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Reclamante:
Reclamada:

SUMARIO
1.2 O prestador de servigos encontra-se vinculade ao principio geral da boa-fé, ao dever de
informacdo e a prestar os servicos contratados segundo padrées de qualidade como resulta do
disposto nos artigos 3.24.28.2 e 9.2 dg Lei n.924/96 de 31/07;
2.2Estabelece o Decreto-Lei n.217/2018 de 08 de margo o regime juridico de acesso e de exerclcio
da atividade das agéncias de viagem e turismo e consagra o seu art.2 17.2 sob a epigrafe
“Infarmacdes pré-contratuais” que "1 — Antes do viajante ficar vinculado par um contrato de
viagem organizada ou uma proposta correspondente, a agéncia de viagens e turismo € obrigada
a farnecer ao vigjante a informacdo normalizada através das fichas informativas constantes das
partes A ou B do anexo Il ao presente decreto -lei e do qual faz parte integrante e, quando
aplicdvel, as informacdes seguintes: a) As principais caracteristicas da viagem organizada: i} Os
meios, as caracteristicas e as categorias de transporte, os locais, as datas e as horas da partida
e do regresso, a durac@io, as escalas e as correspondéncias;
32- Caberia @ Reclamante ndo s a alegacGo do facto constitutive do seu direito mas ainda o
impulso de prova do mesmo, sendo que & reclamada caberia por seu turno o dnus de provar o
integral cumprimento, ou outro facto, seja ele extintivo, impeditivo ou modificativo do direito do
consumidor (art. 3422 n.os 1 e 2 da C. Civil);
4.2 Provando que a falta de conformidade na execugéio de servico de viagem incluido no contrato
de viagem ndo lhe € imputdvel, este tribunal arbitral concluiu, por isso, que reclamada cumpriu
o dnus da prova previsto no artigo 344.2 n.2 1 do Codigo Civil, e, por isso, conseguiu afastar, nos
termos e para os efeitos previstos no artigo 350.2n.2 2 do CC, a presuncgdo legal resultante do

artigo 299 22 do Decreto-Lei n.217/2018 de 08 de marco;
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5.2 O devedor cumpre a obrigacGo quando realiza a prestagdo a que estd vinculado (art.2 7622
CC) de forma integral {art.2 7632 CC), o que significa que, a menos que outra coisa resulte de
acordo entre as partes, o devedor 50 se desobrign do sua prestagdo se cumprir o contrato
globalmente;

6.2- O devedor sd quando falte culposamente ao cumprimento da sua obrigactio € que se torna
responsdvel pelo prejuizo que causa ao credor (art.2 7982 CC);

7.2- Tendo resultado provado que houve pela reclamada cumprimento do clausulado had que

improceder totalmente a pretenséo da reclamante.

| - RELATORIO

1.1 A reclamante apresentou reclamacdo contra a reclamada pretendendo ser

ressarcida do montante de €897,76 (oitocentos e noventa e sete euros e setenta e sete

céntimos) correspondente ao valor que teve de pagar para poder usufruir da viagem e

gue ndo teria de pagar caso fosse convenientemente informada pela reclamada

relativamente a hora de embarque para’

1.2. A causa de pedir e o pedido constante da reclamacdo inicial ndo foi objeto de

alterac¢do, que aqui se da por integralmente reproduzida para todos os efeitos legais.

1.3. A reclamada, nos termos do artigo 142 do Regulamento do Triave apresentou

contestacdo oral nos seguintes termos:

“1.2 Com a reclamaciio apresentada, a reclamante pretende “ser ressarcida do montante de

897,76 Euros, valor este que tive de pagar para poder usufruir da viagem, e que néo teria caso

fosse convenientemente informada.”

Ora,

2.2 A reclamante adquiriu na agéncia de viagens reclamada um "pacote turistico" com destino a
no qual despendeu a quantia de 2°235.00, com partida do em 26/06/2022 a

03/07/2022, conforme resulta do documento n.2 1 juntoe, a final, e cujo teor, por brevidade, aqui

se da por reproduzido para os devidos e legais efeitos.

