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Processo n2 2600/2024
Sentenga n.2 117/2026

1. PARTES
RECLAMANTE: ---, devidamente identificado nos autos;
RECLAMADA: ----, Lda., devidamente identificada nos autos, representada pela sua mandatdria

Dra. ----, conforme procuragdo junta aos autos.

2. OBJETO DO LITiGIO

Alega o Reclamante, em sintese, que celebrou com a Reclamada um pacote de viagem
organizada, com partida de Lisboa e destino a Croacia, a ter lugar entre os dias 03.08.2025
e 11.08.2025. A viagem teve o custo de 2.108,50 € (dois mil cento e oito euros e cinquenta
céntimos).

Inicialmente, o voo de ida seria realizado pela Eurowings (com escala em Estugarda).
Sucede, porém, que a alega que a Reclamada alterou, posteriormente esse voo para ser
realizado pela Croatia Airlines (com escala em Munique).

Neste contexto, alega que por lapso compareceu no dia 03.08.2025 no aeroporto, mas
seguindo a reserva inicial Eurowings (com escala em Estugarda). Quando tentou embarcar,
a companhia aérea ndo o permitiu. Alega que contactou de imediato a ---, mas que nao
existia qualquer apoio ao cliente disponivel ao fim de semana que pudesse esclarecer o
lapso e permitir o embarque no voo correto (ainda a tempo de o realizar). Afirma que sé
teve conhecimento do seu erro no terceiro dia (05.08.2025) seguinte a data do embarque
original e que s6 pelo mau atendimento da Reclamada se viu completamente prejudicado,
perdendo na integra o pacote turistico contratado.

Neste sentido, peticiona ao Tribunal uma indemnizagdo no valor 2.108,50 € (dois mil cento
e oito euros e cinquenta céntimos).

A Reclamada, por seu turno, veio, em sede de contestacdo, impugnar a pretensdo do
Reclamante. Nesta sede, alega, em sintese, no dia 16.03.2025, o Requerente efetuou, por

sua exclusiva iniciativa, uma reserva de viagem através da plataforma online da ---, tendo
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escolhido e selecionado (sem qualquer intervencdo da agéncia) os servigos pretendidos,
incluindo os voos. A ida ficou agendada para dia 03.08.2025, pelas 09h20, hora de Lisboa e
contemplava uma escala em Estugarda, seguindo a partir dai para Zagrebe. Contudo, na
data de 30.04.2025, o Reclamante informou a Reclamada que a companhia aérea havia
cancelado o voo, pelo que solicitava a apresentacao de alternativas.

Neste contexto, a Reclamada alega que sugeriu como op¢ao e o Reclamante aceitou o voo
Lisboa — Munique, com partida pelas 08h35 e chegada as 12h40. Assim, quando o
Reclamante contactou a Reclamada dando conta que nao Ihe permitiram embarcar ja era
dia 04.08.2025, dia seguinte a viagem. Por conseguinte, ao ndo comparecer no voo ou
utilizar os restantes servicos contratados, designadamente hotéis e aluguer de viatura, os
fornecedores consideraram a reserva como “no-show”, o que, nos termos contratuais
aplicaveis, equivale a um cancelamento no préprio dia, com aplicacao das condicdes da
reserva, o que se traduz numa perda total do pacote turistico.

Finalmente, conclui que apenas nao foi possivel dar esta informagdao mais cedo ao
Reclamante porque o mesmo expds a informac¢do de modo errado nos contactos telefénicos
gue teve com a Reclamada, indicando, erroneamente, os dados anteriores da reserva.

Nao foi possivel conciliar a posicao das partes.

3. FUNDAMENTACAO

3.1. De FAcTO

3.1.1. Factos provados

Da discussdo da causa, bem como da documentacgao junta aos autos, resultaram provados,

com interesse para a causa, os seguintes factos:
a) A Reclamada é uma agéncia de viagens que se dedica a organizacdo e
comercializacdo de viagens;
b) No dia 16.03.2025, o Requerente efetuou, por sua exclusiva iniciativa, uma reserva

de viagem através da plataforma online da ---, tendo escolhido e selecionado os
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servicos que pretendia, com partida de Lisboa e destino a Crodcia, a ter lugar entre
os dias 03.08.2025 e 11.08.2025;

A viagem teve o custo de 2.108,50 € (dois mil cento e oito euros e cinquenta
céntimos).

