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Processo n2 2187 / 2023

TOPICOS

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

Direito aplicavel: Decreto-Lei n2 17/2018, de 8 de margo; artigo 7992 do Cédigo Civil;
artigo 7982 e 5622 e seguintes do Cddigo Civil

Pedido do Consumidor: A Demandada ser condenada a pagar aos demandantes, a
quantia global de 3.632,00€, acrescida de juros de mora, a taxa legal e ora de 4% ao ano,
a contar da citacdo, bem como dos que vencerem até efetivo e integral pagamento.

SENTENCA N2 544 / 2023

1. PARTES

Versam os presentes autos sobre a resolucdo de litigio arbitral potestativo tendo por
Reclamantes: ----, identificados nos autos

e Reclamada: ----- com identificacdo nos autos também.

2. OBJETO DO LITIGIO

Alegam os Reclamantes, em sintese, que contrataram a Reclamada viagem organizada
gue compreendia voos de ida e de volta e estadia em hotel. Que os Reclamantes nao
fizerem a viagem contratada a Reclamada, por nao ter sido permitido o embarque da
Reclamante, por falta de visto, ndo tendo sidos informados pela Reclamada da
necessidade desse visto, por ocasido da reserva. Pedem, a final, a condenagdo da
Reclamada no pagamento de€3.632,00:€ 2.132,00 relativos ao valor da
viagem; €1.500,00 a titulo de danos morais, a razdo de € 750,00 por Reclamante.
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A Recla

mada --- veio alegar que tomou conhecimento que o Reclamante e a sua mulher

nao realizaram a viagem contratada a Reclamada por falta de documentac¢ao da mulher
do Reclamante. Que a imputagdo da responsabilidade pela ndo realizagdo da viagem
nao pode proceder, pelo menos, na integra, por o cliente ja ter realizado viagens através

da Rec

lamada, no ambito das quais foi informado das condicionantes ao nivel da

documentacdo da sua mulher, ndo tendo as mesmas sofrido alteragées, tendo sido
informado disso mesmo. Que o conhecimento do Reclamante da sua situa¢do concreta
nao poderd deixar de ser tido em consideracdo na ponderagdo da eventual
responsabilidade da Reclamada.

3. FUNDAMENTAGAO

3.1. DE

FACTO

3.1.1. Factos Provados

Da disc

ussdo da causa e com relevo para a boa decisdo da mesma, resultaram

provados os seguintes factos:

1.

2.

A Reclamada --- é uma agéncia de viagens (facto do dominio publico);

A Reclamante tem nacionalidade Brasileira (cf. declara¢gdes da Reclamante doc.
afls. 14);

A 4 de outubro de 2022, os Reclamantes adquiriram a Reclamada uma viagem
organizada para Cancun, México, por € 2.132,00 (cf. doc. a fls. 7 e ss.,
condicdes especiais a fls. 9 e seguintes, cujo teor se da por reproduzido, doc. a
fls. 88 a 90 e declaragdes do Reclamante);

O contrato compreendia viagem, de ida e de volta, de Lisboa para Cancun, com
partida a 10 de outubro de 2022, e estadia em Hotel entre os dias 10 e 17 de
outubro de 2022 (cf. doc. a fls. 14 a 16 e doc. a fls. 88 a 90);

Por ocasido da reserva e emissao do respetivo voucher, os Reclamantes
preencheram online os seus nomes e apelidos, nimero de passaporte, idade e
nacionalidade tendo posteriormente enviado cépia dos seus passaportes para a
Reclamada (cf. doc. a fls. 14 e declara¢des do Reclamante);

A mencionada viagem foi reservada por motivo de férias dos Reclamantes (cf.
declaragbes do Reclamante);
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7. Por ocasido da reserva, o Reclamante foi informado telefonicamente da
necessidade de introduzir os dados do seu passaporte (cf. minuto 03:10 e ss. da
gravagao junta aos autos com a resposta da Reclamada);

