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CENTRO DE ARBITRAGEM

DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA DE ARBITRAGEM

Processo n.2 3/2026
Sentencga n.2 301/2026

1. PARTES

RECLAMANTE: ----, devidamente identificada nos autos, com intervencao presencial;
RECLAMADA: ----, devidamente identificada nos autos e representada pela sua mandatdria
Dra. ---- conforme procuracgao junta aos autos, com intervencao via Teams.

2. SUMARIO

I. Entre as partes foi celebrado um contrato de prestacao de servicos na modalidade de
transporte aéreo;

Il. O referido contrato de transporte aéreo configura um contrato de adesdo, estando
submetido ao &mbito do Decreto-Lei n.2 446/85, de 25 de Outubro, pelo que recaem sobre
o disponente deveres de informacdo e comunicacdo (respetivamente artigos 6.2 e 5.2 do
referido Decreto-Lei), os quais a Reclamada demonstrou ter cumprido;

Il. A relagdo entre as partes tem aplicagdo os Termos e Condicdes relativos a tarifa escolhida
pela adquirente do servico;

IV. Ndo estamos perante uma circunstancia extraordinaria nos termos do artigo 437.2 CC.

3. OBJETO DO LITiGIO

Alega a Reclamante, que celebrou um contrato de prestacao de servicos aéreos com a
Reclamada, tendo adquirido, em 28.05.2025, trés passagens aéreas com partida de Lisboa
e destino a Tokyo e com regresso a partir de Osaka com destino a Lisboa. A ida teria lugar
no dia 27.08.2025 e o regresso em 09.09.2025. O preco das viagens foi de 2.527,37 € (dois
mil quinhentos e vinte e sete euros e trinta e sete céntimos).

Sucede, porém, que, na data de 21.08.2025, a Reclamante sofreu um acidente que culminou
numa fratura do osso iliopubico (bacia). Face a esta lesdo, alega que foi-lhe indicada a
necessidade de repouso em casa durante trés semanas para a fratura se manter alinhada e,

assim, evitar operag¢ao. Como tal ndo péde viajar.
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A Reclamante contactou a Reclamada, enviou comprovativos do seu estado de saude, mas
apenas conseguiu reaver o valor das taxas aeroportuarias (no total de 259,11 €, duzentos e
cinquenta e nove euros e onze céntimos). Face ao exposto, peticiona a condenacdo da
Reclamada na devolugao integral do preco dos bilhetes.

A Reclamada, por seu turno, alega que nao recusou liminarmente a pretensdo de reembolso
da Reclamante, tendo analisado a mesma e dai ter requerido prova documental. Contudo,
ao abrigo da tarifa contratada, entende que a Reclamante ndo tem direito ao reembolso
peticionado. Ademais, sustenta que os termos contratuais convencionados entre as partes
devem aplicar-se tal como previsto. Peticiona a sua absolvicdo do pedido.

Nao foi possivel conciliar a posicao das partes.

4. FUNDAMENTACAO

4.1. DE Facto

4.1.1. Factos provados

Da discussdo da causa, bem como da documentacgao junta aos autos, resultaram provados,

com interesse para a causa, os seguintes factos:

a) A Reclamada é uma companhia aérea que se dedica a comercializagdo de passagens
aéreas e a realizacdo de tais viagens;

b) A Reclamante adquiriu, através da reserva 7FJ7KX, trés bilhetes aéreos, cujo
itinerario era: Lisboa — Abu Dhabi — Téquio e Osaka Kansai;

c) Osvoos de ida teriam lugar na data de 27.08.2025 e o regresso em 08.09.2025;

d) Na data de 22.08.2025, a Reclamante sofreu um acidente;

e) Como resultado desse acidente a Reclamante foi diagnosticada com uma “fratura
coaptada do ramo ileopubico esquerdo”;

f) A Reclamante recebeu recomendacdo médica para “carga gradual 2 semanas, gelo
local 20 mn 4xs ao dia nas 48hs, vigilancia dos sinais de alerta; reavaliagdo em

consulta dentro 3 semanas com rx de controlo” [sic];
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g) A Reclamante solicitou o reembolso do valor dos bilhetes a Reclamada, tendo
enviado os seus comprovativos médicos;

h) A Reclamante optou por adquirir uma tarifa basic / basica;

i) A tarifa basic / basica, de acordo com os termos e condig¢des, é ndo reembolsavel e
nao modificavel;

j) A cldusula 10.1.2 das CondicGes Gerais de Transporte da Reclamada dispdem “Se,
antes de iniciar sua viagem e usar qualquer parte do seu bilhete, vocé for impedido
de viajar por motivo de forca maior, desde que vocé nos avise com antecedéncia e
forneca evidéncias adequadas de tal forca maior, reembolsaremos o bilhete
conforme previsto no Artigo 10.3.”;

k) A Reclamada devolveu a Reclamante o valor de 259,11 € (duzentos e cinquenta e

nove euros e onze céntimos) relativo as taxas aeroportuarias.

