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SENTENCA
SUMARIO:

I.  Nos termos do art° 1° do Regulamento (CE) n.° 261/2004 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 11 de fevereiro de 2004, sdo estabelecidos “os
direitos minimos dos passageiros, em caso de: a) Recusa de embarque contra
sua vontade; b) Cancelamento de voos; ¢) Atraso de voos."

Il. Qart.®5° estabelece que, em caso de cancelamento de um voo, os passageiros
tém direito a: a) Receber da transportadora aérea operadora assisténcia nos
termos do artigo 8.° e b) Receber da transportadora aérea operadora assisténcia
nos termos da alinea a) do n.° 1 e do n. 2 do artigo 9.°, bem como, em caso de
reencaminhamento quando a hora de partida razoavelmente prevista do novo
voo for, pelo menos, o dia apés a partida que estava programada para o voo
cancelado, a assisténcia especificada nas alineas b) e ¢) do n. 1 do artigo 9% e
¢) Receber da transportadora aérea operadora indemnizagao nos termos do
artigo 7.°,

lll. Ao abrigo do n.° 4 do referido artigo, o 6nus da prova relativamente a questio
de saber se e quando foi o passageiro informado do cancelamento, recai sobre
a transportadora aérea operadora.

IV. O artigo 7.° estabelece o direito a indemnizagdo. Os passageiros devem receber
uma indemnizagdo no valor de: b) 400 euros para todos os voos
intracomunitarios com mais de 1 500 quilémetros e para todos os outros voos

entre 1 500 e 3 500 quilémetros,
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A) RELATORIO:
No dia 22/07/2022, o Reclamante

residente n: apresentou reclamagéo contra a
Reclamada _com sede
no

alegando, essencialmente, o sequinte:

1) No dia 15 de julho do corrente ano, comprou um bilhete de avido através do website

_para uma viagem entre tendo pago pela mesma o montante

de €.83,30, através de cartdo de crédito;
2) O bilhete adquirido dizia respeito a um voo da comon.®
, @ realizar no dia 06/07/2022, com saida de prevista para as 21h15 e chegada ao

as 22h55;

3) Realizou o check-in para o referido voo, tendo sido emitido o boarding pass com a

referéncia e atribuido o lugar
4)  No dia previsto para o voo apresentou-se no aeroporto de . nelas 18h00, bem

antes do término da hora de embarque — 20h45, e tendo-se dirigido aos respetivos painéis
informativos de partida do voo, por forma a ver a respetiva porta desembarque, verificou para seu
espanto e grande afligio que o voo ndo constava da lista de partidas para aquele dia;

5) Perante esta constatagao, dirigiu-se a um dos balcdes de atendimento especial para
voos da e foi informado de que tal voo nao existia, ou seja, ndo estava prevista a sua
realizagéo;

6) Apresentou o boarding pass para o referido voo que comprovava que tinha comprado
um lugar para o mesmo e informou que nunca teve nenhum contacto por parte da a
comunicar o cancelamento, pelo que solicitou uma justificagao face a informagfo que lhe foi
transmitida;

7)  Néo lhe foi dada qualquer justificagéo, tendo sido informado que teria de contactar o
call center da companhia aérea para esclarecer o sucedido e resolver a situagdo, porventura
reagendando a sua partida para o voo que a companhia aérea tinha agendado para o dia seguinte,
ou seja, dia 07/07/2022, com salda as 20h55;

8) Telefonou para o niimero telefonico que lhe foi indicado, mas apds longos minutos de
chamada em espera ninguém atendeu, pelo que acabou por desistir tendo em conta o adiantar da
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hora e também o exorbitante montante que estava a pagar, pois tratava-se de uma chamada
internacional;

9) Sentiu-se impotente por nada conseguir resolver e imensamente aflito pelo facto de
ninguém no aeroporto lhe prestar qualquer tipo de apoio;

10) Mais tarde e por um mero acaso, dirigiu-se novamente ao balc&o de atendimento a que
tinha recorrido anteriormente, solicitou que verificassem se o seu nome constava da lista de
passageiros do voo agendado para o dia 07/07/2022, facto que lhe foi confirmado;

