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Processo: 2709/2021
Demandante: A
Demandadas: B

Resumo: 1. O DL n? 17/2018 de 8 de Marco veio estabelecer o regime de acesso e de exercicio da
atividade das agéncias de viagens e turismo, e transpds para a ordem juridica nacional a Diretiva
(UE) 2015/2302, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, relativa as
viagens organizadas e aos servigos de viagem conexos, com o objetivo de contribuir para o bom
funcionamento do mercado interno e alcangar um nivel de defesa do consumidor elevado e o mais
uniforme possivel, através da aproximac@o das disposicbes legislativas, regulamentares e
administrativas dos Estados-Membros em matéria de contratos celebrados entre viajantes e
operadores, relativos a viagens organizadas e servi¢os de viagem conexos;

2. As agéncias de viagens desenvolvem a titulo principal atividades prdprias (art® 39),
designadamente a organizagdo e venda de viagens organizadas e facilitacio de servigos conexos,
quando o facilitador receba pagamentos do viajante, respeitante aos servigos prestados por
terceiros e a representacdo de outras agéncias de viagens e turismo, nacionais ou estrangeiras,
bem como a intermediag¢do na venda dos respetivos produtos (alin. a) e b));

3. Para efeitos deste diploma, ndo se considera viagem organizada, nem servico de viagem
conexo, aqueles em que a agéncia de viagens e turismo se limita a intervir como mera
intermedidria em vendas ou reservas de servicos de viagens avulsos solicitados pelo cliente, (n° 2
do art? 29);

4. No caso concreto, néio se provou ter sido adquirida uma viagem organizada ou servigo de
viagem conexo, pelo que ndo é aplicdvel o respetivo regime juridico;

5. A Demandada, agéncia de viagens, quando se limita a vender ou reservar viagens avulsas
solicitadas pelo cliente, atua na qualidade de intermedidria na celebragdo do contrato de
transporte aéreo e de alojamento (entre cliente e fornecedor/prestador), pelo que é exigivel o
cumprimento das obrigagdes por si assumidas, neste Gmbito.

A — Relatério

1. Reclamacgdo da Demandante e posi¢do da Demandada

1.1 A Demandante formalizou no dia 8 de Novembro de 2021, junto do CNIACC/Centro Nacional
de Informacgdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo, reclamacdo contra a Demandada,
(aqui, também e apenas, B) nos termos da qual vem peticionar o reembolso da quantia
liquidada de €1.102,539, relativa
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v" a0 voo de regresso da viagem de avido (Ibiza-Lisboa), cancelado pela T, no valor de
€191,48,

v" a0 montante de £794,06, pago pela estadia no Hotel MP, que n3o usufruiu, e

v" aoreembolso do custo da chamada telefdnica realizada para o nimero de contacto
de reclamacgdo — Espanha/RUssia, de €116,999.

Alega, em sintese:

a. No dia 25 de Julho de 2021, fez uma reserva de viagem de avido, voo de ida e volta
Lisboa/lbiza, e hotel, na B e para duas pessoas, no valor de €1.050,88, a realizar entre 10
e 16 de Agosto de 2021;

b. No dia 30 de Julho de 2021, a T fez alteragBes no voo de regresso — a B informou a
alteracdo e sugeriu o contacto com os servicos de apoio, o que fez;

c. A Unica alternativa proposta pela T era o regresso no dia 15 de Agosto, mas a B ndo
devolveria a noite de hotel (15 para 16 de Agosto);

d. Entdo, solicitou o reembolso do voo de regresso, e fez nova reserva da viagem para duas
pessoas, (através de outra plataforma, e ndo da B), com o custo de €153,99;

e. Fez (6.08.2021), o pedido de reembolso e indemnizagdo a T, pelo cancelamento do voo
do dia 16 de Agosto — mesmo sabendo que a B estava a tratar do assunto;

f. Ao chegarao Hotel MP, reservado, ndo foi encontrada qualquer reserva, pelo que decidiu
pedir o reembolso do hotel pago a B, e fazer uma nova reserva num outro hotel - ndo
através da B —e com o custo de €980,76;

g. Nodia 19.08.2021, recebeu mail da B com informacdo da inexisténcia de problema com
reserva no hotel MP, e que a mesma ndo era reembolsdvel —o que, também, ndo aceitou;

h. RecebeurespostadaT, relativa ao pedido de reembolso e indemnizacdo, informando ndo
ter direito a indemnizacdo, e que o pedido de reembolso tem de ser realizado pela B
(25/26 de Agosto);

i. Preencheu novo formuldrio de reclamacdo (1.09.21), e em 19.10.21 recebeu resposta da
BS a reclamacdo do dia 24.08.21, no site, mencionando que ndo havia lugar a qualquer
reembolso do voo de regresso cancelado pela T, e que o reembolso do hotel seria no
montante de €444,48.

