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SUMARIO

12- Caracterizando-se a atividade da Reclamada, designadamente, na intermediacdo na venda
dos respetivos produtos e na reserva de servicos em empreendimentos turisticos e em
estabelecimentos de alojamento local, tudo com recurso & contratagdo a distdncia através de
meios eletrénicos, hd pois que afirmar que estd a mesma atualmente regulamentada pelo DL n.©
17/2018, de 08/03, DL n.2 7/2004, de 07/01, na sua atual redagéo que lhe veio a conferir a Lei
n.2 40/2020 de 18/08, e em tudo mais pela conjugagdo do C.C., com a LDC (Lei n.2 24/96 de
31/07) com o DL 67/2003 de 08/04, pois que, reclamante e reclamada celebraram um contrato
de prestagdo de servico, através do qual esta intermediou a venda de alojamento tempordrio em
unidade hoteleira, terceira, recebendo o pagamento do prego diretamente do Consumidor;

2- A reclamante ndo poderia ter criado a expectativa, ao celebrar o contrato de prestacdo de
servico com a reclamada, com cancelamento apenas até ao dia 08 de agosto, que apds essa
data, caso ndo tivesse possibilidade de usufruir da reserva, que seria possivel proceder ao seu
reagendamento;

3.9 Resultando provado que a reclamada procedeu de acordo com o que entre as partes havia
sido clausulado, ou seja, que no momento da celebra¢do do contrato, para efeitos de
confirmagdo de reserva, o cliente tinha um periodo para proceder ao cancelamento gratuito, que
ndo cumpriu, ndo pode ser exigido a reclamada ou ao proprietdrio do alojamento que aceitasse

o reagendamento da reserva;

I- Relatério
1.1 A reclamante apresentou reclamagdo contra a reclamada alegando, em suma,
que no passado dia 18/08/2021 tinha uma reserva para o alojamento

feita através do site da empresa mas a 15.08.2021 entrou em isolamento

profilatico uma vez que um elemento do seu grupo de férias testou positivo a Covid 19.
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Mais alegou que contactou o proprietario do alojamento no dia 15.08.2021 para saber
se seria possivel proceder ao reembolso tendo este lhe transmitido que a data de
cancelamento ja tinha passado e que podia alterar a data da reserva e posteriormente
voltar a ter a oportunidade de cancelar e ser reembolsada.
Por ultimo e com relevo alega que a propria agéncia contactou com o proprietério que,
por sua vez, recusou o pedido de reembolso, sendo a Unica alternativa proceder ao
reagendamento da reserva. Pediu o reagendamento para agosto de 2022, altura em que
teria novamente férias mas o proprietdrio voltou a negar a possibilidade de
reagendamento para 2022 afirmando que apenas podia fazer até outubro de 2021.
Termina apresentando um pedido de reembolso ou reagendamento para uma data por
si pretendida.
1.2 Acausade pedir e o pedido constante da reclamag3o inicial ndo foram objeto de
alteracdo, pelo que aqui se da por integralmente reproduzida para todos os efeitos
legais.
1.3 Areclamada, nos termos do artigo 142 do Regulamento do Triave apresentou,
no prazo regulamentar, Contestacdo oral, na qual alegou:
“A Reclamada é uma sociedade de direito pelo que se aplica a lei 105
presentes autos.
A Reclamante pretende, nos presentes autos, ser reembolsada do valor da reserva que fez no
alojamento | ou, caso tal ndo seja possivel, ser reagendada a referida estadia
para uma data por si pretendida e ndo para uma imposta pelo proprietdrio do alojamento.
Para tanto, demanda a aqui Reclamada, olvidando por completo que esta figura como
mera intermedidria entre os clientes e os proprietdrios dos alojamentos, néo tendo qualquer
papel ativo na geréncia dos vdrios hotéis, apartamentos, alojamentos locais, entre outros, que
tem disponiveis na sua plataforma.
Na verdade, a aqui Reclamada, é uma mera plataforma eletrénica que, mediante uma
comiss@o sobre o valor das reservas efetuadas através da mesmas, disponibiliza aos seus
visitantes um conjunto variadissimo de alojamentos, ndo sendo, de maneira alguma,
responsdvel pelas vicissitudes que possam acontecer antes, durante, ou apés a estadia.
Uma vez feita a reserva, a Reclamada envia, como enviou no caso dos autos, um e-mail de
confirmagdo ao cliente e ao proprietdrio do alojamento, sendo a relagdo estabelecida apenas