8. Nesta ocasido, o Reclamante informou a Reclamada que a sua mulher tinha
cartdo de residéncia portugués e passaporte brasileiro, tendo entrado
anteriormente com esses documentos em Cancun sem problema, e
guestionando se haveria novidades em relagdo a isso, nao tendo sido
informado do contrdrio (cf. minuto 03:16 e ss. da gravac¢do junta aos autos com
a resposta da Reclamada);

9. A4 de outubro de 2022, a Reclamada enviou aos Reclamante a documentagao
da reserva (cf. doc. a fls. 17 e ss. cujo teor se da por reproduzido);

10. A Reclamante ndo dispunha de visto para entrar em Cancun (cf. declaracdes da
Reclamante e do Reclamante);

11. No dia da partida do voo de Lisboa para Cancun, n3do foi permitido a
Reclamante fazer o check-in do respetivo voo, por a mesma nao ter visto de
entrada para o México (cf. declaragdes do Reclamante e da Reclamante);

12. No dia da partida do voo de Lisboa para Cancun, foi permitido ao Reclamante
fazer o check-in do respetivo voo (cf. declaragdes do Reclamante);

13. Ainda no aeroporto, o Reclamante contactou a Reclamada a reportar o
sucedido, questionando como a situagdo poderia ser resolvida e se a
Reclamada poderia arranjar para os Reclamantes viagem para outro destino
onde a Reclamante ndo necessitasse de visto para entrar (cf. declaragdes do
Reclamante);

14. Nesta ocasido, o Reclamante apenas foi informado que a responsabilidade pela
obtencgao dos vistos necessarios para viajar era da responsabilidade dos
Reclamantes (cf. declara¢des do Reclamante);

15. Nao podendo a Reclamante embarcar no mencionado voo, sendo uma viagem
de férias e vivendo os Reclamantes juntos, o Reclamante ndao embarcou no
mesmo (cf. declaragdes do Reclamante);

16. Os Reclamantes ndo gozaram as férias que tinham agendado com a Reclamada,
ficando inicialmente na sua residéncia, e tendo posteriormente ido para
Portimdo, onde tém atividade profissional (cf. declara¢gdes do Reclamante);
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17. Os Reclamantes solicitaram a Reclamada o reembolso do pre¢o da viagem, mas
sem sucesso (cf. email a fls. 84-85 e email a fls. 86);

18. O Reclamante ja era cliente da Reclamada e ja tinha efetuado outra viagem
através desta, juntamente com a Reclamante, para o México, no ano anterior
(cf. declaragdes do Reclamante);

19. Em dezembro de 2022, na sequéncia de contrato celebrado com outra agéncia
de viagens, os Reclamantes efetuaram viagem de férias para a Republica
Dominicana (cf. declaragdes do Reclamante e da Reclamante).

3.1.2. Facto Nao Provado
Da discussdo da causa nao resultaram provados os seguintes factos:

A. Que a Reclamada tenha informado os Reclamantes da necessidade de obtencdo de
visto por cidadaos brasileiros para entrarem em Cancun.

3.1.3. Motivacao

A convic¢do do Tribunal quanto a matéria de facto assentou no conjunto da prova
produzida nos autos, analisada, conjugada e criticamente, a luz das regras de
experiéncia e de acordo com juizos de normalidade, segundo as regras da reparti¢ao do
énus da prova.

Tal prova consistiu, antes de mais, nos documentos juntos aos autos, com especial
relevancia para aqueles mencionados a propésito dos factos dados como provados.

Foram ainda tomadas em consideragao, por iniciativa do Tribunal, as declara¢des dos
Reclamantes.