j. Em 29.10.2021, a B envia nova fatura tendo em consideragao o valor que ia reembolsar
— total da viagem €349,58 (hotel) e €123,98 (voo Lisboa/lbiza), de €473,56.

Juntou: Comprovativo da reserva dos voos e do alojamento, dos montantes pagos (de €794,06
pelo Hotel e €123,98 + €191,48 pelas viagens), comprovativo da comunicagdo da alteracdo do
voo da T; comprovativo da reserva do voo de regresso (16.08.21) por outra transportadora,
(€153,99), comprovativo do cancelamento do voo da T de 16.08.21, e respetiva reclamacao,
comprovativo da nova reserva de hotel e custo de €980,76, comunica¢des trocadas coma Be T
no ambito das reclamagdes apresentadas, fatura emitida pela B com o custo da viagem de
€473,56 (€349,58 do Hotel, e €123,98 relativo ao voo Lisboa/lbiza), extrato do cartdo de crédito
comprovativo dos pagamentos efetuados, fatura da NOS com o custo das
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1.2. A Demandada B devidamente notificada, para a morada da sua sede, da reclamacdo
apresentada pelo Demandante, para contestar, querendo, e da audiéncia arbitral - tudo
conforme o art? 142 da Lei n2 24/96 de 31 de Julho (na redacdo da Lei n2 63/2019 de 16.08), a
Lei n? 63/2011 de 14 de Dezembro (LAV), (designadamente, dos seus art2 302 e 339), e o
Regulamento do CNIACC (art? 189) - nada disse, nem compareceu a audiéncia de julgamento.

As comunicagBes, acompanhadas da reclamacdo do Demandante, foram remetidas para a
morada e sede da Demandada, por correio eletrénico e carta registada e com prova de depdsito,
em 30.11.2021, 20.12.2021, 14.01.2021, 17.02.2022, tudo como consta do processo.

1.3. O CNIACC procedeu a verificagdo da morada da sede da Demandada, através de consulta no
Portal da Justica - https://publicacoes.mj.pt/pesquisa.aspx.

A Demandada B estd ativa, e mantém a sua sede na Rua ....,, em Portugal.

B - Saneador

1. Do Tribunal Arbitral
A Lei 144/2015 de 8 de Setembro transpds para a ordem juridica nacional a Diretiva 2013/11/UE
do Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de Maio, sobre a resolucdo alternativa de litigios de
consumo (RAL), e estabeleceu os principios e regras a que deve obedecer o funcionamento das
entidades de resolugdo alternativa de litigios e o respetivo enquadramento juridico (arte12).

Assim, a Lei RAL é aplicdvel aos procedimentos quando os mesmos sejam iniciados por
consumidor contra um fornecedor de bens ou prestador de servicos e respeitem a obrigaces
contratuais resultantes de contratos de compra e venda ou de prestacdo de servicos, celebrados
entre vendedores ou prestadores (pessoa coletiva) e consumidores residentes em Portugal.

O Centro Nacional de Informacgdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo (CNIACC), faz parte
integrante da Rede de Arbitragem de Consumo, sendo um meio de resolugdo alternativa de
litigios (RAL), o que decorre desde logo do art? 12 do seu Regulamento.

Para prossecucdo deste fim, o Centro utiliza os procedimentos previstos na Lei RAL, incluindo a
arbitragem necessaria - sendo certo que, também, estd prevista a submissdo de litigios de
consumo a decisdo deste tribunal através de convencgado das partes (sob a forma de compromisso
arbitral ou clausula compromisséria).

De acordo com 0s n% 2 e 3 do art? 142 da Lei 24/96 de 31 de Julho (LDC), na redagdo da Lei
63/2019 de 16 de Agosto, os conflitos de consumo de reduzido valor econdmico (ou seja, até
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instancia), estdo sujeitos a arbitragem necessdria quando, por opcdo DE ARBITRAGEM
expressa dos consumidores, sejam submetidos a apreciacdo de tribunal arbitral adstrito aos
centros de arbitragem de conflitos de consumo legalmente autorizados (cfr. n2 1 do art? 109 do
Regulamento).