3.2 Neste contexto, a reclamada cumpriu o dever de fornecer a cliente a infermacéio normalizada

que, de uma forma clara, compreensivel, e bem visivel, descrevia as informacgdes essenciais sobre

d viagem,
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4.2 Nomeadamente, toda a informacdo respeitante aos hordrios dos voos previstos para a
viagem contratada com a agéncia de viagens reclamada, coma, alids, é prdatica comum da
empresa.

5.2 Resulta, assim, que a reclamante ndo 56 cumpriu escrupulosamente o dever de prestacdo de
informacdo antes dao venda do viagem & reclamante como aquando da entrega da
documentacdo que incluia todos os elementos referentes aos hordrios dos voos, deo servigo de
transfer e & reserva de alojamento - ¢f. documentos juntes, a final, e cujo teor, por brevidade,
aqui se dd por reproduzido para os devidos e legais efeitos.

6.2 Nessa medida, reclamante e reclamada agendaram um hordrio no estabelecimento
comercial por forma a permitir & agéncia de viagens poder proceder a entrega da documentagio
essencial num suporte duradouro e que fossem esclarecidas quaisquer duvidas, eventualmente,
existentes.

7.2 Sucedeu, porém, que mesmo tendo chegado fora do hordrio ajustaclo e apesar de a legal
representante da reclumada estar a atender outros clientes, esta dispds-se a sentar-se com a
reclamante e a transmitir-lhe novamente todas as informacdes que tinha reunido para entregar
& reclamante go mesmo tempo que lhe entregaria o suporte documental com todas as
informagdes essenciais.

8.2 No entanto, a reclamante dispensou fazé-lo, alegando “estar com pressa”,

9.2 Tendo abandonado o estabelecimento da reclamada com o suparte duradoure que continha
todas asinformagées essenciais sobre a viagem, como o destino, e os periodos de estadia com as
respectivas datas, os meios de transporte, os locais, as datas e as horas da partida e do regresso,
tal como resulta dos documentos juntos, a final, e cujo teor, por brevidade, aqui se dd por
reproduzido para os devidos e legais efeitos.

10.2 Apesar disso, mesmo tendo a reclamante prestado & vigjante reclamante todas informagées
previstas nas alineas a) a h) do n.2 3 do artigo 20.2 do Decreto-Lei n.2 17/2018, de 8 de marco -
que estabelece o regime de acesso e de exercicio da atividade das agéncias de viagens e turismo

-, num suporte duradouro, a reclamante acabou por perder o voo de partida com destino a

11.2 Factualidade a qual a reclamada é absolutamente alheia, ndo se encontrando, por isso,
demonstrada qualquer uma das situacées previstas no n.2 2, do artigo 485.2 do Cddigo Civil.
12.2 Ndo impende, por isso, sobre a reclamada o dever de indemnizar a reclamante seja em que

montante for,
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13.2 Devendo considerar-se cumptida, de forma adequada, a informagéio ao cliente com a
entrega do programa de viagem que inclui os elementos essenciais, nomeadamente, os hordrios
de voo.

14.2 Atento o supra exposto, deve concluir-se que a agéncia de viagens reclamada cumpriu o
contrato de viagem organizada e forneceu todas as informacées essenciais sobre a mesma.
15.2 Por isso mesma, deve cair por terra toda a fundamentacgéo apresentada pela reclamante.
16.2 Em face do exposto, e por néio ser possivel impugnar especificamente face & auséncia de
articulado, impugna-se tudo o que estiver em contradicdo com a presente oposigdo considerada
no seu conjunto, por ser falso, inexato ou omisso.

Nestes termos e nos melhores que V.9 Ex.2 doutamente suprird deverd a presente reclamacdo
ser julgada totalmente improcedente, por nio provada, nos termos supra articulados, com as
legais consequéncias dai decorrentes”

Juntou 2 documentos, requereu as declarages de parte da reclamada e arrolou 3
testemunhas.