Quanto ao Reclamante, esclareceu que vivia, a data dos factos com a Reclamante, com
guem veio a casar, que adquiriu, juntamente com a Reclamante, uma viagem organizada
de férias, para Cancun, compreendendo viagem de avido e estadia. Que na reserva
constava a indicacao que o Reclamante era portugués e a Reclamante brasileira, tendo
enviado cdpias dos passaportes para a Reclamada. Que, posteriormente, no dia do voo,
nao foi permitido a Reclamante fazer o check-in e embarcar no voo para Cancun, por ter
sido exigido visto que ndo tinha. Que, sendo uma viagem de casal, de férias, nao
embarcou no voo por nao fazer sentido viajar sozinho e a sua mulher estar a chorar por
nao poder fazer o check-in. Que, por ocasido da reserva ou do voo, nao foi informado
gue a Reclamante necessitava de visto para Cancun por ser cidada brasileira. Que ligou
a Reclamada no préprio aeroporto para tentar resolver a situagdo ou arranjar
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alternativa, mas sem sucesso, tendo-lhe sido dito que a responsabilidade pela obtencao
dos vistos era dos viajantes. Que pediu o reembolso do preco a Reclamada, sem sucesso.
Que regressaram a casa e cerca de quatro dias depois foram para Portimao, onde tém
uma empresa. Que, em dezembro de 2022, o Reclamante e a Reclamada fizeram viagem
de férias comprada a outra agéncia. Questionando quanto ao teor da grava¢ao junta aos
autos pela Reclamada, esclareceu o Reclamante ser um excerto de uma conversa que
teve com a Reclamada por ocasido da viagem contratada a Reclamada em discussao
neste processo.

Relativamente a Reclamante, esclareceu que é cidada brasileira, que vivia, a data dos
factos com o Reclamante, que iam viajar de férias para Cancun, em viagem comprada a
Reclamada. Que na reserva constava a indicacdo que era brasileira e que nado |he foi
permitido fazer o check in, nem embarcar no voo para Cancun, por ter sido exigido visto
de entrada que ndo dispunha. Que nunca foi informada pela Reclamada que necessitava
de visto para Cancun por ser cidada brasileira. Que se sentiu humilhada e discriminada
por nao lhe ter sido permitido viajar por ser cidada brasileira e ndo dispor de visto. Que,
em dezembro de 2022, fez viagem para outro destino com o seu marido, ora
Reclamante.

Quanto ao facto ndo provado A., apenas ficaram demonstrados os factos provados 3, 4,
5, 8 e 9, através de documentacdo junta aos autos pelos Reclamantes e da gravagao
junta pela Reclamada.

Termos em que respondeu o Tribunal a matéria de facto do modo acima fundamentado.

3.2. DE DIREITO

O Tribunal é competente.

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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Da matéria de facto resulta que estamos perante um contrato de viagem organizada
celebrada entre os Reclamantes e a Reclamada, no valor de € 2.132,00. Sendo a
Reclamada uma profissional e o fim de viagem dos Reclamantes férias, estamos perante
uma relagao juridica de consumo.

A questdo a resolver por este Tribunal diz respeito a saber se a Reclamada tem, ou nao,
de indemnizar os Reclamantes. Concretamente, pelo facto de este ndo ter efetuado a
viagem organizada contratada a Reclamada, por ter sido recusado o embarque no voo
a Reclamante, por esta ndo ter o visto necessdrio para tal, e de o Reclamante ter optado
por ndao fazer a referida viagem. Respondendo-se afirmativamente, importa, num
segundo momento, fixar o valor da indemnizagao.

A responsabilidade da Reclamada, a agéncia de viagens, rege-se pelas Condicdes
Especiais do Contrato Celebrado e, no demais, pelas regras gerais dos negécios juridicos,
previstos na Parte Geral e no Livro das Obrigacdes do Cddigo Civil, assim como pelo
Decreto-Lei n.o 17/2018, de 8 de margo, na redagdo atual, que aprovou o Regime de
Acesso e de Exercicio da Atividade das Agéncias de Viagens e Turismo.

Nos termos do disposto no artigo 15.0, n.o 1, alinea c), do DL n.o 17/2018, sob a epigrafe
de obrigacdes de informacgado, prevé-se que antes da venda de uma viagem, a agéncia
de viagens e turismo deve informar, por escrito ou por qualquer outra forma adequada,
os clientes que se desloquem ao estrangeiro sobre a necessidade de vistos e prazos
legais para a respetiva obtengdo. No n.o 3 do mesmo artigo, pode ler-se que “considera-
se forma adequada de informagdo ao cliente a entrega do programa de viagem que
inclua os elementos referidos nos numeros anteriores”.

