de ida e de volta. Que, posteriormente, tomou
conhecimento que o voo de regresso nao tinha sido cancelado. Pede, a final, a condenagio
da Reclamada no reembolso do preco dos bilhetes de regresso, no total de € 1.677,00, com
fundamento na sua compra desnecessdaria, por informac¢ées prestadas pela Reclamada.

A Reclamada --- contestou, alegando, em suma, que foram adquiridos a Reclamada trés voos
de ida e de volta, com a mesma reserva. Que os passageiros ndo comparecem no voo de ida.
Que, sendo os bilhetes de avido com varios segmentos, 0 ndo comparecimento no voo de ida
pode fazer a companhia cancelar o voo de regresso, tendo tal sido o caso. Que, por lapso, o
sistema ndo cancelou os voos de regresso da primeira reserva, tendo o Reclamante
conseguido regressar com a primeira reserva. Que apenas o Reclamante regressou a 11 de
setembro, tendo os demais passageiros voado mais tarde, tendo sido reemitidos novos
bilhetes, mediante o pagamento de diferenca. Conclui, a final, ndo assistir razdo ao
Reclamante.
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3. FUNDAMENTACAO

3.1. DEFACTO

3.1.1. Factos Provados

Da discussdo da causa, com relevo para a boa decisio da mesma, resultaram provados os
seguintes factos:

1.

2.

10.

A Reclamada é uma companhia aérea de aviacdo (facto do dominio publico);

A 18 de julho de 2024, o Reclamante adquiriu, através da agéncia ---, trés bilhetes
de voo operado pela Reclamada ---, com a reserva R9J9S5, de Lisboa para a Ilha do
Sal, com partida a 30 agosto de 2024 (voo ---) e regresso a 11 de setembro de 2024
(voo ---) (cf. e-tickets juntos a fls. 3-5 e declara¢des do Reclamante);

0 Reclamante ia efetuar o mencionado voo juntamente com ---, mulher, e ----, filha
menor, por motivo de viagem de férias (cf. e- tickets juntos a fls. 3-5 e declaragoes
do Reclamante);

A 30 de agosto de 2024, o Reclamante, assim como ---- e ----, ndo embarcaram no
voo de partida (voo ---), por desatencdo do mesmo (cf. declara¢des do
Reclamante);

Nessa ocasido, no aeroporto, foi informado pela Reclamada que, como néo tinha
embarcado no voo de ida, o voo de regresso seria cancelado (cf. declara¢ées do
Reclamante);

Por tal motivo, a 30 de agosto de 2024, o Reclamante ndo se limitou a adquirir
junto da Reclamada trés voos de ida para a Ilha do Sal, mas, com o cédigo de
reserva UBRS8ID, trés voos de Lisboa para a Ilha do Sal, com partida a 30 agosto de
2024 (voo ---) e de regresso a 11 de setembro de 2024 (voo---), no total de €
3.353,49 (cf. recibos de bilhetes eletrdnicos juntos a fls. 6-7, 8-9 e 10-11,
comprovativo de pagamento MB junto a fl. 12, respetivamente, e declaracdes do
Reclamante);

A 9 de setembro de 2024, a Reclamada, por comunicacdo eletrénica, confirmou,
com base na reserva R9J6S5, o regresso do Reclamante e dos demais passageiros,
da Ilha do Sal para Lisboa, no voo ---- (cf. doc. a fls. 13, 14 e 15, respetivamente, e
declaragcbes do Reclamante);

A 11 de setembro de 2024, por ocasido do regresso, o Reclamante tomou
conhecimento pela Reclamada, ja no aeroporto, que tinha seis lugares disponiveis
no voo --- (cf. declaragées do Reclamante);

A 11 de setembro de 2024, o Reclamante regressou da Ilha do Sal para Lisboa, no
voo --- usando a reserva inicial;

