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Processo n2 927/ 2023

TOPICOS

Servigo: Viagens organizadas
Tipo de problema: N3ao fornecido / ndo prestado

Direito aplicavel: Lei n.2 24/96, de 31 de julho; Decreto-Lei n.2 17/2018; artigo 397.2
CC; artigo 236.2, n.2 1 CC; artigo 800.2, n.2 1 do CC; artigo 762.2, n.2 1 CC; artigo 801.9,
n.22CC

Pedido do Consumidor: Restituicao do valor de €950,00.

SENTENCA N2 485/ 2023

1. Partes

Reclamante: ----, devidamente identificada nos autos;
Reclamada:

2. Objeto do Litigio

A Reclamante celebrou com a Reclamada, por intermédio de uma
promotora/angariadora, uma viagem organizada a Italia. A viagem promovida tinha a
duragao de 5 (cinco) dias e 4 (quatro) noites e um custo de 950€ (novecentos e cinquenta
euros) por pessoa e teria lugar entre os dias 08.06.2022 e 12.06.2022. No dia
08.06.2022, a Reclamante embarcou, na sua localidade, no autocarro que a Reclamada
disponibilizou para levar o grupo de 49 (quarenta e nove) passageiros para o aeroporto.
No autocarro conheceram o guia que disse que os iria acompanhar a viagem toda.

Chegados ao aeroporto e ao ter surgido um problema com o bilhete de dois membros
do grupo, alega que o guia se dedicou a tentar resolver o problema desses bilhetes,

deixando o grupo desamparado e sem as informagdes necessdrias para que pudessem
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embarcar. Assim, e apesar de ja ter o seu bilhete, ndo embarcou atempadamente e as
portas de embarque fecharam.

Vem, assim, pedir a este Tribunal a devolu¢do do valor de 950 € (novecentos e cinquenta
euros) relativos a viagem que adquiriu a Reclamada. A Reclamada nega a pretensao da
Reclamante, alegando que a mesma ndao embarcou no avidao em virtude de uma escolha

pessoal, tendo a Reclamada cumprido todas as obriga¢des que Ihe cabiam.

Nao foi possivel conciliar a posi¢ao das partes.

3. Fundamentacgdo

3.1. De Facto

3.1.1. Factos provados

Da discussdo da causa, bem como da documentagao junta aos autos, resultaram

provados, com interesse para a causa, os seguintes factos:

No ano de 2022, entre a Reclamante e a Reclamada celebrou-se um contrato relativo

a uma viagem organizada com destino a Itdlia (cf. declara¢Oes das partes);

A Reclamante adquiriu a viagem para fins pessoais, isto é, para efeitos de férias (cf.

declaragGes da parte);

A viagem foi promovida na localidade de Sarilhos Pequenos por uma
promotora/angariadora — ---- — ligada a Comissdo de Festas daquela localidade (cf.

declaragGes das partes);

Para a promoc¢ado da viagem foi utilizado um cartaz difundido na localidade de Sarilhos
Pequenos, sendo o Unico elemento com informagdes sobre a viagem que foi entregue

aos consumidores (cf. flh. 4 da contestacao da Reclamada e declaragdes das partes);
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e) No cartaz da promogdo da viagem consta o simbolo da Reclamada, bem como a sua
morada e numero de identificacdao de pessoa coletiva no final (cf. flh. 4 da contestagao

da Reclamada e declaragdes das partes);

f) Foram enviados aproximadamente 20 (vinte) exemplares do cartaz para a

promotora/angariadora (cf. declarages das partes);

g) AReclamada contactou a promotora/angariadora a 07.07.2021 para divulgar a viagem
gue a mesma promoveu junto da localidade, sendo os servigos prestados pela

Reclamada (cf. flh. 8 da contestacdo da Reclamada e declaragdes das partes);

h) A Reclamante nunca contactou diretamente com a Reclamada, sendo todos os

contactos feitos com a promotora/angariadora da viagem (cf. declara¢des das partes);

i) A funcdo da promotora/angariadora era angariar consumidores que adquirissem o
pacote de viagem e estadia a Itdlia, recebendo, da Reclamada, contrapartidas
financeiras por tal servigo, acrescidas de duas gratuitidades em fun¢do do nimero de

pessoas angariado cf. flh. 9 da contestacao da Reclamada);

j)  Os montantes recebidos a titulo de pagamento pela promotora/angariadora foram,
uma vez descontada a sua remuneracgao, depois enviados para a Reclamada (cf. flh. 9 da

contestacao da Reclamada);

k) A Reclamante procedeu ao pagamento faseado da viagem, realizando a
promotora/angariadora transferéncias bancarias regulares para a Reclamada com vista

ao envio dos montantes recebidos (cf. flh. 9 da contestacdo da Reclamada);