Por outro lado, nos termos do disposto no artigo 17.0, n.o 1, alinea d), do DL n.o
17/2018, sob a epigrafe de informacgdes pré-contratuais, prevé-se que antes do Viajante
ficar vinculado por contrato de viagem organizada ou proposta, a agéncia de viagens e
turismo, ora Reclamada, deve, entre outras, fornecer ao viajante “informagées gerais
sobre documentos de identificacdo civil, passaportes e vistos necessdrios para a
realizagdo da viagem organizada, incluindo prazos aproximados para a obtengdo dos
vistos e informagbes sobre as formalidades sanitdrias do pais de destino;(...)". Estas
informagdes, uma vez prestadas, fazem parte integrante do contrato e ndo podem ser
alteradas (cf. n.o 1 do art. 19.0 do DL n.0 17/2108, de 8 de marco).

Compulsada a matéria de facto, ficou provado que, nos termos do artigo 11.0 das
Condigoes Especiais do contrato celebrado entre as Partes, ficou acordado o seguinte
(cf. Doc. a fls. 10):
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“11. REQUISITOS DE PASSAPORTE E VISTO, PROCEDIMENTOS SANITARIOS E AREAS
GEOGRAFICAS DE RISCO

O Viajante conhece e aceita que é da sua responsabilidade cumprir com os requisitos de
passaporte e visto necessarios para a viagem organizada. O Viajante pode consultar os
requisitos de passaporte e visto, incluindo o tempo aproximado para a obteng¢dao de
vistos, bem como recomendagdes especificas de acordo com o destino, no seguinte link:
https://www.sef.pt/pt/Pages/homepage.aspx.

Além disso, o Viajante pode consultar os procedimentos sanitarios do pais de destino na
pagina do Servico Nacional de Saude.”

Mais ficou provado que, na documentagdo da reserva que enviou aos Reclamantes, no
item “Informacdo sobre documentos a apresentar”, a Reclamada informou os
Reclamantes do seguinte: “E da responsabilidade do cliente quando as viagens assim o
requeiram a obteng¢do de vistos, passaportes, certificados de vacinas, etc. Pode
encontrar toda informag¢Go na seguinte pdgina ou entrando em contacto com a
embaixada do pais em questdo, https://www.portaldascomunidades.mne.pt/pt” (cf.
doc. afls. 20).

Em face do exposto, verifica-se, em nosso entender, a violagdo dos deveres de
informagdo que a Reclamada estava legalmente obrigada perante os Reclamantes.
Senao vejamos.

O que se pretende com o estabelecimento de tal dever legal ndo é uma mera prestagao
formal de informacdes, vagas e genéricas, aos viajantes, mas uma prestacao de acordo
com o principio da materialidade subjacente, que permita aos viajantes saber,
atempadamente, a documentagao necessaria para viajar para o local de destino. Muitas
das vezes, é a auséncia de tais conhecimentos o motivo que leva os viajantes, ao invés
de fazerem marcagdes ou reservas diretamente junto das companhias aéreas e/ou
hotéis, fazerem-no através de uma agéncia de viagem. Precisamente para assegurarem
gue chegam, com sucesso, ao local de destino e que, na eventualidade de acontecer
algum problema na estadia, terem assisténcia.

Ora, através das “informac¢bes” que a Reclamada prestou aos Reclamantes, limitou- se
a mesma, de modo vago e sem qualquer tipo de concretizagdo, a transmitir aos mesmos
gue, caso seja necessaria documentacgao para entrar no pais de destino, a sua obtengao
compete aos Reclamantes, por um lado, e o local onde tal informac¢do pode ser obtida,
por outro. Salvo melhor entendimento, ndo é o que pretende com a consagracao de tal
dever de informacao, particularmente exigente. O que se pretende é que seja prestado
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ao viajante um elenco de informagdes pormenorizado. Ou seja, afasta-se uma ideia de
generalidade destas cldusulas. No caso, o que seria exigido era que ao viajante para o
México (Cancun), por contrato de viagem organizado, fosse facultada informacao
relativa a documentagdo que necessitava para entrar neste concreto pais: se era
suficiente o cartdo de cidaddo ou se necessitava de passaporte; se, para além do
passaporte, necessitava, ou ndo, de ter visto e, neste caso, o prazo aproximado para a
sua emissdo; etc. Esta informacgdo tinha, nos termos legais, de ser prestada pela
Reclamada aos viajantes para Cancun, ndo podendo a mesma limitar-se, ao invés de a
prestar, a remeter para outros locais/sitios onde a mesma poderia ser obtida. Mais ainda
guando, no caso em concreto, por ocasidao da reserva, a Reclamada tinha sido
especificamente informada que a Reclamante era de nacionalidade brasileira, tendo-lhe
sido enviada cépia do seu passaporte, ndo tendo retirado de tal documentagdo qualquer
consequéncia.