1.4 Declarada aberta a audiéncia ndo foi possivel realizar-se a Tentativa de Conciliagéo

(nos termos do artigo 112 do Regulamento do Triave), porquanto as partes nio se

mostraram disponiveis para uma composicdo amigével do litigio.

- Objeto do litigio

A presente querela cinge-se na questdo de saber se, nos termos e para os efeitos
do disposto na al. b) don.2 3 do artigo 102 do C.P.C. em conjugacdo com o n.2 1 do artigo
3422 do C.C. se se verifica ou nfo a existéncia de causa justificativa para que a reclamada

preste a reclamante indemnizacdo decorrente da perda do um voo para

- Saneador
O processo é também o préprio e as partes legitimas e capazes.
Ndo ha nulidades, excegdes ou outras questdes prévias a conhecer.

Passa-se de imediato i apreciagdo do mérito do pedido.

v- Fundamentacio

Da Fundamentacdo de Facto
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4.1.Factos provados
Atendendo as alegagdes fiticas da reclamante e aos elementos carreados para os autas,
consideram-se provados, de entre os que s3o essenciais para o objeto do litigio e para
as questGes relevantes para a decisdo da causa, os seguintes factos:
L A reclamante celebrou um contrato de prestacio de servicos com a reclamada
através do qual adquiriu um pacto de férias que incluiu viagens de avido, transferes e
alojamento para dois adultos e uma crianga com destino a no periodo
compreendido entre 26.06.2022 e 03.07.2022 - facto quer se julga provado com base
no doc. n.2 1 junto com a reclamacdo e contestagio;
2. A reclamante pagou a reclamada a quantia de €2.235,00 (dois mil duzentos e
trinta e cinco euros) — facto que se julga provado com base no doc. n.2 3 junto com a
reclamacio;
3. A 28.03.2022 foi enviado pela reclamada 3 reclamante, um email, para o
endereco de email do companheiro da reclamante, varias propostas com
o destino, a hora de partida e de regresso dos voos e o regime de estadia - facto que se
julga provado com base no doc. n.2 1 junto com a contestacio e com base no
depoimento da reclamante, da testemunha legal
representante da reclamada;
4, O voo de partida para estava previsto para o dia 26-06-2022 as 08h00m
— facto que julga provado com base no doc. n.2 1 junto com a reclamacéo e com a
contestacdo;
5. A reclamante ndo embarcou no voo previsto para as 08h00 do dia 26.06.2022
porquanto a hora que compareceu no aeroporto, cerca das 08h00 ja este tinha saido
com destino a - facto que se julga provado com base no depoimento da
reclamante e ndo contrariado pela reclamada e com base no depoimento da
testemunha IS;
6. Areclamante, dada a auséncia de resposta a uma mensagem de dudio da gerente
da reclamada, onde solicitada esclarecimento sobre a hora do voo de partida,
convenceu-se que este se encontrava previsto para as 11h00 e n3o para as 08h00 do dia

26.06.2022 — facto que se julga provado com base no depoimento da reclamante;

Rua Capitao Alfredo Guimardes, n.? 1 —4800-019 Guimardes | TIf. 253 422 410 | Fax 253422411 | E-mail: geral@triave.pt

Pagina 5 de 11



R\
TRIAVE | (¢® RAL

CLNII'iU.DI; ABElTn:i\Gﬁﬁ CENTRDS

DO AVE, TAMEGA E SOUSA DE ARBITRAGEM
7. Quando ja se encontrava no aeroporto a reclamante contactou a funciondria da
reclamada, 1, transmitindo-lhe que tinha perdido o voo de
partida para e solicitou os servigos da reclamada no sentido de proceder &
reserva de um outro voo, nesse mesmo dia, com destino a -facto que se julga

provado com base no depoimento da reclamante e da testemunha .

