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SENTENCA ARBITRAL

Processo n.° 1838/2026

Reclamante: _
Reclamada: [

SUMARIO

I. O aviso do cancelamento com mais de duas semanas de antecedéncia exclui a
compensacio fixa prevista nos artigos 5.°, n.° 1, alinea c), e 7.° do Regulamento (CE) n.° 261/2004,

mas nao afasta os direitos auténomos ao reembolso ou ao reencaminhamento previstos no artigo 8.°.

II. Escolhendo o passageiro o reencaminhamento, a transportadora deve assegurar, sem
custo adicional, transporte em condi¢des comparaveis para o destino final na primeira
oportunidade, pesquisando, se necessirio, voos diretos ou indiretos operados por outras

transportadoras.

ITI. Uma regra interna que exclua a remarcac¢io noutras companhias niio prevalece sobre o
artigo 8. do Regulamento. Recusado o reencaminhamento adequado, a transportadora deve

reembolsar o custo razoavel e comprovado do transporte substitutivo adquirido pelo passageiro.

IV. A mera invocacdo de que o elevado preco do bilhete representaria um «sacrificio
insuportavel» nio basta: compete a transportadora demonstrar, em concreto, as suas capacidades

relevantes, o custo que suportaria e a indisponibilidade ou inexigibilidade da alternativa.

1. RELATORIO

1.1. Audiéncia

Realizou-se a audiéncia de julgamento, tendo sido assegurado as partes o

exercicio do contraditério. Frustrou-se a tentativa de conciliagdo.

1.2. Pedido

O Reclamante pede a condenagdo da Reclamada no pagamento de: a) €7.284,45,

correspondentes ao custo do bilhete de substituicdo adquirido ap6s o cancelamento dos
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voos; b) €500,00, a titulo de indemnizagdo por danos ndo patrimoniais; c) juros legais e
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encargos do Processo.

1.3. Alegac¢des do Reclamante

Alega que adquiriu, através do programa de passageiro frequente da Reclamada,
uma viagem em classe executiva de Lisboa para Téquio, via Doha, para 30 de abril e 1

de maio de 2026.

Apos o cancelamento, escolheu o reencaminhamento, mas a Reclamada apenas
propds partida de Lisboa em 16 de junho ou partida de Madrid em 30 de abril, com

deslocagdo e demais encargos por sua conta.

Sustenta que indicou voos |l disponiveis no proprio dia 30 de abril e que a
Reclamada recusou a remarcagdo noutra companhia. Para realizar a viagem e ndo perder
a reserva hoteleira, comprou em 29 de abril um bilhete alternativo em classe executiva

por €7.284,45.

1.4. Defesa da Reclamada

A Reclamada admite o cancelamento e aceita restituir 80.000 Avios e €230,51

relativos ao bilhete original.

Defende, porém, que o cancelamento foi comunicado com 27 dias de
antecedéncia ¢ ocorreu no contexto extraordinario do conflito armado no Médio Oriente,

que reduziu fortemente a oferta e elevou os pregos.

Alega ter procurado alternativas e proposto Madrid, recusada pelo Reclamante

por razdes pessoais relativas a visto.

Sustenta ainda que o reencaminhamento ndo constitui obrigagdo ilimitada e que
o pagamento de €7.284,45 representaria um sacrificio insuportavel, a luz do Acordao do
TJUE de 11 de junho de 2020, C-74/19. Impugna o nexo causal e considera ndo

provados danos ndo patrimoniais com gravidade bastante.

2. OBJETO DO LITIiGIO

Cumpre determinar: i) se a Reclamada incumpriu a obrigagdo de
reencaminhamento prevista no artigo 8.°, n.° 1, alinea b), do Regulamento (CE) n.°
261/2004; 1ii) se deve reembolsar o custo integral do bilhete substitutivo; e iii) se se

verificam danos ndo patrimoniais indemnizaveis.
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2.1. Competéncia e regularidade da instancia arbitral

O transporte de passageiros constitui servigo publico essencial, nos termos do

artigo 1.°, n.° 2, alinea h), da Lei n.° 23/96, de 26 de julho.