entre estes dois.
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Néo obstante, e pese embora, como jd ficou evidenciado, a Reclamada nem sequer figure como
parte legitima na presente acéio, o certo é que, no que ao caso dos autos diz respeito, adotou
todas as medidas necessdrias tendentes a alertar a Reclamante dos riscos associados &
marcagédo de estadias no momento em que vivemos, de clara crise pandémica.
Com efeito, a Reclamada inseriu vdrios alertas na sua plataforma, visiveis para todos os seus
visitantes, aconselhando a marcagio de alojamentos que disponham de uma politica de
cancelamento e ndo comparéncia flexivel, precisamente para evitar situagdes como o dos autos.
Néo obstante, a Reclamante optou por agendar a sua estadia num alojamento que apenas
permitia o cancelamento gratuito até ao dia 08 de agosto, bem sabendo que se, por alguma
razdo, depois desta data, se visse impedida de usufruir daquela reserva, néo poderia ser
reembolsada.
A Reclamante foi alertada desta situacdo antes e aquando do momento da reserva, tendo
expressamente aceite os termos e condi¢cbes daquele alojamento, e tendo-se conformado com a
hipdtese de ndo poder cancelar aquela estadia.
Mais ainda, a Reclamante fé-lo em julho/agosto de 2021, quando a situacio pandémica jé
assolava o pais e o mundo hd mais de um ano, e os riscos associados & mesma eram ja
conhecidos de toda a populagéo.
De qualquer modo, assim que a Reclamante, a 15 de agosto, contactou a Reclamada no sentido
de tentar arranjar uma solu¢do para a questdo, a Reclamada imediatamente contactou o
proprietdrio do alojamento que, deste vez, ndo acedeu ao cancelamento gratuito nem &
alteragdo das datas da estadia para as datas pretendidas pela Reclamante.
Reitera-se, no entanto, que a Reclamante, no momento da reserva, estava bem ciente, néo sé
da situagdo pandémica que viviamos e vivemos, como que estava a marcar um alojamento sem
cancelamento gratuito pelo que, tendo-o feito, conformou-se com o risco de, em caso de ndo
comparéncia, ndo ser reembolsada.
Julgar procedente a presente a¢do seria estar a premir aqueles que se movimentam no trdfego

juridico sem qualquer diligéncia e cuidado razdo pela qual deve esta improceder.

- Obijeto do litigio
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O objeto do litigio (ou o thema decidendum)! corporiza-se na questdo de saber se a

reclamada deve ou ndo restituir a reclamante o quantitativo de €160,00, ou permitir o

reagendamento da reserva em data por si pretendida.

- Saneador

A audiéncia arbitral realizou-se com a presenca da Reclamante e da Reclamada
representada pela sua llustre Mandataria com procuragio junta aos autos.

Foi promovida a Tentativa de Conciliagdo (nos termos do artigo 11¢ do
Regulamento do Triave) tendo a mesma se frustrado em virtude de as partes presentes
na audiéncia ndo se terem mostrado disponiveis para uma composi¢do amigével do

litigio.