8. Para a realizagdo de tal voo teve pagou a reclamada, que lhe reservou tal voo, a
quantia de €897,76 (oitocentos e noventa e sete euros e setenta e seis céntimos) —facto
que se julga provado com base no depoimento da reclamante e com base no doc. n.2 2
junto com a reclamagio;

9. Em data ndo concretamente apurada mas anterior a 26.06.2022 a reclamante
dirigiu-se as instalagdes da reclamada tendo-lhe sido entregue a documentacio junta
aos presentes autos sob doc. n.2 1 e da qual resulta informac&o relativa 4 hora de voo
de ida e regresso — facto que se julga provado com base no depoimento da reclamante
e da legal representante da reclamada, ',

10. A documentacdo entregue pela reclamada a reclamante foi a emitida pelo
Operador Responsavel, , & contem a identificacdo dos passageiros, a
existéncia de seguro de viagem e assisténcia, os servicos de alojamento, transferes e
indica¢do do nimero de voo, data e hora de partida e de chegada bem como o ndmero
de reserva da viagem — facto que se julga provado com base no doc. n.2 1 junto com a

reclamag¢do e com base no depoimento da testemunha

4.2 Factos essenciais ndo provados
Considerada a matéria em causa, ndo existem factos ndo provados, com interesse para

a decisdo.

V- Motivacio

O juiz ou o arbitro ndo tem o dever de prontncia sobre toda a matéria alegada,
tendo antes o dever de selecionar apenas a que interessa para a decisdo, levando em

consideracdo a causa (ou causas) de pedir que fundamenta(m) o pedido formulado pelo
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autor (cfr. Artigos 5962 n.2 1 e 6072 n.2 2 a 4 do CPC na redagio da Lei 41/2013, de 26/6)
e consignar se a considera provada e/ou nao provada.

Segundo o principio da livre apreciacao da prova, o Tribunal baseia a sua deciséo,
em relagdo as provas produzidas, na sua intima convicgio, formada a partir do exame e
avaliagdo que faz dos meios de prova trazidos ao processo e de acorde com a sua
experiéncia de vida e de conhecimento das pessoas (cfr. arte. 6072-5, do C.P.C na
redagdo da Lei 41/2013, de 26/6).

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

No caso concreto, este Tribunal alicercou a sua convicgdo nas provas
apresentadas pela reclamante, designadamente comprovativos de pagamento da
viagem comprada a reclamada, 3 sua confissdo no que decorre dos motivos que
originaram a perda do voo no dia 26.06.2022 2 08h00 para’ bem assim no email
que juntou a reclamada aos autos datado de 28.03.2022 e do doc. n.2 1 junto com a
reclamagdo e com a contestagdo do qual decorre que a hora do voo de partida é as
08h00 e ainda, a consideracéo de factos instrumentais que resultaram da instrucdo e
discussdo da causa (artigo 5.9, n.2 2, alinea a) do CPC).

Por seu turno, a matéria dada por ndo provada, decorre da auséncia de qualquer
maobil probatério que permitisse ao Tribunal conhecer da veracidade da mesma.

Assim, os documentos juntos com a reclamacdo inicial como o sejam a
fatura/recibo n.t no valor de €2.235,00 (dois mil duzentos e
trinta e cinco euros)e a fatura/recibo n.2 ' ‘novalor de £897,76
moldaram a convicgdo do Tribunal no que se reporta aos factos dados por provados no
sentido de comprovar o valor pago pelo pacote turistico e pelo voo para
realizado na sequéncia da perda do voo inicial, adquiridos pela reclamante a reclamada.