Tratando-se de utente pessoa singular que optou expressamente pela arbitragem,
o litigio estd sujeito a arbitragem necessaria, conforme o artigo 15.°, n.° 1, do mesmo

diploma.

O domicilio do consumidor situa-se na area territorial do Centro e, estando em
causa um servi¢o publico essencial, a competéncia nao ¢ limitada pelo valor do pedido,

de acordo com o Regulamento do Centro.

A Reclamada foi regularmente citada, apresentou contestagdo e documentos e

exerceu plenamente o contraditdrio.

Nao se verificam excec¢des, nulidades ou questdes prévias que obstem ao

conhecimento do mérito.

3. FUNDAMENTACAO
3.1. Factos

3.1.1. Factos provados

a) Em 21 de marc¢o de 2026, o Reclamante emitiu, através do programa de passageiro
frequente da Reclamada, um bilhete de prémio em classe executiva, mediante

80.000 Avios e €230,51 em taxas e encargos;

b) O itinerario era composto pelo voo |, Lisboa—Doha, com partida em 30 de
abril de 2026, e pelo voo |, Doha—Toquio/Haneda, comercializado pela

Reclamada e operado pela Japan Airlines, com partida em 1 de maio de 2026;

¢) Em 30 de margo de 2026, o Reclamante reservou alojamento ndo reembolsavel em

Téquio, de 1 a 11 de maio de 2026, pelo prego de USD 4.215,26;

d) Em 3 de abril de 2026, a Reclamada comunicou ao Reclamante o cancelamento dos
voos e informou-o da possibilidade de alteracdo da data, em voos |

sujeita a disponibilidade, ou de reembolso do bilhete ndo utilizado;
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e) Em 23 de abril de 2026, o Reclamante pediu um voo alternativo, tendo a Reclamada
informado nao existir disponibilidade naquele momento e indicado que voltasse a

contactar dentro de 48 horas;

f) Em 28 de abril de 2026, o Reclamante voltou a solicitar reencaminhamento a partir
de Lisboa, tendo a Reclamada indicado como proxima disponibilidade propria o dia

16 de junho de 2026;

g) Nesse contacto, a Reclamada propds também um itinerario com partida de Madrid
em 30 de abril, exigindo que o Reclamante suportasse a deslocagdo para Madrid e

eventuais despesas adicionais;

h) O Reclamante recusou a partida de Madrid, invocando restricdes de visto e

afirmando s6 poder sair do Espago Schengen por Portugal;

1) O Reclamante pediu expressamente o reencaminhamento, em classe executiva, nos
voos . operado pela British Airways entre Lisboa e Londres, e JL044, entre
Londres e Haneda, ambos em 30 de abril de 2026;

j) A Reclamada recusou pesquisar ou efetuar essa remarcacdo, afirmando que a
remarcagao noutras companhias aéreas «ja ndo ¢ permitida» pelas suas orientagdes
internas;

k) Em 29 de abril de 2026, o Reclamante adquiriu a British Airways, pelo prego de

€7.284,45, um bilhete totalmente flexivel em classe executiva, para viajar em 30 de

abril de Lisboa para Londres no voo |l ¢ de Londres para Haneda no voo
I
1) O Reclamante realizou a viagem ao abrigo do bilhete referido em k);

m) A Reclamada recusou reembolsar o custo do bilhete substitutivo, invocando
circunstancias extraordinarias decorrentes de restrigdes do espago aéreo e de

seguranga regional;

n) A Reclamada declarou nos autos aceitar o reembolso dos 80.000 Avios e dos

€230,51 relativos ao bilhete original.
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3.1.2. Factos nao provados

a) Que, depois de o Reclamante ter pedido o reencaminhamento, a Reclamada tenha

pesquisado lugares em voos operados por outras transportadoras;

b) Que os lugares nos voos |l indicados pelo Reclamante ndo estivessem
disponiveis para reencaminhamento ou ndao pudessem ser obtidos pelos canais

acessiveis a Reclamada;

c) Que a aquisi¢do ou reserva, pela Reclamada, de transporte alternativo para o
Reclamante representasse, em concreto, um sacrificio insuportavel a luz das

capacidades da empresa naquele momento;

d) Que existisse, em 29 de abril de 2026, outro itinerario em classe executiva, com
partida de Portugal em 30 de abril e chegada a Téquio em tempo comparavel, por
preco inferior;

e) Que o cancelamento e a subsequente atuagdo da Reclamada tenham causado ao
Reclamante uma lesdo psicoldgica ou sofrimento de gravidade superior aos

incoémodos, ansiedade e preocupagao inerentes a situagao.