A passageira ----, menor, ndo regressou a Lisboa a 11 de setembro de 2024, por
ndo estar apta por motivos de saude, tendo ficado acompanhada pela passageira ---
-, mae daquela (cf. doc. a fls. 22-23, doc. a fls. 24 e declara¢des do Reclamante);
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11. A 14 de setembro de 2024, as passageiras --- e --- regressaram, em voo da
Reclamada, da Ilha do Sal para Lisboa, mediante pagamento adicional (cf.
declaragdes do Reclamante);

12. Nos termos gerais de transporte da Reclamada, alguns bilhetes sdo vendidos com
tarifas mais restritivas e, no caso de um passageiro ndo comparecer para um voo
sem ter avisado até ao momento do voo, a Reclamada podera cancelar a reserva
para o regresso (cf. pontos 3.1.2. e 3.3.6 do doc. junto a fls. 25);

13. A9 de outubro de 2024, na sequéncia de reclamacdo apresentada, a Reclamada
informou o Reclamante que, por lapso da Reclamada, os voos iniciais de regresso
adquiridos pelo Reclamante mantiveram-se ativos quando deveriam ter sido
cancelados (cf. email junto a fls. 16).

3.1.2. Factos Ndo Provados
Da discussdo da causa ndo resultaram provados os seguintes factos:

1. Que a tarifa da reserva inicial dos voos adquirido pelo Reclamante era a tarifa
Basic, que levava ao cancelamento do voo de regresso no caso de ndo
comparecéncia no voo de ida;

2. Que a Reclamada nao cancelou, por lapso, o voo de regresso do Reclamante e dos
demais passageiros que viajavam com este;

3. Os nameros concretos dos bilhetes de regresso da Ilha do Sal para Lisboa pelo
Reclamante e dos demais passageiros da reserva inicial;

4. Que os demais passageiros que acompanhavam o Reclamante ndo podiam ter
regressado a Lisboa a 11 de setembro de 2024 com a reserva R9J9S5.

3.1.3. Motivacao

A convicgdo do Tribunal quanto a matéria de facto assentou no conjunto da prova produzida
nos autos, analisada, conjugada e criticamente, a luz das regras de experiéncia e de acordo
com juizos de normalidade, segundo as regras da reparticdo do 6nus da prova. Antes de
mais, os documentos juntos aos autos, com especial relevancia para aqueles mencionados a
proposito de cada um dos factos dados como provados.

Foram ainda tomadas em consideragdo, por iniciativa do Tribunal, as declaracdes do
Reclamante. Esclareceu que ia viajar, juntamente com a sua mulher, ---, e a filha menor,
Beatriz Saraiva----. Que o ia fazer em viagem de férias, tendo feito a reserva, através de
agéncia de viagens, a ----- . Que, no dia da partida, por desatencido, ndo compareceu a tempo
de embarcar, tendo comprado novas passagens de ida, mas também de regresso da Ilha do
Sal para Lisboa. Que apenas comprou passagens de regresso, por ter sido informado pela
Reclamada que os voos de regresso seriam cancelados, uma vez que a agéncia de viagens o
tinha informado de que bastaria apenas comprar viagens de ida. Que a Reclamada
confirmou o voo de regresso do Reclamante e dos demais passageiros, através da reserva
inicial. Que a sua mulher e filha regressaram mais tarde, por motivo de a filha menor nao
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estar em condi¢ées de saude de viajar tendo a sua mulher, ----, ficado com ela. Que no
aeroporto, foi informado que tinha seis bilhetes no voo de regresso e que regressou usando
areserva inicial.

Quanto ao facto provado 9, resultou o mesmo das declaracées do Reclamante e do seu
reconhecimento pela Reclamada na contestacido apresentada.

Avangando para os factos nio provados.

Quanto ao facto ndo provado A., apenas ficou provado que, nos termos gerais de transporte
da Reclamada, alguns bilhetes sdo vendidos com tarifas mais restritivas e que, no caso de
um passageiro ndo comparecer para um voo sem ter avisado até ao momento do voo, a
Reclamada podera cancelar a reserva para o regresso. Nao ficou provada nem a tarifa da
reserva inicial do Reclamante, nem que a Reclamada tenha cancelado a reserva inicial. Nao
s¢ tais factos ndo resultaram provados, nem sequer indiciariamente, da documentagdo junta
aos autos, como, pelo contrario a Reclamada confirmou a 9 de setembro de 2024 a reserva
inicial, tendo o Reclamante regressado com o bilhete adquirido na mesma.