Por outro lado, e ainda, o CNIACC tem competéncia geografica de ambito nacional e atuagdo
supletiva, relativamente aos restantes centros de arbitragem de consumo.
Como decorre do respetivo Regulamento, nomeadamente do art? 39.

A toda a causa é atribuido um valor certo que representa a utilidade econémica imediata do
pedido e que determina, nomeadamente, a competéncia do tribunal, sendo para o efeito
atendivel o momento em que a acdo € proposta (n2s1e 2 do art?2 2962 e n2 1 do art? 2999, ambos
do CPC).

Assim, o valor do processo é de €1.102,54 (mil, cento e dois euros e cinquenta e quatro céntimos),
correspondente ao valor atribuido pela Demandante a sua reclamacdo, e enquadra-se no ambito
da competéncia do Tribunal (art? 62 do Regulamento).

Ainda, conforme o Regulamento do CNIACC (n? 3 do art® 199), aplicam-se a este processo,
subsidiariamente e com as necessarias adaptacdes, a Lei da Arbitragem Voluntaria (Lei 63/2011
de 14 de Dezembro), e o Cédigo de Processo Civil (12 parte do n? 1 do art? 3992 da LAV).

2. Nenhuma das partes compareceu a audiéncia de julgamento.

Ndo foram alegadas excecdes.
As partes tém personalidade juridica e sdo capazes.

Cumpre apreciar e decidir.

C — Delimitagdo do objeto do Litigio

Verificagdo dos pressupostos do direito da Demandante ao montante peticionado, relativo as
despesas com o custo do voo cancelado pela T (lbiza/Lisboa) e da reserva do hotel, que ndo
usufruiu, e, ainda, a despesa que suportou com o contacto telefénico para nimero de apoio para
reclamacao.

Em causa, o enquadramento do contrato, aqui subjacente, no regime juridico do DL 17/2018 de
8 de Marco e a responsabilidade da Demandada, enquanto agéncia de viagens no ambito da
atividade desenvolvida.
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D — Fundamentos, com interesse para a decisao da causa
| - Factos provados:

VI.

VILI.

VIII.

XI.

XII.

XII.

XIV.

No dia 25 de Julho de 2021, a Demandante fez uma reserva de viagem de avido (ida e
volta), para duas pessoas, em 10 e 16 de Agosto de 2021, Lisboa/Ibiza/Lisboa, e reserva
de 6 noites, para as mesmas datas, no hotel MP em lbiza;

As reservas (referidas em |) foram confirmadas pela Demandada, em 25.07.2021, e o
respetivo custo ascendeu a €1.050,88, e

A viagem de avido de Lisboa /Ibiza no dia 10 de Agosto realizar-se-ia com transportadora
aérea V, e o regresso, no dia 16 de Agosto, comaT, e

A reserva de 6 (seis) noites de 10 a 16 de Agosto de 2021, foi efetuada no Hotel PM P |;
No dia 30 de Julho de 2021, a Demandada informou a Demandante da alteragdo dos voos
de regresso (duas pessoas) de 16 de Agosto para 15 de Agosto de 2021 (Ibiza/Lisboa),
por iniciativa da transportadora T;

A Demandante ndo concordou com a alteracdo e fez nova reserva de avido (duas
pessoas), de |biza para Lisboa, para o dia 16 de Agosto e através da V, com o custo de
€153,99;

Os voos da T de Ibiza para Lisboa no dia 16 de Agosto de 2021, antes reservados pela
Demandante, foram cancelados pela T;

A Demandante efetuou outra reserva de hotel, entre 10 e 16 de Agosto, em lIbiza, no
valor de €980,76;

A Demandada, em 19 de Agosto de 2021, informou a Demandante que a reserva do hotel
nao era alteravel ou reembolsavel;

A Demandante formalizou a reclamacdo da alteracdo do voo e do problema da reserva
do hotel, junto da Deco, em 17.09.2021 e, depois, da B (outubro);

A T declinou o reembolso direto do valor da viagem cancelada, uma vez que o bilhete
ndo foi comprado diretamente a T (25.08.2021), e informou que de acordo com o
Regulamento 261/2004 (UE), desde que seja feito um aviso de cancelamento com mais
de 14 dias da viagem, ndo ha lugar a indemnizacdo no caso de cancelamento
(26.08.2021);

A B informou a Demandante que o hotel apenas autorizou o reembolso de €444,48
(19.10.21);

No dia 29.10.21 a B emitiu fatura com valor da viagem de €473,56, correspondente a
€349,58 (hotel) e transportadora low cost bilhete (Lisboa/Ibiza) de €123,98;

A Demandante suportou o custo de uma chamada telefénica Espanha/Russia, no valor
de €116,999, efetuada para o nimero de apoio e contacto da Demandada , em Agosto
de 2021.