4.1.2. Factos nao provados

Da discussdo da causa, bem como da documentacgao junta aos autos, nao resultaram como

ndo provados, com interesse para a causa, quaisquer factos.

4.1.3. Motivacgao

A convicg¢ao do Tribunal quanto a matéria de facto fundou-se no conjunto de documentos
juntos aos autos, bem como na prova produzida na audiéncia de discussdo e julgamento,
inclusivamente através declara¢des de parte. A andlise da prova produzida junto do Tribunal
foi realizada pelo mesmo a luz das regras da reparticdo do dnus da prova, recorrendo a
juizos de normalidade e de experiéncia.

Quanto a apreciagao da prova, deve considerar-se o principio geral relativo a producao de
prova, consagrado no artigo 342.2, n.2 1 do CC1, “[a]quele que invocar um direito cabe fazer
a prova dos factos constitutivos do direito alegado”. Por outro lado, de acordo com o0 342.9,
n.2 2 do CC, “[a] prova dos factos impeditivos, modificativos ou extintivos do direito

invocado compete aquele contra quem a invocagao é feita”. Todos os factos provados
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resultaram dos documentos juntos aos autos: os comprovativos dos bilhetes adquiridos e o
relatério médico junto aos autos pela Reclamante permitem provar a relagao contratual e a
existéncia da lesdo fisica que, pela sua data, impediu a Reclamante de viajar. A Reclamada
aduziu aos autos os termos e condi¢des da tarifa.

Pelo exposto, assim fundou o Tribunal a sua convicgdo quanto a matéria considerada como

provada e ndo provada.

4.2. DE DIREITO

O Tribunal é competente para a resolucao do presente litigio, ao abrigo do artigo 14.2, n.2 2
da Lei de Defesa do Consumidor (Lei n.2 24/96, de 31 de julho — LDC), segundo o qual “os
conflitos de consumo de reduzido valor econdmico estdo sujeitos a arbitragem necessaria
ou mediacdo quando, por opcao expressa dos consumidores, sejam submetidos a
apreciacdo de tribunal arbitral adstrito aos centros de arbitragem de conflitos de consumo
legalmente autorizados”, bem como ao abrigo dos artigos 4.2 e 5.2 do Regulamento
Harmonizado para todos os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

As partes tém personalidade e capacidade judiciarias e sao legitimas.

Nao ha nulidades ou exce¢des de que cumpra oficiosamente conhecer.

Entre a Reclamante e a Reclamada foi celebrado um contrato de prestacdo de servicos de
transporte aéreo para fins pessoais. Neste contexto, é possivel afirmar que estamos perante
um contrato de transporte aéreo com natureza de relagdo de consumo, na medida em que
nos termos da Lei n.2 24/96, de 31 de Julho? (LDC), artigo 2.2 se considera “consumidor todo
aquele a quem sejam (...) prestados servicos (...) destinados a uso nao profissional, por
pessoa que exerca com caracter profissional uma atividade econdmica que vise a obtencao
de beneficios”. Tal como resulta da matéria considerada como provada, a situacao que se

encontra em discussdo reconduz-se ao ambito definido por aquela norma, pois a

2 Considere-se o diploma na sua redagdo mais atual.
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Reclamada, dedica-se, de forma profissional, a comercializacdo e prestacao de servicos de

transporte aéreo e a Reclamante celebrou o contrato com uma finalidade pessoal.

Estando qualificada e enquadrada juridicamente a relagao entre Reclamante e Reclamada,
importa responder a questao principal que se coloca no presente litigio: determinar se deve
a Reclamada ser condenada na devolucao dos valores peticionados pela Reclamante. Em
primeiro lugar, cumpre esclarecer que o presente litigio ndo respeita ao incumprimento de
quaisquer obrigacbes contratuais pela Reclamada. O que estd em causa, nos presentes
autos, diz respeito possibilidade de reembolso do valor dos bilhetes pela Reclamada

conforme peticionado pela Reclamante.