Contudo, e ndo obstante ter sido alegado pela reclamante que a legal
representante da reclamada ndo |he respondeu a uma mensagem de audio da qual

resultada ddvida quanto a hora do voo o facto é que, por um lado nada foi dito que

Rua Capitiio Alfredo Guimardes, n.” 1 - 4800-019 Guimaraes | TIf. 253 422 410 | Fax 253 422 411 | E-mail; geral@triave,pt

Pagina 7 de 11



I~
TRIAVE | (¢® RAL

CEMTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMS CENTRDS

DO AVE, TAMEGA F SOUSA DE ARBITRAGEM

atestasse que o voo se realizaria apenas as 11h00 e, por outro lado, dispunha a
reclamante quer no email que indicou a reclamada quer em suporte de papel que |he
foi entregue dias antes da viagem, que o voo de ida se realizaria as 08h00 e ndo as 11h00
pelo que nenhuma prova foi trazida a este Tribunal no sentido de sustentar que, por um
lado, ocorreu auséncia do dever de prestar informagdo e correspondente entrega de
documentacdo com todos os elementos essenciais a realizacio da viagem e, por outro
lado, que a reclamada tivesse alguma vez comunicado & reclamante que o voo se

realizaria as 11h00 do dia 26.06.2022.

VI- Da Fundamentacédo de Direito

A questdo objeto deste litigio arbitral resume-se em saber se a atuagdo da
reclamada é ilicita e, consequentemente, se estard obrigada ao pagamento do valor
peticionado pela reclamante a titulo de indemnizagdo dos danos patrimoniais que alega
Ihe terem sido causados com a compra de um outro voo de ida para |

Da matéria de facto dada como provada resulta, suficientemente, para este
tribunal que a atuacio da reclamada cumpriu os principios e os deveres enunciados na
Lei n.224/96, de 31/07 e no Decreto-Lei n.217/2018 de 08/03.

O prestador de servigos encontra-se vinculado ao principio geral da boa-f§, ao
dever de informag&o e a prestar os servigos contratados segundo padrdes de qualidade
coma resulta do disposto nos artigos 3.2 4.2 8.2 e 9.2 da Lei n.224/96 de 31/07.

Assim resulta designadamente do disposto no art. 3.2 al. a), d), e) e f) “O
consumidor tem direito: a) A qualidade dos bens e servicos; d) A informacdo para o
consumo; e) A proteccéio dos interesses econdmicos; f) A preven¢do e a reparagdo dos
danos patrimoniais ou ndo patrimoniais que resultem da ofensa de interesses ou direitos
individuais homogéneos, coletivos ou difusos.”

E bem assim do disposto no art. 4.2 n.2 1 que “Os bens e servigos 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 ds legitimas expectativas do consumidor.”
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Acresce que resulta do art. 82 n.2 1 que - O fornecedor de bens ou prestador de

servicos deve, tanto na fase de negociacées como na fase de celebragdio de um contrato,

informar o consumidor de forma clara, objetiva e adequada (...)” .

Por outro lado, estabelece o Decreto-Lei n.217/2018 de 08 de marco, o regime
juridico de acesso e de exercicio da atividade das agéncias de viagem e turismo, e
consagra no seu art. 17.2 sob a epigrafe “Informagées pré-contratuais” que “1 — Antes
do viajante ficar vinculado por um contrate de viagem organizada ou uma proposta
correspondente, a agéncia de viagens e turismo é obrigada a fornecer ao viajante a
informacéo normalizada através das fichas informativas constantes das partes A ou B
do anexo Il ao presente decreto -lei e do qual faz parte integrante e, quando aplicdvel,
as informacdes seguintes: a) As principais caracteristicas da viagem organizada: ii) Os
meios, as caracterfsticas e as categorias de transporte, os locais, as datas e as horas da
partida e do regresso, a duragdo, as escalas e as correspondéncias; x) A pedide do
viajante, informagdes exatas sobre a adequagdo da viagem ou das férias, tendo em
conta as suas necessidades;”.

Estas informagbes pré-contratuais “(..) sdo prestadas de forma clara,
compreensivel e bem visivel, e, caso sejam prestadas por escrito, devem ser legiveis.” -
artigo 17.2 n.2 4 —, tem “Cardter vinculativo” e “...fazem parte integrante do contrato e

néo podem ser alteradas, salvo acordo expresso entre as partes.” (artigo 19.2 n.2 1).