3.2. Motivacao

A convicgdo do Tribunal resultou da apreciacdo critica da reclamagdo, da
contestagdo, dos bilhetes e comprovativos de pagamento, da comunicagdo de
cancelamento, da reserva hoteleira, das transcricoes das conversas em linha e da

correspondéncia posterior.

Os documentos demonstram ndo apenas que o Reclamante pediu
reencaminhamento, mas também que identificou & Reclamada, antes da viagem, uma

ligacdo concreta [l para 30 de abril.

A resposta da Reclamada ndo assentou na indisponibilidade comprovada desses
lugares nem numa avaliag@o individual do respetivo custo: o agente declarou, de forma
categdrica, que a remarca¢do noutras companhias «ja nao ¢ permitida». Esta afirmacao

sustenta a resposta negativa aos factos ndo provados a) e b).

O bilhete substitutivo e o respetivo recibo comprovam o itinerario, a classe de

transporte e o pagamento de €7.284,45.
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Embora se trate de preco muito elevado, a Reclamada nao identificou qualquer
alternativa comparavel mais econémica, nem demonstrou o custo que efetivamente

suportaria através de acordos comerciais, interline ou de alianca.

Também ndo juntou elementos financeiros ou operacionais relativos as suas

capacidades no momento relevante.

A comparagdo entre os €230,51 pagos em dinheiro, a que acresceram 80.000
Avios, ¢ o preco do bilhete substitutivo ndo permite concluir, por si s6, pela
despropor¢do do custo do reencaminhamento, uma vez que o0s Avios possuem
igualmente valor econdmico e constituiram parte da contrapartida do transporte

contratado.»

Quanto aos danos ndo patrimoniais, as comunica¢des revelam preocupagao,
insisténcia e frustragdo, mas nao provam sofrimento, afetagdo da saide ou outra

consequéncia com gravidade objetiva bastante.

O Reclamante acabou por realizar a viagem nas datas pretendidas.

4. DIREITO

4.1. Aplicabilidade do Regulamento (CE) n.° 261/2004

O Regulamento aplica-se porque a viagem tinha partida num aeroporto situado

no territério de um Estado-Membro, nos termos do artigo 3.°, n.° 1, alinea a).

O facto de o bilhete ter sido emitido no ambito de um programa de passageiro

frequente ndo exclui a sua aplicagdo, como resulta expressamente do artigo 3.°, n.° 3.

Tendo o cancelamento sido comunicado com mais de duas semanas de
antecedéncia, ndo ¢ devida a compensacao fixa prevista nos artigos 5.°, n.° 1, alinea c), e
7 o

Alias, o Reclamante ndo a peticiona.

Essa antecedéncia e as circunstancias extraordindrias invocadas ndo afastam,

porém, os direitos autdbnomos previstos no artigo 8.°.
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4.2. Obrigacao de reencaminhamento

Em caso de cancelamento, o artigo 5.°, n.° 1, alinea a), remete para o artigo 8.°.
Este confere ao passageiro uma escolha entre o reembolso do bilhete, o
reencaminhamento para o destino final, em condi¢des de transporte equivalentes e na
primeira oportunidade, ou o reencaminhamento em data posterior da sua conveniéncia,

sujeito a disponibilidade.

A escolha pertence ao passageiro. No caso, o Reclamante n3o escolheu o

reembolso: pediu, repetidamente, o reencaminhamento na primeira oportunidade.

A oferta de partida de Lisboa seis semanas mais tarde ndo satisfazia esse critério

quando existiam voos para o destino no préoprio dia previsto.

A alternativa de Madrid também ndo foi oferecida sem custo adicional, pois a
Reclamada pretendia que o passageiro organizasse e pagasse a deslocacdo até ao novo

aeroporto de partida.