V- Fundamentacéio
Da Fundamentacdo de Facto

4.1 Factos provados
Com relevancia para a decisdo da causa, considerando o teor dos documentos
juntos com a reclamagdo e a contestagdo e as declaracées da reclamante e da reclamada
em audiéncia arbitral, julgo provados os seguintes factos:
1. A reclamante efetuou, através da Plataforma on-line da reclamada uma reserva
a qual foi atribuido o nimero de reserva —Facto que se julga provado com
base no doc. n.2 1 junto com a reclamagéo;
2. Areservan.? reportava-se a um alojamento nos Quartos em
para o dia 18 de Agosto de 2021, tendo para o efeito a reclamante pago a quantia
de €160,00 ( cento e sessenta euros) — Facto que se julga provado com base no doc. n.2

1 junto com a reclamagéo;

! Sobre as nogdes de “litigio”, material e formal, “questdes”, “thema decidendum”, “questdes
fundamentais” e “questdes instrumentais”, ver JOAO DE CASTRO MENDES, Do Conceito de Prova em Processo
Civil, Edigdes Atica, 1961, pp13less.
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3. Areserva indicada em 1 apenas permitia o cancelamento gratuito até ao dia 08
de agosto de 2021- Facto que se julga provado com base no depoimento da reclamante
e aceite pela reclamada;

4. Areclamante entre o dia 15 de agosto e o dia 27 de agosto de 2021 permaneceu
em isolamento profildtico — Facto que se julga provado com base no doc. n.2 5 junto
com a reclamagdo;

5. Para além da reclamante, 2 (duas) pessoas que consigo iriam permanecer no
alojamento testaram positivo & COVID 19, respetivamente no dia 15 e 17 de agosto de
2021 - Facto que se julga provado com base nos doc. n.2 2 e 4 junto com a reclamagéo;

6. A reserva indicada em 1) destinava-se ao alojamento de 6 pessoas - Facto que
se julga provado com base no depoimento da reclamante;

7. Areclamante a 15 de agosto de 2021 contactou a reclamada no sentido de esta
tentar arranjar uma solugdo para a questdo tendo a reclamada contactado o
proprietario do alojamento que ndo acedeu ao cancelamento gratuito nem a alteracao
das datas da estadia para as datas pretendidas pela reclamante - Facto que se julga

provado com base no depoimento da reclamante e do alegado pela reclamada.

4.2 Factos ndo provados
A excegido dos que se encontram em contradi¢do com os julgados provados e dos
prejudicados por estes, inexistem quaisquer outros factos com pertinéncia e interesse

para a boa decisdo em causa, atenta a causa de pedir.

V- Motivacao

Nos termos do artigo 396.2 do Cddigo Civil e do artigo 607.2 n.2 5 do CPC, o
Tribunal formou a sua prudente convic¢do, apreciando livremente, e a luz das regras da
experiéncia comum, o conjunto da prova produzida nos autos, recorrendo ao exame dos
documentos juntos ao processo pela reclamante, mais considerando factos
instrumentais que resultaram da instrugdo e discuss3o da causa (artigo 5.2 n.2 2 alinea

a) do CPC).
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Posto isto, o juiz ou arbitro ndo tem o dever de pronuncia sobre toda a matéria
alegada, tendo antes o dever de selecionar apenas a que interessa para a decisdo,
levando em consideragdo a causa (ou causas) de pedir que fundamenta(m) o pedido
formulado pelo autor/reclamante (cfr. art2s 5962 ne 1 e 6072 n%2a4do CPCnaredagdo
da Lei 41/2013, de 26/6) e consignar se a que considera provada e/ou ndo provada.

Segundo o principio da livre apreciacdo da prova, o Tribunal baseia a sua decisdo,
em relagdo as provas produzidas, na sua intima convicgdo, formada a partir do exame e
avaliagdo que faz dos meios de prova trazidos ao processo e de acordo com a sua
experiéncia de vida e de conhecimento das pessoas (cfr. art.607 n2.5 do C.P.C, na
redagdo da Lei 41/2013, de 26/6).