11) Ou seja, a companhia aérea cancelou o voo para o qual tinha comprado bilhete e
colocou-o na lista de passageiros do voo agendado para o dia seguinte, sem |he dar conhecimento
e qualquer tipo de satisfagao;

12) Perante esse facto, fez de imediato o check-in para o voo do dia 07/07/2022 com a
referéncia a mesma do voo cancelado;

13) Considerando o adiantar da hora e que n&o tinha condigbes financeiras para pagar
uma outra noite de alojamento na cidade de 2 0s gastos de deslocagio associados, optou
por permanecer no aeroporto ate ao dia seguinte, limitando, assim, as suas despesas unicamente
as refeicdes: jantar de dia 06/07/2022, pequeno-almogo, almogo e jantar do dia 07/07/2022;

14) Passou uma noite extremamente desconfortével no aeroporto, sem dormir e condicdes
para tratar da sua higiene pessoal e sempre com receio de algo vir a correr mal com o novo voo;

15) Ja no dia 07/07/2022 e chegada a hora do embarque para o novo voo, a afligdo e receio
voltaram a tomar conta de si, pois ndo era apresentado nos painéis informativos qual a porta de
embarque para o voo;

16) A partida do avido estava agendada para as 20h55 e a essa hora ainda nio havia
informag&o sobre a porta de embarque;

17) Ja mais tarde finalmente foi dada informagao para embarque, tendo o avido descolado
as 22h09 e chegado ao destino pelas 23h11;

18) Para além do cancelamento do voo do dia anterior, o do dia 07/07 partiu com mais de
uma hora de atraso;

19) Finalmente chegado a para grande alivio seu, efetuou no dia seguinte, isto €,
no dia 08/07/2022, a respetiva reclamagéo junto da companhia aérea sobre a qual ainda néo

obteve qualquer resposta.
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Peticiona indemnizagdo no valor de €500,00 pelos gastos com refeicdes e para

compensar o transtorno e o desgaste emocional e fisico.
"

Em contestacdo, a Reclamada contra-alegou nos seguintes termos:

1) O Reclamante peticiona uma compensagéo no valor de EUR 500,00, pelo “enorme
transtorno causado, o desgaste emocional e fisico” e, ainda, gastos adicionais com refeigges;

2) A causa de pedir do Reclamante é o cancelamento do programado para
ser operado pela Reclamada no dia 06 de julho de 2022;

3) Reconhece, porém, o Reclamante que, tendo-se dirigido aos painéis informativos de
partida dos voos, verificou que “o voo néo constava da lista de partidas para aquele dia";

4)  Significa isto que, de facto, 0 voo ndo fora cancelado de forma inesperada; alias, se
assim fosse, essa indicagdo apareceria nesses mesmos painéis;

5) Pelo contrério, 0 voo ndo constava da lista de partidas, pois, como bem informaram o
Reclamante quando este se dirigiu ao balc&o de atendimento, “esse voo ndo existia” / "ndo estava
prevista a sua realizagao";

6) Sucede, porém, que, contrariamente ao alegado pelo Reclamante, a informou-
0 acerca da alterag&o da sua reserva, nomeadamente acerca da reprogramag&o do voc
para o dia imediatamente seguinte, 07 de julho de 2022;

7) Alias, esta comunicagdo foi enviada logo no dia 16 de junho;

8) Resulta claramente do printscreen do sistema que, no dia 16 de junho, foi remetida
uma comunicag&o ao passageiro . , titular da reserva informando-o de
que o voo havia sido cancelado e que este poderia, ao seu critério, optar por um outro voo, obter
um voucher ou um reembolso;

9) Para salvaguardar as opgBes deste passageiro, a easyJet procedeu, desde logo, &
reserva de um lugar no voo do dia seguinte, por ser o primeiro voo disponivel para o destino
pretendido pelo Reclamante;