[) As viagens encontram-se completamente pagas pela Reclamante (cf. declara¢des das

partes);
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m) A promotora/angariadora --- foi informada de todos os elementos necessarios para a
realizacdo da viagem, tais como autocarros, locais de carga fornecidos pela propria,
nome do guia-acompanhante ----, contactos, horarios de voos, hotéis (cf. flh. 11 da

contestacao da Reclamada);

n) Aviagem promovida tinha a duragdo de 5 (cinco) dias e 4 (quatro) noites e um custo de
950€ (novecentos e cinquenta euros) por pessoa e teria lugar entre os dias 08.06.2022

e 12.06.2022 (cf. flh. 4 da contesta¢do da Reclamada);

o) A viagem, pelo preco de 950€ (novecentos e cinquenta euros) incluia também as

refeicOes (cf. flh. 4 da contesta¢do da Reclamada);

p) Aviagem promovida integrava a visita a varias cidades em Itdlia, a saber: Milao, Veneza,

Florenca, Vaticano e Roma (cf. flh. 4 da contesta¢ao da Reclamada);

g) Na madrugada de 08.06.2022, cerca das 04h30 / 05h00, a Reclamante embarcou num
autocarro, que os recolheu na localidade em que residiam, para se dirigirem ao

aeroporto (cf. declaragdes das partes);

r) A Reclamante estava inserida num grupo de 50 (cinquenta pessoas), dos quais quarenta
e sete eram consumidores, um o guia acompanhante e os outros dois a

promotora/angariadora e o seu acompanhante (cf. flh. 4 da contestacdo da Reclamada);

s) Na viagem de autocarro seguia também o guia ---, o qual informou os passageiros que
seria o responsavel por eles e que os acompanharia em todos os momentos da viagem,
pelo que resolveriam sempre todas as questdes com ele (cf. declaracdes da partes e

prova testemunhal do préprio guia);

t) O guia tinha uma bandeirinha para assinalar a sua localizagao (cf. prova testemunhal);
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u) No programa que publicitou a viagem constava a menc¢do a “guia acompanhante” e
“guia oficial”, mas ndo consta uma explicacdo da diferenca entre ambos (cf. flh. 4 da

contestacao da Reclamada);

v) O guia ---- recebeu da Reclamada uma folha de servico com indicacao dos percursos,

das viagens em ltalia, dos hotéis, entradas em hotéis (cf. declara¢gdes da Reclamada);

w) Estes elementos relativos aos percursos, das viagens em Italia, dos hotéis, entradas,

entre outros, ndo foram comunicados aos Reclamantes (cf. declara¢des da Reclamada);

X) Chegados ao aeroporto, o guia imprimiu os bilhetes e foi distribuindo os mesmos,
faseadamente, aos membros do grupo, chegando a conclusado de que estavam em falta

os bilhetes de dois membros (cf. declaragdes da Reclamada);

y) Os dois bilhetes que faltavam resultaram de um erro da TAP em virtude de dois

passageiros terem um nome idéntico; (cf. declara¢cdes da Reclamada);

z) O guia ordenou a Reclamante e demais passageiros para entregarem a bagagem e
fazerem o check-in enquanto ele tentava efetuava as diligéncias necessarias para
resolver o problema relativo aos bilhetes (cf. declaracdes da Reclamada e prova

testemunhal);

aa) O guia contactou de imediato por telefone uma funciondria da Reclamada com vista ao
desbloqueio dos bilhetes, dado que o balcdo da transportadora aérea sé abria as 6h00

(seis da manha) e ja tinha fila (cf. declaragdes da Reclamada e prova testemunhal);

bb) A empresa sé contactou a promotora/angariadora por voltas das 8h00 (oito horas) da
manhd, quando ja tinha passado a hora de partida do avido (cf. declaracbes da