Quanto aos factos ndo provado B., C, e D., competia, nos termos gerais, a Reclamada a
respetiva demonstracdo, através dos meios de prova a sua disposi¢do. Contudo, quanto aos
mesmos, a Reclamada ndo produziu qualquer prova, seja ela documental, testemunhal ou
outra, que permitisse ao Tribunal dar os mesmos como provados.

Termos em que respondeu o Tribunal a matéria de facto do modo acima fundamentado.
3.2. DE DIREITO

O Tribunal é competente para a resolucdo do presente litigio, ao abrigo do artigo 14.0, n.o
2, da Lei de Defesa do Consumidor (Lei n.o 24 /96, de 31 de julho), bem como dos artigos 5.0
e 6.0 do Regulamento do CACCL. Estamos perante um conflito de consumo, tal como
definido no artigo 4.0 do Regulamento do CACCL, de reduzido valor econémico, atento o
pedido deduzido pelo Reclamante.

As Partes tém personalidade, legitimidade e capacidade judicidrias.
Nao ha nulidades, excecbes ou questdes prévias de que cumpra oficiosamente conhecer.

Atendendo ao pedido do Reclamante, a questdo a decidir nestes autos é saber se o
Reclamante, que comprou a Reclamada, profissional, por uma segunda ocasido, viagens de
férias para o estrangeiro de ida e de volta, tem direito do reembolso de metade desse valor
por ter adquirido, sem necessidade para tal, viagens de regresso.

Compulsada a matéria de facto, ficou provado que a 18 de julho de 2024, o Reclamante
adquiriu, através da agéncia Abreu, seis bilhetes de voo operado pela Reclamada ---, com a
reserva R9J9S5, de ida e volta de Lisboa para o Sal. Que, ndo tendo o Reclamante, nem os
demais passageiros, comparecido no voo de ida, efetuaram nova reserva, de voo de ida e de
volta, por assim terem sido informados pela Reclamada, pagando € 3.353,49. Que a
Reclamada ndo cancelou os voos da reserva inicial do Reclamante, tendo este,
inclusivamente regressado com base na mesma. Que, por fim, é permitido a Reclamada no
caso de um passageiro ndo comparecer para um voo sem ter avisado até ao momento do
V0o, cancelar a reserva para o regresso.
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Perante a matéria de facto, apenas ficou provado que, perante a ndo comparéncia do
Reclamante e dos demais passageiros na viagem de ida, a Reclamada tinha a possibilidade
de cancelar a reserva de regresso. Contudo, ndo ficou provado que o tenha feito, nem tio
pouco que ndo o fez por erro do sistema. O que significa, no entender do Tribunal, que o
Reclamante adquiriu indevidamente e por informacdo da Reclamada, com vista a um efeito
que ndo era necessario, viagens de ida e de volta, quando seria apenas suficiente adquirir
viagem de ida. Assim, tendo ficado provado que o Reclamante gastou, com as
mencionadas viagens € 3.353,49, resta concluir assistir-lhe o direito ao reembolso de, pelo
menos, a quantia peticionada.

4. DECISAO

Pelo exposto, julga-se procedente, por provada, a presente acdo e, em consequéncia,
condena-se a Reclamada a pagar ao Reclamante € 1.677,00.

Fixa-se a reclamacdo o valor de € 1.677,00 (mil seiscentos e setenta e sete euros), o valor
indicado pelo Reclamante e que ndo mereceu oposicao da Reclamada.

Sem custas adicionais.

Notifique, com cépia.

Lisboa, 17 de setembro de 2025.

0 Juiz Arbitro,
(Tiago Soares da Fonseca)