10) Resulta ainda da informagdo constante do sistema da Reclamada que o e-mail
associado a reserva do Reclamante era o , tendo

sido para esse enderego que a Reclamada dirigiu a comunicag&o;
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11) Neste cenério, ndo se pode perder de vista o facto de que o Reclamante ndo adquiriu
a sua viagem diretamente a Reclamada, mas antes a uma agéncia de viagens online,
nomeadamente &

12) Pelo que tera sido esta a indicar o contacto de e-mail a utilizar pela ' para efeitos
de comunicagbes;

13) Se assim &, e tendo a utilizado esse mesmo e-mail, entdo ndo pode ser
responsabilizada por a informagao néo lhe ter chegado ou néo Ihe ter sido transmitida;

14) Quando os bilhetes sdo adquiridos através de agéncias de viagens, as transportadoras
n&o tém forma de contactar diretamente o passageiro, apenas tendo ao seu dispor a informagéo
que é associada a reserva - nomeadamente os contactos a essa associados;

15) No presente caso, foi associado um contacto de e-mail, para o qual a remeteu
uma comunicag&o sobre a alteragdo do voo, desconhecendo a Reclamada — sem obrigagéo de
conhecer - se esse e-mail pertence, efetivamente, ao Reclamante, ou porque é que a agéncia de
viagens n&o lhe transmitiu esta informag&o;

16) Se o Gnico contacto inserido na reserva do Reclamante era aquele supra identificado,
a Reclamada estava impossibilitada de o contactar de qualquer outra forma — alias, tanto quando
era do seu conhecimento, aquele era o enderego de e-mail do passageiro;

17) Assim, a ndo pode ser responsabilizada pela falta de informagéo acerca do
cancelamento, a qual - a ter ocorrido — apenas podera ser atribuida & agéncia de viagens que
intermediou a aquisi¢do dos bilhetes e indicou um email que ndo permitia o contacto direto com o
passageiro;

18) Uma vez que a tomou todas as diligéncias necessarias para que o passageiro
fosse informado acerca das alteragdes a sua reserva com uma antecedéncia razoavel (como,
alias, exigido pelo Regulamento (CE) n.® 261/2004), nada Ihe pode ser exigido.

A audiéncia realizou-se no dia 18/10/2022, nas instalagdes do TRIAVE em Guimaraes, para

a qual as partes foram devidamente convocadas.

B) COMPETENCIA DO TRIBUNAL, LEGITIMIDADE DAS PARTES E NATUREZA DO
LITIGIO
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O conflito que opde as partes corresponde a um conflito de consumo, nos termos definidos
no n.° 2 do art.° 4 do Regulamento do TRIAVE e no art.® 2° da Lei n.° 144/2015 (Lei de RAL), de
08/09, por estarmos perante um consumidor, por um lado, nos termos definidos no art.® 2° da Lei
n.° 24/96, de 31/07 e alinea d) do art.” 3° da Lei n.® 144/2015, e um prestador de servios, por outro,
nos termos definidos na alinea e) do art.° 3° da Lei n.° 144/2015.

Consequentemente, o Tribunal & competente em razio da matéria e esta sujeito & arbitragem
necessaria nos termos do art.° 14° da Lei de Defesa do Consumidor.

E também territorialmente competente, por verificagéo dos pressupostos previstos no art.® 5°
do Regulamento do TRIAVE.

Fixa-se, nos termos dos arts.® 297° e 306° do CPC, em €500,00 o valor da agdo. Assim, é
este tribunal competente em raz&o do valor por ndo se encontrar ultrapassado o valor da algada dos
Tribunais da Relagéo (€30.000,00), nos termos do art. 6 do Regulamento do TRIAVE.

As partes tém legitimidade, definida pelo seu interesse direto em demandar e contradizer,
respetivamente, nos termos do art.° 30° do CPC.

N&o ha nulidades, excegdes ou outras questdes prévias de que se deva conhecer, pelo que

cumpre apreciar e decidir,

C) OBJETO DO LITIGIO
Pela presente agdo cumpre apreciar e decidir se o Reclamante tem direito a obter uma
compensagéo de €500,00 pelos transtornos, desgaste fisico e emocional e custos com refeigdes,

por cancelamento do voo.