Somente quando a forga probatéria de certos meios se encontra pré-
estabelecida na lei (v.g. forca probatéria plena dos documentos auténticos -
cfr.art?.3712 do C.C) é que n3o domina na apreciacdo das provas produzidas o principio
da livre apreciagio.

Para além do que ja se deixou consignado em relagdo a cada decisdo que integra
o elenco de factos julgados provados, com a indicagdo dos concretos meios de prova
que levaram a fixagdo de tal matéria de facto, importa assinalar que a reclamante, nas
suas declaragBes apresentou-se coerente, apesar do manifesto interesse na demanda,
mas limitando-se a corroborar na integra a versio dos factos apresentados em sede de
reclamago inicial.

Assim, a matéria dada por provada assentou essencialmente na prova
documental carreada pela reclamante para os autos, a saber, doc. n.21a 5 junto com a
reclamagdo inicial, reproduzindo o comprovativo de reserva efetuado e os
comprovativos assim como a reclamante e mais duas pessoas, a data em que seria
gozada a reserva, se encontravam em isolamento profildtico.

A conviccdo deste Tribunal alicergou-se também no facto de a reclamante ter
declarado saber que o prazo para proceder ao cancelamento gratuito estava
ultrapassado ndo obstante, no primeiro contacto tido com o proprietdrio do alojamento

este |he ter dito que seria possivel proceder ao reagendamento da reserva.
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Contudo tal possibilidade nada mais era do que uma cortesia do proprietario do
alojamento que, perante a nova impossibilidade de reserva da reclamante, ja n3o
aceitou outra data de reserva do seu alojamento, facto que lhe era legitimo recusar.

Assim, no que tange a decisdo em matéria de facto sob ponto 4.1 deste aresto,
atinente a asser¢do alegada pela reclamante na reclamagdo, em face do acervo
probatério carreado e produzido nestes autos, ndo ficou o Tribunal convencido, para
além da duvida razodvel, quanto 2 realidade do facto, pelo que julgou os mesmos n3o

provados (artigo 342.2, n.2 1 do Cédigo Civil e artigo 414.2 do Cddigo de Processo Civil).

Vi- Da Fundamentacio de direito

Caracterizando-se a atividade da Reclamada, essencialmente, como a facilitagio
de servicos de viagem conexos as mesmas, recebendo pagamentos diretamente do
viajante, respeitantes aos servigos prestados por terceiros; a representacio de outras
agéncias de viagens e turismo, nacionais ou estrangeiras, bem como a intermediacéo na
venda dos respetivos produtos; a reserva de servicos em empreendimentos turisticos e
em estabelecimentos de alojamento local; a venda de bilhetes e reserva de lugares em
qualquer meio de transporte; a intermediag3o na celebragdo de contratos de aluguer de
veiculos de passageiros sem condutor, tudo com recurso 3 contratagdo a distancia
através de meios eletrénicos, ha pois que afirmar que estd a mesma atualmente
regulamentada pelo DL n.2 17/2018, de 08/03, DL n.2 7/2004, de 07/01, na sua atual
redagdo que lhe veio a conferir a Lei n.2 40/2020 de 18/08, e em tudo mais pela
conjugagdo do C.C., com a LDC (Lei n.2 24/96 de 31/07) com o DL 67/2003 de 08/04, pois
que, reclamante e reclamada celebraram um contrato de prestacgdo de servigo, através
do qual esta intermediou a venda de alojamento tempordrio em unidade hoteleira,
terceira, recebendo o pagamento do preco diretamente do Consumidor.

Decorre do disposto no artigo 42 da Lei de Defesa do Consumidor, os bens e
servicos destinados ao consumo devem ser aptos a satisfazer os fins a que se destinam
e a produzir os efeitos que se lhes atribuem, segundo as normas legalmente
estabelecidas, ou, na falta delas, de modo adequado as legitimas expectativas do

consumidor, o denominado direito do consumidor a qualidade dos bens e servigos.