A ida ficou agendada para dia 03.08.2025, pelas 09h20, hora de Lisboa e
contemplava uma escala em Estugarda, seguindo a partir dai para Zagrebe;

A companhia aérea alterou, posteriormente esse voo para ser realizado pela Croatia
Airlines (com escala em Munique);

Na data de 30.04.2025, o Reclamante informou a Reclamada que a companhia aérea
havia cancelado o voo, pelo que solicitava a apresentacao de alternativas;

A Reclamada sugeriu ao Reclamante o voo Lisboa — Munique, com partida de Lisboa
na data de 03.08.2025, pelas 08h35 e chegada as 12h40;

O Reclamante aceitou esta modificacdo e foi-lhe enviado o comprovativo para o seu
e-mail;

No dia 03.08.2025 o Reclamante dirigiu-se ao aeroporto de Lisboa com a sua esposa,
mas seguindo a reserva inicial Eurowings (com escala em Estugarda);

Quando tentou embarcar, a companhia aérea ndao o permitiu, tendo recebido a
informacao, depois de estar na fila, que os bilhetes tinham sido cancelados;

O Reclamante contactou a Reclamada pelo contacto WhatsApp, mas sendo fim-de-
semana nao havia atendimento humano nesse canal de contacto;

No dia 04.08.2025, o Reclamante faz uma chamada para a linha de apoio da
Reclamada e narra os eventos, dizendo que nao conseguiu fazer o check-in online e
gue no aeroporto o informaram que a Reclamada havia cancelado os seus bilhetes,
motivo pelo qual ndo conseguiu embarcar;

Na chamada de dia 04.08.2025, o Reclamante pede uma alternativa para tentar
repor a situa¢do, nao perdendo a sua viagem;

Na chamada de 04.08.2025, o Reclamante mantém que a sua viagem inicial tinha

escala em Estugarda;
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o) No dia 05.08.2025, o Reclamante, face a auséncia de resposta da Reclamada, faz
uma nova chamada para a linha de apoio;

p) Na chamada de dia 05.08.2025, o Reclamante narra os mesmos eventos e a
operadora tanta compreender a situacao;

g) No minuto 35:28 da chamada fica esclarecida a questdo, afirmando a operadora que
o Reclamante deveria ter embarcado na viagem com escala em Munique;

r) O Reclamante confirma que recebeu um e-mail com meng¢do a Munique na quinta-
feira anterior, mas que estranhou;

s) No minuto 46 a operadora afirma “vou fazer o melhor que posso. Tentar o melhor
gue posso, mas neste momento, o que vou pedir é tentar minimizar a perda desta
viagem, tentar minimizar isto. Mas nao sei o que é que vamos conseguir” [sic];

t) Ao ndo comparecer no voo ou utilizar os restantes servicos contratados,
desighadamente hotéis e aluguer de viatura, os fornecedores consideraram a
reserva como “no-show”;

u) Houve perda total da reserva.

3.1.2. Factos nao provados

Da discussdao da causa, bem como da documentacdo junta aos autos, resultaram nao

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

a) Que o Reclamante tenha dotado a Reclamada dos elementos factuais corretos

aquando da sua chamada telefénica.

3.1.3 Motivacao

A convicgao do Tribunal quanto a matéria de facto fundou-se no conjunto de documentos
junto aos autos, na prova produzida na audiéncia de discussdo e julgamento e nas

declarag¢des de parte. Ademais, o Tribunal ordenou a juncdo das gravacdes das chamadas
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telefdénicas aos autos, de modo a poder ouvir as conversagdes com a linha de apoio, as quais
foram disponibilizadas pela Reclamada.