D) MATERIA DE FACTO

Factos provados:
Foram provados os seguintes factos_com relevancia para a decisdo da causa:

1) No dia 15/07/2022, o Reclamante comprou um bilhete de avido através do website

1 para uma viagem entre . operado pela Reclamada, com o n.°
a realizar-se no dia 06/07/2022, com saida de prevista para as 21h15 e chegada
ao as 22h55;

2) O Reclamante realizou o check-in para o referido voo, tendo sido emitido o

com a referéncia " e atribuido o lugar 23 A;
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3)  No dia previsto para o voo o Reclamante apresentou-se no aeroporto de
pelas 18h00 e verificou que o voo ndo constava da lista de partidas para aquele dia;

4) O Reclamante dirigiu-se a um dos balcGes de atendimento e foi informado de que a
realizagdo do voo nio estava prevista;

5) O Reclamante telefonou para o nimero telefonico que |he foi indicado, mas apés
longos minutos de chamada em espera ninguém atendeu, pelo que acabou por desistir tendo em
conta o adiantar da hora & montante que estava a pagar a titulo de chamada internacional;

6) O Reclamante sentiu-se impotente por nada conseguir resolver e aflito pelo facto de
ninguem no aeroporto |he prestar qualquer tipo de apoio;

7)  Mais tarde, o Reclamante dirigiu-se novamente ao balcéo de atendimento e solicitou
que verificassem se o seu nome constava da lista de passageiros do voo agendado para o dia
07/07/2022, facto que Ihe foi confirmado:

8) A Reclamada cancelou o voo para o qual o Reclamante tinha comprado bilhete e
colocou-0 na lista de passageiros do voo agendado para o dia seguinte;

9) O Reclamante optou por permanecer no aeroporto até ao dia seguinte, onde realizou
as refeicBes até & hora do voo, as 20h55;

10) O Reclamante passou a noite desconfortavel, sem dormir e sem condicées para tratar
da sua higiene pessoal;

11) O voo agendado para o dia 07/07/2022 iniciou-se as 22h09 e o avido chegou ao destino
as 23h11,

Factos nao provados:
N&o foram provados os seguintes factos com relevancia para a decisao da causa:

a) A Reclamada informou o Reclamante acerca da alteragio da sua reserva,
nomeadamente acerca da reprogramagao do voo para o dia imediatamente seguinte;
b) A comunicagdo foi enviada no dia 16 de junho ao passageiro , informando-
0 de que o voo havia sido cancelado e que este poderia, ao seu critério, optar por um outro voo,
obter um voucher ou um reembolso;
¢c) O e-mail associado a reserva do Reclamante era 0
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E) FUNDAMENTAGAO DA MATERIA DE FACTO

Para a fixagdo da matéria de facto foram relevantes as declaragdes do Reclamante, o
depoimento da testemunha e os documentos juntos aos autos.

Quanto a matéria provada, o ponto 1) ficou demonstrado pelos docs. 1 e 2 juntos aos autos
pelo Reclamante, dos quais se confirma a data da reserva, a data do voo, 0s pontos de partida e
chegada e a indicagdo do email utilizado pelo Reclamante —
Considerando esta indicagéo junto da agéncia de viagens onde o voo for auguindo e tendo em
conta que a Reclamada nao conseguiu demonstrar que, de facto, a agéncia de viagens lhe tenha
transmitido outro email aquando da confirmagdo do voo, ndo foram demonstrados os factos

vertidos nas alienas a), b) e ¢) da matéria ndo provada. Releva ainda o facto de o Reclamante
ter referido que ndo recebeu qualquer e-mail nos moldes descritos pela Reclamada e que
desconhece o enderego eletrénico indicado, ou seja, ndo houve confissdo quanto a esta matéria.
Dos documentos juntos pela Reclamada n&o se retira a prova que a Reclamada pretende fazer
com a sua juncdo. Apesar de se admitir que a informagdo tenha sido enviada para o e-mail
mencionado pela Reclamada, n&o ficou demonstrado que o e-mail pertenca ao Reclamante —
muito pelo contrario — nem que a agéncia de viagens tenha comunicado aquele enderego, sendo
até pouco crivel que tal tenha acontecido, face ao e-mail associado & reserva realizada pelo
Reclamante.