Il - Factos ndo provados
Com relevancia para a decisdo, foi identificado o seguinte facto como nao provado:

Ndo se provou o problema com a reserva do Hotel MP |.

E — Da fundamentacdo de facto
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assente e provada, estd unicamente sustentada na documentacdo que a
Demandante juntou ao processo, com a sua Reclamacéo.

Relativamente ao facto ndo provado — o problema com a reserva do Hotel -, considera-se como
ndo provado, uma vez que a Demandante se limitou a enunciar o facto, ndo tendo sido alegada
ou apresentada qualquer prova/motivo que o pudesse sustentar.

Demandante e Demandada ndo compareceram a audiéncia de julgamento, nem apresentaram
outras provas.

As partes cabe alegar os factos essenciais que constituem a causa de pedir e aqueles em que se
baseiam as excecbes invocadas (art? 52, n2 1 do CPC) sendo, ainda, considerados pelo juiz os
factos instrumentais (os que resultem da instrucdo da causa), e os factos complementares (os
gue resultem como complemento ou concretizacdo dos que as partes hajam alegado e resultem
da instrucdo da causa, desde que sobre eles tenham tido a possibilidade de se pronunciar).

Ainda, sdo atendiveis, os factos notérios, aqueles que o tribunal toma conhecimento em virtude
do exercicio das suas funcdes (tudo conforme o previsto no art? 52, n 1 e 2, do CPC).

F - Da fundamentacdo de Direito

1. Da notificagdo da Demandada

Citacdo é o ato pelo qual se dd a conhecer ao réu de que foi proposta contra ele determinada
acdo, se chama ao processo para se defender (n2 1 do art? 2192 do CPC), e deve ser acompanhada
de todos os elementos e copias legiveis dos documentos e pecas do processo necessarios a plena
compreensao do objeto (n2 2).

Dispbe, ainda, o art? 2462 que as cartas para citacdo das pessoas coletivas sdo enderecadas para
a morada que consta do Registo Nacional de Pessoas Coletivas e, se o expediente for devolvido,
é repetida a citacdo enviando-se nova carta com aviso de recegdo, podendo ser enviada com
prova de depdsito —n2% 4 e 5 do art? 2292 do CPC.

Nestes termos, a citacdo considera-se efetuada no 82 dia posterior a do seu envio, presumindo-
se que o destinatario teve oportuno conhecimento dos elementos que lhe foram deixados —n2 2
do art? 2309 do CPC.

Foi a Demandada, no ambito dos presentes autos, por diversas vezes, notificada nos termos
previstos, supra, para responder a reclamacdo e/ou contestar, querendo.

As notificag®es enviadas pelo CNIACC foram acompanhadas da reclamac¢do do Demandante.
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termos e de acordo com o respetivo Regulamento, foram enderecadas para
a morada da sede da Demandada, morada que consta do Portal da Justica -, em Portugal.

De acordo com o n2 1 do art? 182 do Regulamento do CNIACC, em sede de arbitragem, as
notificacdes sdo efetuadas por carta registada e com aviso de rececdo — a que se procedeu, como
fica demonstrado no processo.

Tendo, ainda, em conta a necessidade de garantir o exercicio do contraditério como determina o
art? 302 da LAV e art? 32 do CPC.

Consta, ainda, do processo a prova de depdsito das cartas.
A Demandada nunca respondeu, ndo contestou, e ndo compareceu a audiéncia de julgamento.

Entende o tribunal que a Demandada tem oportuno e atempado conhecimento do processo em
curso e, por opc¢do, ndo respondeu nem esteve presente na audiéncia de julgamento.

2. Da falta de contestagdo da Demandada e auséncia das partes em julgamento

De acordocomon21ledoart?2302en?2doart?332da LAV (Lein? 63/2011 de 14 de Dezembro)
e art? 142 do Regulamento do CNIACC, a parte reclamada pode apresentar contestacdo, e
produzir toda a prova que considere relevante.