A
TRIAVE | (9 RAL
CENTRO DE ARBITRAGEM
Cos o | BE ARBITRAGEM

No caso dos autos, a reclamante n3o poderia ter criado a expectativa, ao celebrar
0 contrato de prestagdo de servico com a reclamada com cancelamento apenas até ao
dia 08 de agosto, que apds essa data, caso ndo tivesse possibilidade de usufruir da
reserva, que seria possivel proceder ao seu reagendamento.

Pelo que resultou provado que a reclamada procedeu de acordo com o que
entre as partes havia sido clausulado, ou seja, que no momento da celebracdo do
contrato, para efeito de confirmagio de reserva, o cliente tinha um periodo para
proceder ao cancelamento gratuito.

Conforme supra se veio a expor em sede de fundamentagdo de facto e respetiva
motivagdo ndo resulta provado que a Reclamada n3o tenha procedido em conformidade
ao estabelecido entre as partes, pelo contrério, resultou provado o cumprimento

contratual pela mesma.

A este propdsito afirma o n.2 1 do artigo 122 da LDC que o consumidor tem
direito a indemnizacdo dos danos patrimoniais e ndo patrimoniais apenas resultantes

do fornecimento de bens ou prestacdes de servicos defeituosos.

E bem assim, o artigo 292 do DL 17/2018, de 08/03, vem dizer ao que ao caso
aqui importa, que: “2 - O vigjante tem direito a receber, sem demora injustificada, uma
indemnizagdo por quaisquer danos sofridos em resultado de uma eventual falta de
conformidade, salvo se a agéncia de viagens e turismo provar que a falta de
conformidade é:

a) Imputdvel ao viajante;

b) Imputdvel a um terceiro alheio & prestacdo dos servicos de viagem incluidos
no contrato de viagem organizada e é imprevisivel ou inevitével; ou

¢) Devida a circunsténcias inevitdveis e excecionais.

3 - Os direitos @ indemnizacéo ou & redugdo de prego nos termos do presente
decreto-lei ndo podem afetar os direitos dos viajantes nos termos do Regulamento (CE)
n.2 261/2004, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de fevereiro de 2004, do
Regulamento (CE) n.2 1371/2007, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de
outubro de 2007, do Regulamento (CE) n.2 392/2009, do Parlamento Europeu e do
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Conselho, de 23 de abril de 2009, do Regulamento (UE) n.2 11 77/2010, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010, e do Regulamento (UE) n.e
181/2011, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de fevereiro de 2011, e nos
termos das convencées internacionais, tendo os viajantes direito de apresentar
reclamacées nos termos do presente decreto-lei e dos referidos regulamentos e
convengdes internacionais.”

Assim, conjugando o artigo 122 da LDC com o estipulado no artigo 292 do
referenciado DL 17/2018, e logrando a reclamada ter feito prova que o cancelamento
foi pedido pela reclamante apds o termo do prazo previsto, a Consumidora n3o tera
direito a ser indemnizada por conta do alegado, mas nio provado, incumprimento
contratual da reclamada.

Ndo podera assim deixar de se considerar que ndo pode ser assacada qualquer

responsabilidade a reclamada.

IV Decisdo

Nestes termos, com base nos fundamentos expostos, julga-se a agdo
totalmente improcedente, absolvendo-se a reclamada do pedido formulado pela

reclamante.

O valor do processo fixa-se em €1 60,00 (cento e sessenta euros), nos termos e
para os efeitos do disposto nos artigos 2962 e 2972 .2 2 do CPC.

Néo hd lugar & condenacéo em custas por as mesmas nédo serem devidas nos
termos do artigo 162 do regulamento do Triave.

Notifique-se as partes com ¢pia da deciséo, depositando-se original da mesma
no Triave nos termos e para os efeitos do Jjd mencionado regulamento.

Guimaraes, 09 de margo de 2022

A Juiz-Arbitro,

/BMAWA QLQN

(Andreia Ribeiro)