Aplicando o direito acabado de citar & matéria de facto que resultou provada
este tribunal conclui, que a reclamada forneceu a reclamante elementos para que esta
tomasse conhecimento que a viagem se realizaria nos exatos termos contratados,
designadamente que a viagem se realizaria nas data e hora previstas.

Este tribunal arbitral ndo tem duvidas que tal condi¢do ficou estabelecida entre
as partes, que por se tratar de informagdo pré-contratual tem caracter vinculativo e é
parte integrante do contrato celebrado, que a reclamada cumpriu os termos de contrato
de viagem organizada no que concerne as data e hora do voo da partida e, por isso, da

possibilidade da sua realizacdo.
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Provando que a falta de conformidade na execucio de servico de viagem incluido
no contrato de viagem ndo lhe é imputdvel, este tribunal arbitral concluiu, por isso, que
reclamada cumpriu o 6nus da prova previsto no artigo 344.2 n.2 1 do Cédigo Civil, e, por
isso, conseguiu afastar, nos termos e para os efeitos previstos no artigo 350.2n.2 2 do
CC, a presuncdo legal resultante do artigo 292 22 do Decreto-Lei n.217/2018 de 08 de
marco do qual resulta que “O vigjante temn 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 & prestagéio
dos servicos de viagem incluidos no contrato de viagem organizada e é imprevisivel ou

inevitavel; ou c) Devida a circunstdncias inevitdveis e excecionais.”.

Caberia assim a Reclamante ndo sé a alegacdo do facto constitutivo do seu
direito mas ainda o impulso de prova do mesmo, sendo que a reclamada caberia por seu
turno o énus de provar o integral cumprimento, ou outro facto, seja ele extintivo,
impeditivo ou modificativo do direito do consumidor (art. 3422 n.os 1 e 2 do C. Civil).

O devedor cumpre a obrigagdo quando realiza a prestacdo a que estd vinculado
(art.2 7622 CC) de forma integral (art.2 7632 CC), o que significa que, a menos que outra

- coisa resulte de acordo entre as partes, o devedor 56 se desobriga da sua prestacio se
cumprir o contrato globalmente.

Consequentemente, o devedor s6 quando falte culposamente ao cumprimento
da sua obrigagdo é que se torna responsavel pelo prejuizo que causa ao credor (art.2
7982 CC).

Resultou, assim, provado para este tribunal arbitral que a reclamada atuou de
forma licita e sem violagdo das normas dos artigos 3.2, 4.2, 8.2 e 9.2 da Lei n. 224/96, de
31/07 e dos artigos 17.2,19.9, 24.2 e 29.2 do Decreto-Lei n.217/2018, de 08/03, pelo que
terd necessariamente de concluir que n3o se encontram preenchidos os pressupostos
da responsabilidade civil para que a reclamada fosse condenada a indemnizar a

reclamante pela perda do voo de partida para
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Tendo resultado provado que houve pela reclamada cumprimento do clausulado

ha que improceder totalmente a pretensdo da reclamante.

Vil- Decisdo
Nestes termos, com base nos fundamentos expostos, julgo a a¢do totalmente

improcedente, absolvendo a reclamada do pedido.

O valor do processo fixa-se em €897,76 (oitocentos e noventa e sete euros e setenta e
seis céntimos), nos termos e para os efeitos do disposto nos artigos 2962 e 2972 n.2 2 do
CPC.

Ndo ha lugar a condenagéo em custas por as mesmas néo serem devidas nos termos do
artigo 162 do regulamento do Triave.

Notifique-se as partes com cdpia da decisdo, depositando-se o original da mesma no
Triave nos termos e para os efeitos do jd mencionado regulamento,

Guimardes, 19 de janeiro de 2023

A Juiz-Arbitro,
MLCIL\_L‘\G\ QLLAH-—Q

(Andreia Ribeiro)
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