O presente contrato é celebrado de acordo com as Condi¢cdes Gerais de Transporte e
submetido as regras gerais de Direito. Ao abrigo do artigo 405.2, n.2 1 do CC, “[d]entro dos
limites da lei, as partes tém a faculdade de fixar livremente o conteddo dos contratos,
celebrar contratos diferentes dos previstos neste cddigo ou incluir nestes as clausulas que
Ihes aprouver”. As partes vincularam-se aos termos que lhes pareceram como mais
convenientes para a regulacdo dos seus interesses, aceitando o contelddo contratual (artigo
232.2 CC) e ficando adstritas ao negdcio juridico celebrado (artigo 406.2 CC), devendo
cumprir o mesmo pontualmente: ndo sé quantos aos prazos, mas ponto a ponto quanto as

obrigacOes assumidas.

Pela sua configuracao e modo de celebragcdo, estamos, no caso em analise, perante um
contrato de adesdao composto por cldusulas contratuais gerais. Neste sentido, importa
analisar a aplicacdo do DL CCG3. O referido diploma tem aplica¢cdo no caso concreto em
virtude do seu artigo 1.2, n.2 1, na medida em que estamos perante cldusulas contratuais,

dispondo-se nesse local que “[a]s clausulas contratuais gerais elaboradas sem prévia

3 DL CCG - Decreto-Lei n.2 446/85, de 25 de Outubro, que institui o regime juridico das cldusulas
contratuais gerais.
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negociacdo individual, que proponentes ou destinatarios indeterminados se limitem,

respetivamente, a subscrever ou aceitar, regem-se pelo presente diploma”.

Desta feita, encontramo-nos perante um clausulado contratual cujas cldusulas sao
unilateralmente predispostas, gerais, tendencialmente rigidas e destinadas a um conjunto
indeterminavel de destinatarios. Ao aderente — a Reclamante — apenas assiste a faculdade
de aceitar as mesmas e obter o servigo em causa, ou rejeitar em bloco e ndo obter o servigo.

E 0 que sucede no caso em andlise.

No presente caso, contudo, nao foi alegada qualquer violacdo do dever de comunicacao e
informacado da taxa em caso de alteracdao de nome, nada resultando dos autos que permita
ao Tribunal concluir nesse sentido. A Reclamante conhece os termos e condi¢des de acordo
com os quais contratou, somente entende que o seu acidente se deve reconduzir a categoria
de circunstancia extraordinaria e que, como tal, deveria permitir o reembolso, quer em
numerdrio, quer em vale. Logo, face a prova produzida deve considerar-se que a cldusula
foi devidamente comunicada e informada, tendo de considerar-se a mesma inserida no

contrato.

No que concerne a clausula 10.1.2 das Condi¢des Gerais de Transporte da Reclamada, na
qual se dispOe “[s]e, antes de iniciar sua viagem e usar qualquer parte do seu bilhete, vocé
for impedido de viajar por motivo de for¢ca maior, desde que vocé nos avise com
antecedéncia e forneca evidéncias adequadas de tal for¢ca maior, reembolsaremos o bilhete
conforme previsto no Artigo 10.3.”, importa analisar a validade da mesma. Nas listas de
cladusulas relativa e absolutamente proibidas, nos termos dos artigos 17.2 a 21.2 do DLCCG,
ndo consta nenhuma proibicdao quanto a inexisténcia de reembolso ou de modifica¢cdes na
tarifa bdsica comercializada pela Reclamada. Por conseguinte, a licitude da clausula
contratual que impede o reembolso ou modificacGes nao esta afetada por nenhuma dessas

proibicoes.
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Resta saber se esta clausula viola a boa-fé objetiva e como tal esta abrangida pela proibicao
do artigo 15.2 do DLCCG, onde se determina que “[s]do proibidas as clausulas contratuais
gerais contrdrias a boa fé”. O conceito de boa-fé é de contornos necessariamente dificeis
de concretizacao, de tal modo que, para efeitos do DLCCG, o legislador introduziu o artigo
16.2 onde se dispde que para preenchimento daquele conceito se devem “ponderar-se os
valores fundamentais do direito, relevantes em face da situagdao considerada, e,
especialmente: a) A confianca suscitada, nas partes, pelo sentido global das clausulas
contratuais em causa, pelo processo de formacdo do contrato singular celebrado, pelo teor
deste e ainda por quaisquer outros elementos atendiveis; b) O objectivo que as partes visam
atingir negocialmente, procurando-se a sua efectivacado a luz do tipo de contrato utilizado”.
Estamos, portanto, num equilibrio dificil entre a autonomia privada — que no presente caso,
sendo um contrato de adesado, acaba por suprimir a liberdade de estipulagdao do conteudo
contratual para a Reclamante — e a tutela da boa-fé como principio fundante do
ordenamento. De acordo com a jurisprudéncia dos tribunais superiores, é necessario
atender a dois fatores para verificar se a boa-fé se encontra violada nos termos do artigo

15.2: a tutela da confianca e a proibigdo do desequilibrio significativo de interesses®.