Consequentemente, ainda que a razao relativa ao visto fosse estritamente pessoal,
como sustenta a Reclamada, isso ndo tornaria adequada a proposta de Madrid: a oferta
transferia para o passageiro os custos e a organizagdo da alteragdo do aeroporto de
partida. Basta esta condi¢do para que ndo corresponda ao reencaminhamento gratuito
imposto pelo artigo 8.°. A decisdo ndo assenta, por isso, na validade ou invalidade da

limitacdo documental invocada pelo Reclamante.

As orientagdes interpretativas da Comissdo Europeia esclarecem que a
transportadora deve suportar os custos do reencaminhamento e, incumprindo o dever de
o oferecer em condi¢des comparaveis € na primeira oportunidade, deve reembolsar o

custo do voo adquirido pelo passageiro.

O reencaminhamento pode e, quando necessario, deve recorrer a outra

transportadora, sem custo adicional, ainda que a tarifa seja superior a do servigo original.

No mesmo sentido, o TJUE declarou no Acérdao de 11 de junho de 2020,
Transportes Aéreos Portugueses, C-74/19, que a diligéncia exigivel pressupde o recurso

a todos os meios disponiveis para assegurar um reencaminhamento razoavel, satisfatorio
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e tao cedo quanto possivel, incluindo a procura de voos diretos ou indiretos operados

por outras transportadoras.

Uma orientagdo comercial interna ndo pode restringir um direito conferido por

regulamento da Unido, que ¢ obrigatdrio e diretamente aplicavel.

Acresce que, no Acoérdao de 29 de julho de 2019, Rusu, C-354/18, o TIUE
interpretou o artigo 8.° no sentido de incumbir a transportadora fornecer ao passageiro
informacao completa sobre todas as opgdes de reencaminhamento, ndo recaindo sobre

este a obrigagdo de pesquisar e obter, sem auxilio, os dados necessarios.

No presente processo, foi o proprio passageiro quem localizou e indicou uma

alternativa concreta; a Reclamada, em vez de a avaliar, recusou-a por principio.

A comunicac¢ao da Comissao de 2026 relativa a crise no Médio Oriente reafirma
que, em todos os cancelamentos, o passageiro conserva o direito de escolher entre

reembolso, reencaminhamento ou regresso.

As circunstancias extraordinarias podem excluir a compensagao fixa, mas nao

extinguem o dever de reencaminhamento.
4.3. O custo do bilhete substitutivo e o «sacrificio insuportavel»

A Reclamada invoca o Acordao do Tribunal de Justiga de 11 de junho de 2020,
Transportes Aéreos Portugueses, C-74/19, para sustentar que o custo do
reencaminhamento nao pode representar um «sacrificio insuportavely para a
transportadora aérea. Importa, porém, delimitar com rigor o alcance dessa
jurisprudéncia.

O processo C-74/19 respeitava as medidas razodveis exigiveis a transportadora
o

para se exonerar da compensacdo fixa prevista no artigo 7.° do Regulamento (CE) n.

261/2004, ao abrigo do artigo 5.°, n.° 3.

Nesse contexto, o Tribunal de Justica declarou que a transportadora deve
procurar um reencaminhamento satisfatorio, rapido e tdo proximo quanto possivel do
horario inicialmente previsto, incluindo através de voos diretos ou indiretos operados
por outras transportadoras, salvo se a realizagdo desse reencaminhamento constituir,
tendo em conta as capacidades da empresa no momento relevante, um sacrificio

insuportavel.
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O Tribunal de Justica ndo estabeleceu, porém, um limite geral ou uma propor¢ao
maxima para o custo do reencaminhamento devido nos termos do artigo 8.°. O
«sacrificio insuportavel» ndo pode, por isso, ser convertido numa dispensa abstrata do

dever de reencaminhamento sempre que a tarifa publicamente disponivel seja elevada.

Mesmo admitindo que esse critério de proporcionalidade deva ser ponderado na
execucao do artigo 8.° a sua aplicacdo ndo pode operar automaticamente em fungdo da
simples comparagdo entre 0 montante pago em dinheiro pelo bilhete original e o preco
comercial do bilhete substitutivo. Exige uma apreciacdo concreta das capacidades da
empresa no momento relevante, do custo que esta efetivamente suportaria para obter o

lugar e das alternativas de reencaminhamento disponiveis.