Reclamada);
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cc) A Reclamante nao voltou a ver o guia até saberem que tinham de regressar a casa por

ja ndo conseguirem embarcar (cf. declara¢ées da Reclamante e prova testemunhal);

dd) A Reclamante e a maioria do grupo subiram, ao fim de algum tempo o qual ndo se

conseguiu precisar, para a sala de embarque (cf. declara¢des da Reclamada);

ee) Um funciondrio do aeroporto, em virtude da dimensdao do grupo, pediu aos
Reclamantes e demais grupo que aguardassem numa zona mais resguardada perto das

portas de embarque (cf. declara¢des da Reclamada);

ff) A Reclamante tinha os seus bilhetes (cf. declaracdes das partes);

gg) A Reclamante ndo embarcou porque nao sabia com detalhe o itinerario da viagem ou
sequer tinham os dados relativos ao alojamento para pernoitarem em Itdlia (cf.

declaragGes da Reclamante);

hh) A Reclamante também nao se sentiu segura em embarcar por ndo ter o guia com eles

(cf. declaragdes da Reclamante);

ii) Quando o grupo tentou embarcar, alguém lhes comunicou (ndo se apurou quem) que
as portas de embarque ja estavam fechadas (cf. declara¢Ges da Reclamante e prova

testemunhal);

ji) O bilhete da Reclamante tinha como destino Veneza, mas a mesma achava que iam

para Mildo (cf. declaragdes da Reclamante e prova testemunhal);

kk) A Reclamada tinha contratado um guia-oficial em Italia (cf. flh. 7 da contesta¢do da

Reclamada);
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ll) AReclamada, apds o sucedido, fez uma proposta de acordo as partes: devolver metade
do valor da viagem ou realizar uma nova, em data a acordar, com um acréscimo do preco

em virtude das flutuagdes de mercado (cf. declaragdes da Reclamada);

mm) A Reclamante ndo teve conhecimento da proposta, mas também ndo teria

concordado com a mesma (cf. declara¢des da Reclamante).

3.1.2. Factos nao provados

a) Que os passageiros tenham dito “ndo embarca um, ndo embarca nenhum”;

b) Que a promotora/angariadora tenha incentivado os membros do grupo e os préprios

Reclamantes a ndo viajarem;

c) Que o guia tivesse estado sempre com os passageiros;

d) Que os passageiros tivessem sido informados que havia um outro guia em Itdlia a sua

espera e de qual era o percurso detalhado da sua viagem;

e) Que os passageiros tivessem a certeza do aeroporto para que se dirigiam no pais de

destino;

f)  Que a Reclamante tivesse a documentagao que lhe permitisse saber onde se dirigir no

aeroporto de destino;

g) Que a promotora/angariadora tivesse partilhada a informacdo detalhada relativa a

percursos e hotéis de pernoita com os passageiros.
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3.3. Motivagao

A convicgdo do Tribunal quanto a matéria de facto fundou-se no conjunto de
documentos juntos aos autos, bem como na prova produzida na audiéncia de discussdo
e julgamento, quer através da prova testemunhal, quer das declara¢Ges de parte. A
analise da prova produzida junto do Tribunal foi realizada pelo mesmo a luz das regras
da reparticdo do dnus da prova, recorrendo a juizos de normalidade e de experiéncia.
A Reclamada impugnou que a Reclamante nao dispusesse de elementos para viajar,
dado que estava provido do seu bilhete e que em Italia estava um guia oficial a sua
espera. Contudo, a Reclamante demonstrou que efetivamente ndo dispunha dos
elementos necessarios para tal.

No que respeita aos factos ndo provados alineas a) a d), pese embora a Reclamada tenha
alegado a verificagdo dos mesmos, estes foram refutados sistematicamente pela
Reclamante e pelas testemunhas. Os factos ndo provados e), f) e g) resultam das
declaragGes das partes (Reclamante e Reclamadas, bem como da prova testemunhal).
Pelo exposto, assim fundou o Tribunal a sua convicgdao quanto a matéria considerada

como provada e ndo provada.