No entanto, se o demandado ndo apresentar a sua contestacdao — o que se verifica - o tribunal
prossegue o processo arbitral, sem considerar esta omissdo, em si mesma, como uma aceitacdo
das alegacdes do demandante e, se as partes ndo comparecerem a audiéncia arbitral, o tribunal
pode prosseguir o processo e proferir sentenga com base na prova apresentada (n2s 2 e 3 do art?
359),

3. Enquadramento legal e pedido da Demandante

A. DLn217/2018 de 8 de Mar¢o — regime de acesso e de exercicio da atividade das agéncias
de viagens e turismo

O DL n? 17/2018 de 8 de Margo, transpOs para a ordem juridica nacional a Diretiva (UE)
2015/2302 do Parlamento e do Conselho, de 25 de Novembro de 2015, relativa a viagens
organizadas e aos servicos de viagem conexos, tendo por objetivo contribuir para o bom
funcionamento do mercado interno e alcangar um nivel de defesa do consumidor elevado e o
mais uniforme possivel, através da aproximacdo das disposicGes legislativas, regulamentares e
administrativas dos Estados -Membros em matéria de contratos celebrados entre viajantes e
operadores, relativos a viagens organizadas e servigos de viagem conexos.

Para efeitos do diploma, (alin. b) do art@ 29), consideram-se «Agéncias de viagens e turismo», as
pessoas singulares ou coletivas que atuem como operador e desenvolvam as seguintes
atividades, a titulo principal e enquanto atividades proprias (n2 1 do art? 39):
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organizadas e a facilitagdo de servicos de viagem conexos, quando o

facilitador receba pagamentos do viajante, respeitantes aos servicos prestados por terceiros;

b) A representacgdo de outras agéncias de viagens e turismo, nacionais ou estrangeiras, bem como
a intermediacéo na venda dos respetivos produtos;

c) A reserva de servicos em empreendimentos turisticos e em estabelecimentos de alojamento
local;

d) A venda de bilhetes e reserva de lugares em qualquer meio de transporte;

e) A rececdo, transferéncia e assisténcia a turistas.”

Atente-se, desde ja, que “servicos de viagem” (alin. m) do art® 29), sdo considerados,

i) O transporte de passageiros;

i) O alojamento que ndo seja parte integrante do transporte de passageiros e ndo tenha fins
residenciais;

jii) O aluguer de carros ou de outros veiculos a motor na ace¢do da alinea |) do artigo 3.2 do

Decreto -Lei n.? 16/2010, de 12 de marco, na sua redacdo atual, ou de motociclos que
exijam uma carta de condugdo da categoria A, nos termos da alinea c) do n.2 1 do artigo
20.2 do Decreto -Lei n.2 138/2012, de 5 de julho, na sua redacéo atual;

iv) Qualquer outro servico turistico que ndo seja parte integrante de um servigo de viagem,
na acegdo das subalineas anteriores;”

Por outro lado, define-se “«Contrato de viagem organizada», como sendo relativo a globalidade
da viagem organizada ou, se esta for fornecida ao abrigo de contratos distintos, todos os
contratos que abranjam os servicos de viagem incluidos na viagem organizada; (alin. d)).

Ainda, entende-se por “«Viagem organizada», (alin. p)) a combinacdo de, pelo menos, dois tipos

diferentes de servicos de viagem para efeitos da mesma viagem ou férias:

i) Caso esses servigos sejam combinados por um unico operador, incluindo a pedido ou
segundo a escolha do viajante, antes de ser celebrado um contrato unico relativo a
globalidade dos servigos; ou

ii) Independentemente de serem celebrados contratos distintos com diferentes prestadores
de servicos de viagem, esses servicos sejam: 1) Adquiridos num ponto de venda unico e
tiverem sido escolhidos antes de o viajante aceitar o pagamento, 2) Propostos para venda,
vendidos ou faturados por um preco global; 3) Publicitados ou vendidos sob a
denominag¢do «viagem organizada» ou qualquer outra expressGo andloga; 4)
Combinados apds a celebragéo de um contrato através do qual o operador dd ao viajante
a possibilidade de escolher entre uma selegdo de diferentes tipos de servicos de viagem;
ou 5) Adquiridos a diferentes operadores mediante processos interligados de reserva em
linha, pelos quais o nome do viajante, os dados relativos ao pagamento e o endereco
eletronico sdo transmitidos pelo operador com quem o primeiro contrato é celebrado a
outro operador ou operadores, sendo celebrado um contrato com o ultimo operador o