Além do exposto foi considerado o testemunho de ----, responsavel pelo apoio ao cliente /
cal centre da Reclamada.

A andlise da prova produzida junto do Tribunal foi realizada pelo mesmo a luz das regras da
reparticao do énus da prova, recorrendo a juizos de normalidade e de experiéncia.

De acordo com o principio geral relativo a producao de prova, consagrado no artigo 342.9,
n.2 1 do CCY, “[a]quele que invocar um direito cabe fazer a prova dos factos constitutivos do
direito alegado”.

Conforme resultou das chamadas telefénicas juntas aos autos, foi um erro do Reclamante
gue esteve na origem de todo o litigio. O Reclamante estava dotado dos elementos da
reserva correta e, por distracdo ou negligéncia, seguiu a anterior, de tal modo que quando
contactou a Reclamada o voo em que deveria ter embarcado ja tinha partido.

Por outro lado, resulta das chamadas telefénicas gravadas que o Reclamante
sistematicamente narrou os eventos de forma incorreta a Reclamada, o que levou a que ndo
fosse possivel compreender mais cedo o que tinha sucedido. Também ficou provado que
aquando da primeira chamada com um assistente humano, o voo ja tinha partido e o
Reclamante nao havia embarcado.

Pelo exposto, assim fundou o Tribunal a sua convicgdo quanto a matéria considerada como

provada e ndo provada.
3.2. De DIREITO

O Tribunal é competente para a resolucao do presente litigio, ao abrigo do artigo 14.2, n.2 2
da Lei de Defesa do Consumidor (Lei n.2 24/96, de 31 de julho — LDC), segundo o qual “os
conflitos de consumo de reduzido valor econdmico estao sujeitos a arbitragem necessaria

ou mediacdo quando, por opgao expressa dos consumidores, sejam submetidos a

1 cC - Ccddigo Civil.
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apreciacdo 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.

Nao ha nulidades ou exce¢des de que cumpra oficiosamente conhecer.

Entre o 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 a Croacia (com escalas e respetivo regresso), quer

o alojamento dos viajantes.

Uma vez esclarecida a relacdo contratual estabelecida entre as partes, importa qualificar,
para efeitos de competéncia do presente Tribunal ao abrigo do mecanismo de arbitragem
necessaria de conflitos de consumo, se estamos perante uma relacdo de consumo para
efeitos de aplicacdo do 14.2, n.2 2 da Lei de Defesa do Consumidor (Lei n.2 24/96, de 31 de

julho).

Neste contexto, é possivel afirmar que estamos perante um contrato de viagem organizada
com natureza de relagdo de consumo, na medida em que nos termos da Lei n.2 24/96, de
31 de Julho? (Lei de Defesa do Consumidor — LDC), artigo 2.2 se considera “consumidor todo
aquele a quem sejam (...) prestados servicos (...) destinados a uso nao profissional, por

pessoa que exerca com caracter profissional uma atividade econdmica que vise a obtencao

2 Estabelece o regime de acesso e de exercicio da atividade das agéncias de viagens e turismo, transpondo
a Diretiva (UE) 2015/2302
3 Considere-se o diploma na sua redagdo mais atual.
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de beneficios”. Tal como resulta da matéria considerada como provada, a situacao que se
encontra em discussao reconduz-se ao ambito definido por aquela norma, pois a Reclamada
dedica-se, de forma profissional, a comercializacao e prestacao de servicos de viagens e o
Reclamante celebrou o contrato com a finalidade pessoal de ir de férias para a Crodcia com

d Sua esposa.

Estando qualificada juridicamente a relacdo entre o Reclamante e a Reclamada, pode o
Tribunal analisar a questao principal que se coloca no presente litigio: determinar a mesma
deve ser condenada a indemnizar o Reclamante no valor peticionado. A resposta nao pode

deixar de ser negativa.