O ponto 2) ficou provado pelo doc. 3 junto pelo Reclamante.

Os pontos 3) 4), 5), 6) e 7) ficaram provados pelas declaragdes do Reclamante e da
testemunha. Pelo Reclamante foi dito que chegou ao aeroporto muito cedo e que se deparou com
a falta de informag&o quanto ao seu voo, tendo-se dirigido ao balc&o para solicitar informagdes e,
posteriormente, contactado por telefone mas sem sucesso, acrescentando que sofre de ansiedade
e toda a situagéo o perturbou bastante e o deixou aflito. Estes factos foram corroborados pela
testemunha, sua namorada, que o0 acompanhava na altura e que referiu ter voo agendado para
mais cedo do que o do Reclamante, sensivelmente uma hora. Referiu que esteve com o
Reclamante até a hora do seu voo e que, quando embarcou, a situagio ainda ndo estava resolvida.
Acrescentou que, quando chegou ac 0 Reclamante Ihe comunicou as diligéncias que havia
realizado, nomeadamente, o pedido de informagdo ao balcdo, os telefonemas realizados e o
reagendamento para o dia seguinte. Referiu, ainda, que o Reclamante estava muito preocupado
e ansioso com toda a situagdo. Pelo Reclamante foi, ainda, dito que comprou o bilhete no dia
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15/06, que, segundo informagao prestada pela Reclamada nos autos o voo foi cancelado a 16/06,
mas que o check-in foi realizado depois.

O ponto 8) resultou demanstrado pelo doc. 4.

O ponto 9) ficou demonstrado pelas declaragdes do Reclamante que referiu ter optado por
n&o sair do aeroporto, face aos custos associados e por ter receio de haver novas alteragdes em
relagd@o ao voo, tendo ainda referido que jantou no dia 06/07 e tomou o pequenc-almogo, almogou
e jantou no dia 07/07. Também referiu que n&o Ihe foi disponibilizada assisténcia para refeicdes
por parte da Reclamada. No entanto, ndo juntou os comprovativos das despesas, motivo pelo qual
0 custo n&o foi demonstrado. Pelo Reclamante foi ainda dito que passou a noite desconfortavel e
sem condigdes para fazer a sua higiene pessoal (ponto 10).

Quanto ao ponto 11), ficou provado pelo doc. 5 junto pelo Reclamante e pelas declaragdes
da testemunha que referiu que foi buscar o Reclamante ao por volta das 23h00 e que o

aviao ja chegou depois dessa hora.

F) FUNDAMENTAGAO DE DIREITO

Nos termos do art.® 1° do Regulamento (CE) n.° 261/2004 do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 11 de fevereiro de 2004, séo estabelecidos “os direitos minimos dos passageiros,
em caso de: a) Recusa de embarque contra sua vontade; b) Cancelamento de voos; ¢) Atraso de
v0os.,"

O art.® 5° estabelece que, em caso de cancelamento de um voo, 0s passageiros tém direito
a: a) Receber da transportadora aérea operadora assisténcia nos termos do artigo 8.° e b)
Receber da transportadora aérea operadora assisténcia nos termos da alinea a) do n.° 1 e do
n. 2 do artigo 9.°% bem como, em caso de reencaminhamento quando a hora de partida
razoavelmente prevista do novo voo for, pelo menos, o dia ap6s a partida que estava programada
para 0 voo cancelado, a assisténcia especificada nas alineas b) e ¢) do n. 1 do artigo 9° e c)
Receber da transportadora aérea operadora indemnizagao nos termos do artigo 7.°.