CNIACC - Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo
Rua D. Afonso Henriques, n2 1 4700 — 030 Braga
TI:253 619 107  Email: geral@cniacc.pt



ARBITRAGEM DE CONSUMO o)
CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAQ (2 R g L
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO mais tardar 24 horas apds a confirmagdo BEI\}ATRRB(?'IS'RAGEM

da reserva do primeiro servico de viagem; (art@ 22, alin,. p)

Por ultimo, (n2 2 do art? 29), ndo é considerada viagem organizada ou servico de viagem conexo,

a) Aqueles que tenham duragdo inferior a 24 horas, salvo se a dormida estiver incluida;

b) Aqueles em que a agéncia de viagens e turismo se limita a intervir como mera
intermedidria em vendas ou reservas de servigos de viagem avulsos solicitados pelo
cliente;

c) Aqueles que sejam facilitados a titulo ocasional e sem fins lucrativos e apenas a um
grupo limitado de viajantes;

d) Aqueles que sGo adquiridos com base num acordo geral para a organizacio de
viagens de negocios.

O diploma consagra, ainda, a responsabilidade das agéncias de viagens, mesmo enquanto
intermediarias em vendas ou reservas de servicos de viagem avulsos, pelos erros de emissdao dos
respetivos titulos, mesmo nos casos decorrentes de deficiéncias técnicas nos sistemas de
reservas que lhes sejam imputdveis (n2 5 do art? 352).

Posto isto,

B. Do pedido do reembolso da viagem (voo Ibiza/Lisboa, pela T)
Tendo em conta o enquadramento previsto na lei, supra, se conclui que a B, no caso em apreco,
atuou como intermediaria de outrem, nomeadamente das transportadoras aéreas e do hotel em
Ibiza, e foram vendidas a aqui Demandante viagens/estadia avulsas.
A B atuou como intermediaria no contrato de transporte aéreo e de alojamento em hotel em
conformidade com o disposto na alin. b) do n? 2 do art? 22 e alin. b) do n? 1 do art2 3¢,

De resto, consta da fatura emitida pela B em 26.07.2021 que a mesma se reporta a “servico de
mediagéo para o fornecedor do servico de viagem a sequir” e descreve o alojamento no hotel e
as viagens de avido (fls 12).

Termos em que, claramente, ndo estamos perante uma viagem organizada ou servigo conexo (na
acecdo do diploma), comprada pela Demandante a Demandada e, assim sendo, ndo é aplicavel o
regime previsto pelo DL 17/2018 de 8 de Marc¢o ao caso dos autos.

Ndo constam do processo os termos e condi¢gdes dos contratos celebrados pela Demandante
quer com as transportadoras aéreas (relativamente as viagens de avido), quer com o Hotel
(quanto a estadia).

No entanto, de acordo com as regras publicitadas no site da B que sdo publicas e estdo
disponiveis, e salvo indicacdo em contrario (o que ndo aconteceu no dmbito do processo),
aquando da aquisicdo de viagens avulsas (uma das atividades previstas para as agéncias de
viagens, como se viu, supra)
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entre o cliente e o fornecedor e, entre o cliente e a B.

Vejamos,

(..)

2.1 Através desta Plataforma, a B oferece servicos de pesquisa e comparagdo de servicos de
viagem que s@o oferecidos pelos Fornecedores de Viagens, bem como servigos de media¢do que
permitem que os Utilizadores comprem servicos de viagem de acordo com as suas escolhas e
preferéncias. Uma compra nesta Plataforma significa que o Cliente efetua uma encomenda a B
para adquirir servicos de terceiros, o que implica uma obrigacdo de pagamento. Quando o Cliente

adquire servicos de viagem através desta Plataforma, o Cliente celebra dois contratos:

(a) um contrato entre o Cliente e o(s) Fornecedor(es) de Viagens relativamente ao fornecimento
do(s) servico(s) de viagem solicitados, e (b) um contrato entre o Cliente e a B relativamente a
prestagdo de um servico de mediacdo. Salvo se expressamente indicado, a B atua como Agente
em nome do Cliente e ndo celebra nenhuma relagdo contratual com o Cliente e/ou com o

Fornecedor de Viagens relativamente aos servicos que o Cliente compra nesta Plataforma.