3.2. De Direito
*

O Tribunal é competente para a resolucdo do presente litigio, ao abrigo do artigo 14.9-
2 da Lei de Defesa do Consumidor (Lei n.2 24/96, de 31 de julho), segundo o qual “os
conflitos de consumo de reduzido valor econémico estdo sujeitos a arbitragem
necessaria ou mediacdo quando, por opg¢do expressa dos consumidores, sejam
submetidos a apreciagdo de tribunal arbitral adstrito aos centros de arbitragem de
conflitos de consumo legalmente autorizados”, bem como ao abrigo dos artigos 4.2 e
5.2 do Regulamento Harmonizado para todos os Centros de Arbitragem de Conflitos de
Consumo.

As partes tém personalidade e capacidade judiciarias e sao legitimas.

Ndo hd nulidades, exce¢cdes ou questdes prévias de que cumpra oficiosamente
conhecer.
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Entre a Reclamante e a Reclamada foi celebrado um contrato de viagem organizada. O
conceito de viagem organizada, para os devidos efeitos, é o que se encontra consagrado
no artigo 2.2, n.2 1, al. p), do Decreto-Lei n.2 17/2018: aquela que resulta da
“combinacdo de, pelo menos, dois tipos diferentes de servigcos de viagem para efeitos
da mesma viagem ou férias”. Esta é a situacdo que se encontra em analise nos autos,
dado que a viagem comercializada reunia quer a viagem para Itdlia, quer outras
deslocagGes dentro do préprio pais de destino, incluindo também alojamento.
Uma nota é devida quanto a relacdo contratual estabelecida entre as partes: a
Reclamada, em sede de audiéncia de julgamento, alegou ndo ter estabelecido uma
relacdo contratual com a Reclamantes pois todos os contactos que desenvolveu foram
com a promotora/angariadora. Como a propria designacdo indica, a
promotora/angariadora assumiu a obrigacdo de promover e angariar clientes para a
Reclamada, viabilizando, desse modo, a realizagdo da viagem. Nao obstante, as relagdes
contratuais estabeleceram-se entre a Reclamada e a Reclamante: foi a Reclamada a
destinataria dos montantes transferidos pela promotora/angariadora (uma vez
descontada a sua percentagem), foi a Reclamada quem procedeu a aquisicdo das
viagens e marca¢ao dos hotéis. Por outro lado, do préprio cartaz utilizado a titulo de
programa para divulgar a viagem resultava a menc¢do a Reclamada (através da utilizagao
do seu logétipo) como a agéncia de viagens interveniente e a qual tinha sido contratada
a viagem organizada pela Reclamante. Nao subsistem, portanto, duvidas, em como a
relagdo contratual se estabeleceu entre a Reclamada e a Reclamante.

k%
Uma vez esclarecida a relagdo contratual estabelecida entre as partes, importa
qualificar, para efeitos de competéncia do presente Tribunal ao abrigo da arbitragem
necessaria, se estamos perante uma relagao de consumo.
Neste contexto, é possivel afirmar que estamos perante um contrato de viagem
organizada com natureza de relagao de consumo, na medida em que nos termos da Lei
n.2 24/96, de 31 de Julho (Lei de Defesa do Consumidor — LDC), art. 2.2 se considera
“consumidor todo aquele a quem (...) prestados servicos (...) destinados a uso nao
profissional, por pessoa que exerga com caracter profissional uma atividade econémica
gue vise a obtencdo de beneficios”. Tal como resulta da matéria considerada como
provada, a situagdo que se encontra em discussao reconduz-se ao ambito definido por

aquela norma, pois a Reclamada dedica-se, de forma profissional, a comercializacdo e
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prestacdao de servigos de viagens e os Reclamantes celebraram o contrato com a
finalidade pessoal de ir de férias.

Estando qualificada juridicamente a relacdo entre Reclamante e Reclamada, pode o
Tribunal analisar a questao principal que se coloca no presente litigio: determinar se é
imputavel a Reclamada o ndo embarque da Reclamante e, nessa medida, analisar se
existe um incumprimento contratual por parte da primeira.

Nos termos do contrato celebrado entre as partes — e configurando o mesmo uma
viagem organizada na qual deveria constar a presenga continua de um guia — a
Reclamada assumiu a obrigacao de, mediante o respetivo pagamento, providenciar a
viagem e todos os meios necessarios para que a Reclamante chegasse ao destino
contratado e nos exatos termos acordados (o que inclui a presen¢a de um guia).