A indemnizag&o n&o sera devida se i) tiverem sido informados do cancelamento pelo menos
duas semanas antes da hora programada de partida, ou ii) tiverem sido informados do
cancelamento entre duas semanas e sete dias antes da hora programada de partida e se lhes tiver
sido oferecido reencaminhamento que lhes permitisse partir até duas horas antes da hora
programada de partida e chegar ao destino final até quatro horas depois da hora programada de
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chegada, ou iii) tiverem sido informados do cancelamento menos de sete dias antes da hora
programada de partida e se lhes tiver sido oferecido reencaminhamento que lhes permitisse partir
até uma hora antes da hora programada de partida e chegar ao destino final até duas horas depois
da hora programada de chegada (n.° 1).

A transportadora aérea operadora néo é obrigada a pagar uma indemnizago nos termos
do artigo 7.°, se puder provar que o cancelamento se ficou a dever a circunstancias extraordinarias
que ndo poderiam fter sido evitadas mesmo que tivessem sido tomadas todas as medidas
razoaveis (n.° 3),

Ao abrigo do n.° 4 do referido artigo, o 6nus da prova relativamente & questao de saber se
e quando foi o passageiro informado do cancelamento, recai sobre a transportadora aérea
operadora.

O artigo 7.° estabelece o direito a indemnizagdo. Os passageiros devem receber uma
indemnizag&o no valor de: a) 250 euros para todos os voos até 1 500 quildmetros; b) 400 euros
para todos os voos intracomunitarios com mais de 1 500 quilémetros e para todos os outros
voos entre 1 500 e 3 500 quilémetros; c) 600 euros para todos os voos hao abrangidos pelas
alineas a) ou b).

Considerando que a Reclamada n&o conseguiu demonstrar que comunicou, previamente,
0 cancelamento do voo ao Reclamante, ¢ responsavel pelo pagamento da indemnizagao prevista
no Regulamento comunitario, sendo que, estando em causa um voo com mais de 1500 km (e
menos de 3500 km), tem o Reclamante direito a uma indemnizagéo no valor de €400,00. O
Regulamento impde um limite minimo de direitos a atribuir aos passageiros, pelo que podera haver
lugar a indemnizag&o mais elevada mediante a respetiva prova. Ora, o Reclamante no conseguiu
demonstrar os custos em que incorreu com refeicdes nem danos néo patrimoniais que obriguem
a Reclamada ao pagamento de uma indemnizagéo superior & prevista. De facto, embora tenha
ficado demonstrado que o Reclamante ficou preocupado e aflito com toda a situagdo e que tenha
passado uma noite desconfortavel no aeroporto - o que na verdade & facto notorio - tais danos
ndo assumem gravidade suficiente para impor uma indemnizagéo superior & que se encontra
prevista, a qual abarca danos patrimoniais e nio patrimoniais. Por outro lado, o facto de o
Reclamante sofrer de ansiedade e experienciar, por via disso, maior afligao, transtorno e stress,
nao lhe confere direito a indemnizag&o superior, uma vez que a indemnizagéo tem de ser apurada
com base no criterio do consumidor médio e de forma objetiva.
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Neste sentido, veja-se o Ac. do Tribunal da Relaggo de Lisboa de 29/05/2013: “a fixagdo da
indemnizagéo por danos néo patrimoniais esté dependente da sua gravidade, que justifique
merecer a futela do direito - art. 496.° n.° 1, do Cédigo Civil (...). A gravidade do dano néo
patrimonial & medida por um padréo objetivo e, por outro lado, é apreciada em fungéo da tutela do
direito.”

Tambem no predmbulo do Reg. CE 261/2004 é reconhecido que “As recusas de embarque
& 0 cancelamento ou atraso consideravel dos voos causam sérios transtornos e inconvenientes
a0s passageiros (ponto 2 dos considerandos), motivando, assim, a fixagao de indemnizaco aos
passageiros afetados.

DECISAO:

Julgo a reclamagdo parcialmente procedente e, em consequéncia, condeno a
Reclamada ao pagamento de €400,00 a titulo de indemnizagéo pelo cancelamento do voo.

Notifique.
Guimaraes, 20 de novembro de 2022
O Arbitro,
Lucia Miranda

(assinado digitalmente)
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