2.2 O termo “Fornecedor de Viagens” inclui, conforme apropriado, companhias aéreas,
intermedidrios de voos, operadores turisticos, fornecedores de pacotes para férias, hotéis, cadeias
de hotéis e agregadores de hotéis, sequradoras, prestadores de servicos de rent-a-car,

agregadores de servigos de rent-a-car e operadores de cruzeiros.

2.3 A B ajudard o Cliente a comprar servicos de viagens, fornecendo servicos de mediacdo e
consequentemente agindo em nome do Cliente junto do(s) Fornecedor(es) de Viagens. E
importante destacar que o(s) servico(s) de viagens do Cliente estardo sujeitos aos termos e
condicbes de cada Fornecedor de Viagens. Recomendamos a leitura atenta dos termos e

condigcbes de cada Fornecedor de Viagens antes de comprar os respetivos produtos ou servicos,

especialmente os relacionados com taxas de cancelamento. A B agrupou os termos e condicbes

dos Fornecedores de Viagens mais frequentes para o Cliente. Pode consultd-los aqui. Se o seu
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consulte os seus termos e condicdes no respetivo website.

2.4 Ao utilizar esta Plataforma para comprar Servigcos de Viagem, o Cliente autoriza a B a agir
como seu agente durante o processo de compra junto do(s) Fornecedor(es) de Viagens
correspondente(s), bem como para o pagamento destes produtos ou servicos em nome do Cliente,
na medida em que tal for necessdrio, para garantir que a transagdo entre o Cliente e o(s)
respetivo(s) Fornecedor(es) de Viagens é realizada corretamente. Para fornecer servicos de
mediacdo, a B s cobrard ao Cliente uma taxa de servico cujo valor dependerd do(s) servico(s) de
viagem comprados. Em todos os casos, a B fornecerd ao Cliente todas as informagdes necessarias
e o preco total da compra do Cliente antes de este ser obrigado por qualquer contrato e/ou

obrigagdo de pagamento.

(..)

Disp&e o Regulamento (CE) n2 261/20024 do Parlamento Europeu e do Conselho, que estabelece
regras comuns para a indemnizacdo e assisténcia aos passageiros dos transportes aéreos em caso
de recusa de embarque e de cancelamento ou atraso consideravel que os passageiros afetados
pelo cancelamento de um voo, tém direito a optar entre

- 0o reembolso do preco do bilhete, nos casos em que desistam de efetuar o voo porque este ja
nao se justifica em relacdo ao plano inicial da viagem, ou

- pelo reencaminhamento, em condi¢cdes de transporte equivalente, para o destino final na
primeira oportunidade.

O Regulamento é aplicavel ao caso apreco, designadamente porque estd provado o
cancelamento do voo, e 0s passageiros em causa partem de um aeroporto localizado em
territério de um Estado-Membro a que o tratado se aplica, (alin. b) do n2 1 do art? 19, alin. a) do
n? 1 do art? 89).

Ora, A B atua como intermedidria na compra do bilhete de avido e da estadia, ou facilitadora do
negdcio e, nesta qualidade, ndo pode ser responsavel pelo reembolso de quantia relativa a um
contrato no ambito do qual ndo figura como parte.

Verifique-se, agora, a sua intervencdo enquanto intermediaria do contrato de transporte aéreo.
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atipico, regulado pelas regras dos contratos onde houver analogia e das
obrigactes em geral, sendo caracterizado pelo cumprimento de atos de promocdo e facilitacdo
levados a cabo pelo mediador com vista a celebragdo do contrato. Os direitos e deveres oriundos
deste contrato sdao, em principio, independentes da vontade do mediador.

Consta do processo (fls 41), comunicagdo da T “verificamos que o bilhete 047-3391455136 néo
foi adquirido diretamente com a T, pedimos que contate diretamente a entidade emissora do
bilhete para quaisquer pedidos de cancelamento, reembolso ou ponto de situagdo.”.

Termos em que se conclui

1. Pelodireito da Demandante ao reembolso do valor que liquidou pelos voos de Ibiza para
Lisboa, agendados para o dia 16 de Marco e cancelados pela T, no montante de €191,48,

2. A ser reembolsados pela Demandada, B, como mencionou a T — ao abrigo do contrato
entre ambas celebrado (T B).

C. Do pedido do reembolso da estadia

Quanto ao reembolso da estadia, ndo foram juntos aos autos os termos e condi¢cdes de reserva e
ndo ficaram provados os motivos pelos quais a Demandada ndo usufruiu da estadia.