De acordo com o programa, o qual foi disponibilizado para promover a viagem, a
Reclamante dirigia-se para Itdlia, onde permaneceriam cinco dias e quatro noites.
Ademais, conforme resulta do programa a viagem incluia um guia acompanhante, bem
como estadia e refei¢des. A esta obrigacdao da Reclamada correspondia a obrigacdo da
Reclamante de pagar o preco, o que fez. Estamos, portanto, perante obrigacdes de
natureza sinalagmatica: tendo a Reclamante cumprindo a sua prestacdo (artigo 397.2
CC), caberia a Reclamada cumprir a sua.

A Reclamante estava inserida num grupo de 50 (cinquenta pessoas), dos quais 47
(quarenta e sete) eram consumidores, um o guia acompanhante e os outros dois a
promotora/angariadora e o seu acompanhante. Conforme resulta dos factos provados,
estas quarenta e nove pessoas estavam acompanhadas por um Unico guia. Neste
sentido, quando se verificou o problema com os bilhetes — o qual, conforme resultou
provado, se deveu a um erro informatico da transportadora aérea — o guia ndo pode
acompanhar o grupo para tentar resolver a questdo. O que significa que os meios
humanos que a Reclamada disponibilizou ndo eram de todo suficientes para assegurar
uma das prestagdes a que estava adstrita: acompanhar o grupo em todos os momentos.
Um sé guia é manifestamente insuficiente para acompanhar um grupo de tal dimensao
e composto, essencialmente, por pessoas de uma idade mais avangada.

Por outro lado, o devedor que revelasse a diligéncia exigivel a um bom pai de familia
teria tido a diligéncia de providenciar pelo check-in e emissdao dos bilhetes com a
antecedéncia necessdaria a resolver quaisquer problemas que se pudessem verificar.

Imprimir meia centena de bilhetes, de madrugada, e enquanto o balcao da companhia
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ainda estava encerrado nao revela esse cuidado exigivel a um profissional que exerce a
sua profissdo na drea do turismo.

Neste sentido, o desaparecimento do guia durante um periodo prolongado foi suscetivel
de afetar a Reclamante, pois ficou sem o elemento que a informou que iria sempre
acompanhar o grupo e que seria o responsdavel por todos eles durante toda a viagem.
Alias, foi o guia ---- que recebeu da Reclamada uma folha de servico com indicagdo dos
percursos, das viagens em lItalia, dos hotéis, entradas em hotéis; estes elementos
relativos aos percursos, das viagens em Itdlia, dos hotéis, entre outros, ndo foram
comunicados a Reclamante.

E certo que a Reclamante tinha os cartdes de embarque e que, em abstrato, poderia ter
entrado no avido, conforme alegou a Reclamada. Com tal afirmagao a Reclamada quer
alegar a existéncia de culpa do lesado para excluir qualquer responsabilidade da sua
parte. Todavia, mesmo que o guia tenha procedido a entrega dos cartdes de embarque
e alertado para que despachasse a bagagem, ndao dotou a Reclamante dos elementos
necessarios para que a mesmo pudessem seguir viagem sozinha.

O bom pai de familia, se colocado na posicdo em que estavam a Reclamante e dotado
dos elementos e conhecimentos que a mesma tinha, também nao teria embarcado no
avido sem ter o guia consigo.

A este propésito, alega a Reclamada que o guia ---- era somente um guia acompanhante
e que em Italia estava um guia oficial, facto do qual fizeram prova no processo. Contudo,
perante a Reclamante, o guia ---- assumiu-se tdao-somente como “guia”, ndo resultando
claro que estaria alguém em Itdlia a sua espera ou sequer que os dois guias tinham um
“estatuto” distinto. E certo que a Reclamada alega a legislacdo italiana nesse sentido,
mas ndo é sequer exigivel ao consumidor comum que tenha conhecimento das
subtilezas legislativas que cada ordenamento contém a propdsito da regulamentagao
dos guias turisticos.

Neste contexto, sempre se adiante que a menc¢do a guia acompanhante e guia oficial
surge no programa divulgado. Todavia, lancando mao do artigo 236.2, n.2 1 CC quanto a
interpretacdo de declaragdes contratuais, “[a] declaracao negocial vale com o sentido
gue um declaratdrio normal, colocado na posi¢ao do real declaratario, possa deduzir do
comportamento do declarante, salvo se este ndo puder razoavelmente contar com ele”.