Arelacao obrigacional estabeleceu-se entre o Reclamante e a Reclamada, sendo, em virtude
do sinalagma funcional que liga as obriga¢des assumidas, ambos credores e devedores em
simultaneo. Neste sentido, e conforme resulta do Decreto-Lei n.2 17/2018, designadamente
do seu artigo 35.2, n.2 1, “[a]s agéncias de viagens e turismo sao responsaveis perante os
seus clientes pela execucdo dos servicos de viagem incluidos no contrato de viagem”.
Sucede, porém, que ndo houve qualquer erro ou incumprimento nos servigos
contratualizados: foi o Reclamante que por erro seu seguiu a reserva original e que ja tinha
sido objeto de remarcagdo apds informacdo sua. Ndo foi um qualquer ato (agdo ou omissao)

da Reclamada que gerou este equivoco no espirito do Reclamante.

Por conseguinte, ao abrigo do regime estabelecido no Decreto-Lei n.2 17/2018 ndo é

possivel responsabilizar a Reclamada no sentido peticionado pelo Reclamada.

Resta, pois, analisar a eventual responsabilidade civil contratual da mesma. Numa situagao
de responsabilidade civil temos como requisitos cumulativos o facto voluntario, a ilicitude,
a culpa, o dano e o nexo de causalidade, de acordo com o disposto nos artigos 799.2 e ss.
do CC. Sucede, porém, que nao existe um facto lesivo, pois a Reclamada cumpriu, em virtude

das circunstancias, exatamente o que lhe assistia: providenciou todos os servicos ao
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Reclamante e prestou as informacdes que lhe competia prestar em virtude dos dados que
0 mesmo comunicou. Foi o Reclamante que insistiu junto da Reclamada com a reserva

errada, criando uma entropia que impediu o cabal apuramento da realidade.

O requisito seguinte é a ilicitude, entendida como a desconformidade entre a prestacao a
gue a parte estava obrigada e aquela que efetivamente realizou. Isto é, a Reclamada
comprometeu-se a proceder a marcacao das viagens, a disponibilizar a respetiva
documentacdo e a executar todas as tarefas conexas — o que, de facto, veio a cumprir. Face

ao exposto também nao existe ilicitude.

A culpa, sendo uma responsabilidade contratual estd presumida nos termos do artigo 799.9,
n.2 1 do CC. Contudo, a Reclamada, aos olhos do Tribunal, conseguiu ilidir a presuncao que
sobre si recaia (artigo 799.2, n.2 2 CC). Com efeito, o bom pai de familia ndo teria podido,

face as circunstancias do caso, procedido de modo diferente.

O nexo de causalidade, nos termos do artigo 563.2 CC, também nao se encontra verificado:
“[a] obrigacdo de indemnizacgao s existe em relacdo aos danos que o lesado provavelmente
nao teria sofrido se ndo fosse a lesdo”. Ora, o dano produziu-se pela conduta do Reclamante
ao seguir inadvertidamente uma reserva errada e a insistir nesse erro, induzindo em erro os
proprios operadores da Reclamada. Noutro sentido, sempre se afirme que quando o
Reclamante alega que os funcionarios da Reclamada ndo lhe prestaram a assisténcia correta
ja o dano se havia produzido: ao ndo comparecer no voo ou utilizar os restantes servicos
contratados, designadamente hotéis e aluguer de viatura, os fornecedores consideraram a
reserva como “no-show” e deu-se a perda total da reserva. Em suma, a perda da reserva

deveu-se Unica e exclusivamente ao erro do Reclamante.
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4. DEcISAO

Pelo exposto, julga-se totalmente improcedente a presente reclamacgao, por ndo provada,
absolvendo-se a Reclamada do pedido.

5. VALOR DA CAUSA

Fixa-se a a¢do o valor de 2.108,50 € (dois mil cento e oito euros e cinquenta céntimos), que
corresponde ao valor indicado pelo Reclamante e que ndo mereceu oposi¢cao das

Reclamadas.

Sem custas adicionais.

Notifique, com cdpia.
Lisboa, 20 de margo de 2026.

A Juiz Arbitro

(Daniela Mirante)
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