Na verdade, as provas tém por funcdo a demonstracdo da realidade dos factos e, é aquele que
invocar um direito cabe fazer a prova dos factos constitutivos do direito alegado (art®s 3419 e
3429 do CC) — pelo que, a Demandante competia a prova dos factos relativos aos alegados
problemas da reserva, o que ndo fez.

Por outro lado, a Demandada ja informou a Demandante que vai proceder ao reembolso da
guantia de €444,48 — a que tem, entdo, direito.

D. Do pedido do reembolso da chamada telefénica

Resta-nos, agora, o pedido relativo ao reembolso do custo da chamada telefénica efetuada para
0 numero de apoio/contacto da Demandada, , no montante de €116,999.

O numero de telefone é um nUimero de contacto fornecido aos clientes da B
A Demandada provou o custo da chamada telefénica que efetuou.

Ora, a ANACOM aprovou em 28 de Novembro de 2019, decisdo relativa a definicdo dos precos
de acesso universal para as chamadas destinadas aos numeros de acesso universal,
designadamente as iniciadas por “707”, sendo certo que tém custo estipulado.

Cabia a Demandada a justificacdo para o facto de uma chamada, destinada ao seu numero
(divulgado) de apoio, ser direcionada para a Russia — 0 que ndo aconteceu neste processo.

Os consumidores tém direito a qualidade dos bens e dos servicos prestados (art? 602 da CRP).
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24/96 de 31 de Julho, o consumidor tem direito a qualidade dos bens e
servicos, que devem ser aptos a satisfazer os fins a que se destinam e a produzir os efeitos que
se |hes atribuem, nomeadamente de modo adequado as suas legitimas espectativas.

Conclui-se, portanto, pela imposicdo de uma especial exigéncia de qualidade na prestacdo do
servico ao consumidor, no ambito dos contratos celebrados.

Os numeros de apoio divulgados pelos fornecedores, de acordo com as legitimas expectativas do
consumidor, destinam-se a resolucdo adequada das questdes suscitadas no ambito da execugdo
do contrato.

Vai para a além do expectavel considerar que uma chamada telefdnica, ainda que através de um
numero da gama “707”, seja direcionada para a Russia e ascenda a um custo de €116,999.

Determina o art? 129 da LDC (Lei 24/96 de 31 de Julho) que o consumidor tem direto a ser
indemnizado pelos danos patrimoniais resultantes de prestacdo de servicos defeituosos (n2 1).

E, nos termos do art? 7982 do CC, o devedor que falte culposamente ao cumprimento da
obrigacdo, torna-se responsavel pelo prejuizo que causa ao credor.

No caso em apreco, a Demandada ndo cumpriu com o dever de informacdo ao cliente,
designadamente acerca dos niumeros de contacto e apoio e, ndo explicou o motivo pelo qual a
chamada teve um custo injustificado e ndo expectavel.

Da falta de informacdo ou deficiente prestacdo do servico, resulta o incumprimento do contrato,
imputavel a Demandada, e um prejuizo, demonstrado, para a Demandante, no valor de €116,999.

Estdo, assim, verificados todos os pressupostos da obrigacdo de indemnizacdo da
responsabilidade da Demandada perante a Demandante.

G — Decisado
Termos em que se decide,

1. Julgar como provados e, como tal procedentes, os pedidos formulados pela Demandante,
relativamente aos reembolsos
a) do valor dos voos de Ibiza/Lisboa, cancelados pela T, e a liquidar pela B, e do custo
da chamada telefdnica para o nimero de apoio/contacto da Demandada (), e
b) em conformidade, se condena a Demandada B. ao pagamento a Demandante de
€191,48 e £116,999, no total de € 308,48,
e, ainda

2. se julga como parcialmente ndo provado e, como tal, parcialmente procedente o
pedido da Demandante relativamente ao valor da estadia no Hotel MP,
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quantia, ja assumida, de €444,48, absolvendo-se a
Demandada do remanescente deste pedido.

Notifiguem-se as partes da decisdo.

Braga, 24 de Marco de 2022

A Juiz Arbifro

: 11
(Margarida Granwehrd@ﬁﬁ(
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