O comportamento do guia ---- tornou inequivoco perante a Reclamante que ele era o
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Unico guia, pelo que embarcar sem ele era o equivalente a embarcar sozinha, nao
permitindo o programa concluir em sentido contrario.

Com efeito, ficou provado que a Reclamante depois de receber o seu bilhete e se
aperceber do que se estava a passar com os bilhetes dos outros dois passageiros nao
voltou a estar acompanhada pelo guia. Ficou, alids, também provado que a Reclamante
nao voltou a ver o guia até saber que tinha de regressar a casa por ja ndo conseguirem
embarcar.

A Reclamante e a maioria do grupo subiram, ao fim de algum tempo o qual ndo se
conseguiu precisar, para a sala de embarque e ai ficaram a aguardar, até que, apds
ouvirem uma voz de comando, — cuja origem n3do se conseguiu precisar — tentou
embarcar sem sucesso.

Um devedor diligente deveria ter acautelado a situagao do grupo, sem prejuizo de tentar
resolver a questao dos dois bilhetes pendentes e o Tribunal ndo ficou convencido que
isso foi feito. Alids, ficou provado que durante um largo periodo a Reclamante ficou
totalmente desacompanhada e sem indica¢des sobre o que deveria fazer por parte da
pessoa que, algum tempo antes, se tinha assumido como responsavel por todos eles.
Nem se argumente que, neste sentido, a responsabilidade seria imputavel ao guia. De
acordo com o artigo 800.2, n.2 1 do CC, “[o] devedor é responsavel perante o credor
pelos actos dos seus representantes legais ou das pessoas que utilize para o
cumprimento da obrigacdo, como se tais actos fossem praticados pelo préprio
devedor”.

Alias, no mesmo sentido dispGe o artigo 35.2 do Decreto-Lei n.2 17/201

Por conseguinte, podemos concluir que a Reclamada ndao cumpriu a prestagdao a que
estava vinculada e sem que existisse um qualquer ato culposo da Reclamante que a isso
obstasse: ndo embarcou porque nao dispunham dos elementos essenciais para que o
pudesse fazer, ndo bastando que tivessem o cartdao de embarque. Esse comportamento
seria o adotado pelo bom pai de familia caso dispusesse das mesmas informagbes que
a Reclamante: ndo estamos perante uma simples viagem, mas face a uma viagem
organizada.

Nos termos gerais de Direito, o devedor exonera-se quando cumpre a prestagao a que
estd obrigado (cf. artigo 762.2, n.2 1 CC). Nao foi o que sucedeu no presente caso, tendo

existido um incumprimento por parte da Reclamada.
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Logo, o ndo cumprimento por parte da Reclamada legitima a Reclamante, a sem
gualquer abuso, solicitar a devolugao dos montantes que suportaram com a aquisi¢ao
da viagem. E o que resulta do artigo 801.2, n.2 2 CC, nos termos do qual quando a
obrigacdo resulte de um contrato bilateral — o que é o caso — “o credor,
independentemente do direito a indemniza¢do, pode resolver o contrato e, se ja tiver
realizado a sua prestacao, exigir a restituicao dela porinteiro”. Nao solicita a Reclamante
uma indemniza¢do, mas somente a devolugao do seu dinheiro, a qual esta legitimada

pelo ordenamento juridico em virtude do contexto factico considerado como provado.

4. Decisao

Pelo exposto, considera-se totalmente procedente o pedido dos Reclamantes,
condenando-se a Reclamada no pagamento de 950€ (novecentos e cinquenta euros),
no prazo de 20 (vinte) dias, para o IBAN a comunicar ao Tribunal pelos Reclamantes.
Devem o Reclamantes, no prazo de trés dias, comunicar o seu IBAN aos servicos do
Tribunal.

Fixa-se a acdo o valor de 950€ (novecentos e cinquenta euros), que corresponde ao valor

indicado pela Reclamante e que ndo mereceu oposi¢ao da Reclamada.

Sem custas adicionais.

Notifique, com cdpia.

Lisboa, 17 de novembro de 2023.
A Juiz Arbitro

(Doutora Daniela Mirante)
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