Tratando-se de facto impeditivo ou limitativo do direito invocado, o respetivo

onus da prova cabe a Reclamada, nos termos do artigo 342.°, n.° 2, do Codigo Civil.

A Reclamada limitou-se a caracterizar o prego do bilhete adquirido pelo
Reclamante como excecional e desproporcionado. Nao demonstrou qual seria o custo
que efetivamente suportaria para obter o lugar, se podia recorrer a mecanismos interline
ou aos parceiros da alianca, qual seria o impacto do reencaminhamento de um tnico
passageiro nas suas capacidades operacionais e financeiras, nem sequer que tenha

pesquisado a ligacdo concretamente indicada pelo Reclamante.

Pelo contrario, resulta das comunicagdes juntas aos autos que a recusa se baseou
numa orientagdo interna, formulada em termos absolutos, segundo a qual a remarcagao

noutras companhias aéreas «ja nao ¢ permitiday.

Uma orientacdo interna da transportadora ndo pode restringir os direitos

conferidos aos passageiros por normas diretamente aplicaveis da Unido Europeia.

A obrigacdo de procurar um reencaminhamento na primeira oportunidade nao se
encontra limitada aos voos operados pela propria transportadora, devendo esta, quando

necessario, considerar voos diretos ou indiretos operados por outras transportadoras.

O Reclamante adquiriu transporte para a mesma data, com destino ao mesmo
aeroporto € na mesma classe executiva do bilhete cancelado. Nao lhe era exigivel

aceitar uma desclassificacdo para classe economica com a finalidade de reduzir as
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consequéncias econdmicas do incumprimento da transportadora, uma vez que o artigo

8.% n.° 1, alinea b), assegura o reencaminhamento em condi¢des de transporte
equivalentes. Também nado ficou provado que existisse uma alternativa comparavel

menos onerosa.

A circunstancia de o bilhete substitutivo ser totalmente flexivel ndo interrompe o
nexo causal nem demonstra, por si s0, que o Reclamante tenha escolhido uma solugao

injustificadamente onerosa.

A Reclamada ndo provou que, no momento da aquisi¢do, estivesse disponivel
para compra uma tarifa nao flexivel, na mesma classe, para a mesma data ¢ com um
itinerario comparavel, por preco inferior. Nao pode, portanto, imputar-se ao Reclamante
a diferenca de prego eventualmente associada as condic¢des tarifarias do tnico bilhete

cuja concreta aquisicao e disponibilidade ficaram demonstradas.

A compra ocorreu apenas na véspera da viagem porque o Reclamante seguiu a
indicagdo inicial da Reclamada para voltar a contactd-la proximo da partida e aguardou
uma resposta definitiva quanto ao reencaminhamento. Depois de ter recebido a recusa,

adquiriu o transporte que lhe permitia realizar a viagem na data prevista.

Nao procede o argumento de que competia ao Reclamante demonstrar que o

lugar estava disponivel nos canais internos da transportadora.

O Reclamante provou a existéncia e a aquisicdo de um lugar comercialmente
disponivel. Era a Reclamada quem dispunha do conhecimento ¢ do acesso aos seus
sistemas, acordos interline, relagdes com parceiros e canais profissionais, competindo-

lhe demonstrar a alegada impossibilidade de reservar o lugar por esses meios.

Acresce que a recusa nao se baseou numa pesquisa efetuada sem éxito, mas na

referida orientagdo de ndo remarcar passageiros noutras transportadoras.

Também ndo existe despropor¢do juridicamente relevante pelo simples facto de

o bilhete original ter sido emitido mediante 80.000 Avios e o pagamento de €230,51.

O artigo 3.°, n.° 3, do Regulamento (CE) n.° 261/2004 equipara expressamente
os bilhetes emitidos no ambito de programas de passageiro frequente aos demais

bilhetes para efeitos da proteg¢ao nele estabelecida.
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A comparagao entre os €230,51 pagos em dinheiro, a que acresceram 80.000
Avios, e o prego do bilhete substitutivo ndo permite concluir, por si so, pela

desproporg¢do do custo do reencaminhamento.

