POLITICA DE REEMBOLSO E COMPENSAGCAO COMPLEMENTAR
1. Objetivo

Estabelecer critérios claros, justos e transparentes para a devolugdo de valores e
possiveis compensacdes a clientes, reforgando o compromisso da CWB TRAVEL com os

direitos do consumidor e as normas da legislagao portuguesa e da Unido Europeia.
2. Ambito

Aplicavel a todos os servigos turisticos prestados pela CWB TRAVEL em Portugal e

no exterior, abrangendo clientes finais, parceiros e terceiros contratados.
3. Procedimentos de Reembolso

« Direito ao reembolso: O cliente tem direito a devolugdo de valores pagos nas
situacdes previstas na Politica de Cancelamento, por desisténcia do servico
(dentro dos prazos estabelecidos), cancelamento por motivo de forga maior,
impossibilidade de presta¢ao do servigo por parte da CWB TRAVEL ou outras

situacdes previstas em lei.

o Prazos: Os reembolsos serdo processados no prazo maximo de 14 dias ap6s
a confirmacao do direito ao reembolso, conforme a legislagao europeia, salvo

se outro prazo for combinado por escrito.

o Forma de devolugao: O reembolso sera realizado, preferencialmente, pelo
mesmo método de pagamento utilizado pelo cliente. Se ndo for possivel, sera

feito por transferéncia bancaria para IBAN formalizado pelo cliente.

» Descontos previstos: Custos de bilhetes ndo reembolsaveis adquiridos para
terceiros, taxas bancérias ou custos comprovadamente irrecuperaveis

poderdo ser deduzidos do valor devolvido.
4. Compensagdo Complementar

o Responsabilidade objetiva: Se houver falha comprovada da CWB TRAVEL
(como ndo prestagdo do servigo, atraso relevante sem justificativa ou
prestacdo deficitaria), sera estudada compensag¢do além do reembolso,

podendo incluir:

o Crédito para novo servigo no valor equivalente ao impacto sofrido.



« Pagamento de compensacdo financeira adequada ao prejuizo

comprovado.

o Custos extraordinarios incorridos pelo cliente e que estejam
devidamente documentados (ex: deslocamento alternativo, perdas

diretas).

« Limites: Esta excluida qualquer compensacao indireta (ex: perdas de lucro,
oportunidades comerciais ou férias), exceto se determinada por sentenca
judicial.

o Solucoes alternativas: Sempre que possivel, a CWB TRAVEL oferece a

remarcacgao do servico, atualizagao para categoria superior ou outro beneficio

como compensacao voluntaria além das obrigacgdes legais.
5. Procedimento para Solicitacdo

« A solicitacdo deve ser feita por escrito em até 7 dias corridos ap6s o evento
que motivou o pedido, indicando dados completos da reserva e demonstrando

as razdes do pedido.

« A CWB TRAVEL respondera em até 5 dias uteis, indicando os tramites e dando

parecer fundamentado.

e Em caso de divergéncia, o cliente pode recorrer a Resolugdo Alternativa de

Litigios (RAL) ou formalizar reclamacao no Livro de Reclamacgdes Eletrénico.
6. Disposicgdes Finais

o Esta politica complementa e se articula com as demais (Cancelamento,
Reservas, Condigdes Gerais), prevalecendo sempre o que for mais benéfico

ao cliente no limite da lei.

e A politica sera revista e aprimorada periodicamente para adequagdo as

melhores praticas e atualizagdes legais.

A CWB TRAVEL reafirma, por meio desta politica, 0 seu compromisso com a ética, a
confianga e a valorizagdo dos clientes em todas as situagdes que requeiram reembolso ou

compensagao complementar.