No que concerne a tutela da confianga, a mesma assenta no preenchimento de um conjunto
de requisitos cumulativos: i) a existéncia de uma situacdo de confianca ancorada na boa-fé
subjetiva; ii) justificacdo para essa confianca assente em elementos objetivos; iii) um
investimento de confianga por parte do sujeito e iv) violagdo da situagdo de confianga por
parte de quem se encontra agora a violar a mesma. Da formulagdo da clausula ndo resulta
nenhum elemento que permita concluir pela verificacgdo de uma situacdo de confianca
fundada em elementos objetivos; alids, a formulacdo da clausula surge da forma mais
objetiva possivel ficando articulada com os termos das tarifas contratadas pela Reclamante:
havera reembolso se a sua tarifa permitir. Neste sentido, ndo considera o Tribunal que a

presente cldusula viole a boa-fé nos termos do artigo 15.2 do DL CCG.

4 Cf. acérd3o do Supremo Tribunal de Justica, de 02-02-2022, processo n.2 22640/18.1T8LSB.L1.51.
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A Reclamante invoca, ainda, o disposto no artigo 437.2, n.2 1, do Cédigo Civil, sustentando
gue a situacdo em aprego consubstancia uma alteragcdao anormal das circunstancias. Dispde
aquele preceito que, "se as circunstancias em que as partes fundaram a decisdo de contratar
tiverem sofrido uma alteracdo anormal, tem a parte lesada direito a resolu¢ao do contrato,
ou a modificacdo dele segundo juizos de equidade, desde que a exigéncia das obrigacdes
por ela assumidas afecte gravemente os principios da boa fé e ndo esteja coberta pelos

riscos proprios do contrato".

Todavia, ndo assiste razao a Reclamante. Com efeito, a impossibilidade de o passageiro
realizar a viagem em consequéncia de doenca ou acidente, ainda que grave, integra os riscos
proprios da sua esfera pessoal e, consequentemente, os riscos inerentes ao contrato
guando é adquirida uma tarifa expressamente qualificada como nao alterdvel e nao
reembolsavel. A alteracao superveniente das circunstancias prevista no artigo 437.2 do CC
ndo pode servir para transferir para a contraparte um risco que, pela natureza do contrato
ou pela distribuicao contratual dos riscos livremente aceite pelas partes, foi assumido pelo

préprio contraente lesado.

Acresce que as partes se encontram vinculadas aos termos e condi¢des da tarifa selecionada
pela Reclamante, a qual, conforme resulta das condi¢des contratuais aplicaveis, era nao
alteravel e nao reembolsavel. Com efeito, a cldusula 10.1.2 das Condi¢des Gerais de
Transporte da Reclamada estabelece que: "[s]e, antes de iniciar sua viagem e usar qualquer
parte do seu bilhete, vocé for impedido de viajar por motivo de for¢ca maior, desde que vocé
nos avise com antecedéncia e forneca evidéncias adequadas de tal forca maior,
reembolsaremos o bilhete conforme previsto no Artigo 10.3.". Este artigo, por sua vez,

encontra-se redigido como se segue “10.3.1 Se, de acordo com as Regras de Tarifas

aplicaveis, o Utilizador for elegivel para reembolso do Bilhete por motivos diferentes dos

dispostos no Artigo 10.2, o montante do reembolso serd:” [destaque nosso]. Ha uma ligacao
intrinseca entre o reembolso e os termos das tarifas aplicaveis, pelo que sendo a tarifa da

Reclamante ndo reembolsavel, impede esse facto a procedéncia do seu direito.
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Deste modo, ndo tendo a Reclamante demonstrado o preenchimento dos pressupostos
contratualmente exigidos para beneficiar da referida excec¢ao ao regime de ndo reembolso
da tarifa adquirida, nem se verificando fundamento legal que imponha solucdo diversa,

improcede a pretensao de reembolso do valor do bilhete.

5. DECISAO

Pelo exposto, julga-se plenamente improcedente, por ndo provada, a presente reclamacao,
e, em consequéncia, absolve-se a Reclamada do pedido.

6. VALOR DA CAUSA

Fixa-se a a¢do o valor de 2.527,37 € (dois mil quinhentos e vinte e sete euros e trinta e sete

céntimos), que corresponde ao valor peticionado pela Reclamante e que ndo mereceu

oposicdo da Reclamada.

Sem custas adicionais.

Notifique, com cépia.

Lisboa, 14 de julho de 2026.

A Juiz Arbitro

(Daniela Mirante)
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