Os Avios possuem valor economico e constituiram parte da contrapartida do
transporte contratado. Além disso, o direito ao reencaminhamento deve ser assegurado
sem pagamento suplementar ¢ em condi¢des comparaveis, ndo estando limitado ao

montante pago em moeda nem ao custo historico dos pontos utilizados.

O comportamento do Reclamante respeitou o dever de evitar o agravamento do
dano. Contactou a Reclamada em mais de uma ocasido, aguardou a proximidade da
partida conforme lhe fora indicado, sugeriu uma solugdo concreta e apenas comprou o
bilhete substitutivo depois de a Reclamada ter recusado o reencaminhamento através de

outras transportadoras.

Nao se demonstra culpa do lesado nem existe fundamento para reduzir a

indemnizag¢do nos termos do artigo 570.° do Codigo Civil.

A reserva hoteleira explica o interesse do Reclamante em manter a viagem nas
datas previstas, mas o valor do alojamento ndo ¢ objeto do pedido nem integra a

indemnizagao a arbitrar.

Verificam-se, assim, o incumprimento do dever de reencaminhamento, o dano
patrimonial comprovado ¢ o nexo de causalidade entre aquele incumprimento ¢ a
aquisi¢do do bilhete substitutivo. Nos termos dos artigos 562.° ¢ 563.° do Codigo Civil,
bem como do artigo 12.°, n.° 1, da Lei n.° 24/96, de 31 de julho, a Reclamada deve
reconstituir a situacdo que existiria se tivesse cumprido a sua obrigacdo, isto &,
assegurar ao Reclamante, sem custo adicional, transporte equivalente na primeira

oportunidade.
E, por isso, devido o reembolso de €7.284,45.

O Regulamento (CE) n.° 261/2004 ndo contém qualquer teto que limite o
reembolso do transporte substitutivo a um multiplo do preco ou do valor do bilhete

original.
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Nao cabe ao julgador introduzir, por via interpretativa, uma limitagdo que o
legislador da Unido n3o consagrou, sob pena de tornar ineficaz o direito ao
reencaminhamento precisamente nos periodos em que, devido a reducdo da oferta, as

tarifas disponiveis sdo mais elevadas.

O reembolso dos 80.000 Avios e dos €230,51 relativos ao bilhete original,
embora aceite pela Reclamada, ndo integra o pedido e corresponde a op¢ao alternativa

prevista no artigo 8.°, n.° 1, alinea a), do Regulamento.

Tendo o Reclamante escolhido o reencaminhamento e obtido tutela
correspondente ao respetivo custo, ndo ha lugar, nesta decisdo, a cumulacido das duas

opcoes.
4.4. Danos nao patrimoniais

Nos termos do artigo 496.°, n.° 1, do Cédigo Civil, apenas sdo indemnizaveis os

danos ndo patrimoniais que, pela sua gravidade, meregam a tutela do direito.

A ansiedade, a preocupacdo e a frustracdo descritas sdo compreensiveis, mas,
sem prova de consequéncias mais intensas e tendo a viagem sido realizada nas datas
pretendidas, permanecem no plano dos incomodos inerentes a perturbagdo contratual.

Improcede, por isso, o pedido de €500,00.

4.5. Juros

Sobre a quantia de €7.284,45 sdo devidos juros de mora, a taxa legal civil, desde
a citagdo da Reclamada para os presentes autos até integral pagamento, nos termos dos

artigos 805.°,n.° 1, ¢ 806.°, n.°s 1 e 2, do Cddigo Civil.

5. DECISAO

Pelo exposto, julga-se a reclamacdo parcialmente procedente e, em consequéncia:

1. Condena-se a Reclamada, NS -

pagar ao Reclamante, || || . 2 quantia de €7.284,45, correspondente ao

custo do bilhete de substituicao;

2. Condena-se a Reclamada no pagamento de juros de mora sobre a quantia referida

em 1., a taxa legal civil, desde a citagdo até integral pagamento;
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3. Absolve-se a Reclamada do pedido de pagamento de €500,00 a titulo de danos nao

patrimoniais.

Notifique.
30.07.26

O Arbitro,

\Joﬂio bg’; wanﬂo&o
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