Demonstrada a viola¢do dos deveres de informagao, temos de concluir que a Reclamada
atuou ilicitamente, pelo menos sem observar os deveres de cuidado que se impunha,
valendo o presuncdo prevista no artigo 799.0 do Cédigo Civil.

Em face do exposto, é a Reclamada responsavel pelos danos causados aos Reclamantes,
importando fixar o respetivo montante (cf. artigo 798.0 e 562.0 e seguintes do Cddigo
Civil).

Pedem os Reclamantes, a condenagdo da Reclamada no pagamento € 2.132,00,
relativos ao valor da viagem que nao efetuaram, acrescido do pagamento de € 1.500,00
por danos morais, a razdo de € 750,00 por Reclamante.

Comecando pelo primeiro pedido, ficou provado que o embarque para o pais de destino
nao foi recusado ao Reclamante. O que significa que este, querendo, podia efetuar a
viagem organizada nos termos contratados. Contudo, o contrato celebrado com a
Reclamante foi um s6, compreendendo a viagem e estadia dos Reclamantes, que viviam
juntos e iam fazer uma viagem de férias conjunta. Nestas circunstancias, nao seria
exigivel que o Reclamante viajasse sozinho e fizesse a estadia contratada sem a
Reclamante. Ha uma perda do interesse/utilidade na realizagdo da viagem e estadia pelo
Reclamante, que constitui um dano imputavel a Reclamada (cf. artigo 563.0 do Cdédigo
Civil). Assim, ndo fora a omissdo de informacdao materialmente relevante que se
impunha, provavelmente o check-in da Reclamante nao teria sido recusado, por falta do
visto necessdrio, e provavelmente a Reclamante, assim como o Reclamante, teriam
embarcado no voo (cf. artigo 563.0 do Cdédigo Civil). Termos em que, tém os
Reclamantes o direito a receber da Reclamada, € 2.132,00, relativo ao custo da viagem

Rua dos Douradores, 112, 22 e 32 - 1100-207 Lisboa - Tel: 21 880 70 30
E.Mail: juridico@centroarbitragemlisboa.pt



>

R\
CENTRO de (., R g L

ARBITRAGEM de
CENTROS
4 CONFLITOS de DE ARBITRAGEM
Ammscen | CONSUMO de

e ConFLITOS

eeCovsuwo | | |SBOA

contratada que ndo efetuaram (cf. artigos 798.0, 799.0, 562.0 e 563.0 todos do Cédigo
Civil).

Adicionalmente, pedem os Reclamante a condenag¢ao da Reclamada no pagamento de
€ 1500,00 a titulo de danos morais, a razao de € 750,00 por Reclamante.

Ora, quanto a isto ficou provado que os Reclamantes iam viajar de férias para Cancun,
e que ndo efetuaram essa viagem por ter sido recusado o embarque da Reclamante, por
ndo ter o visto de entrada para o local de destino, em resultado de a Reclamada ter
violado o dever de informar os Reclamantes da necessidade desse visto.

Em nosso entender, a frustracdo da realizacdo de uma viagem de férias programada,
constitui um dano nao patrimonial que, pela sua gravidade, merece tutela pelo Direito
(cf. artigo 496.0, n.o 1, do Cdédigo Civil). Basta pensar que, para tal, os Reclamantes
tiveram de tirar férias para a respetiva viagem, que nao fizerem, nao tiveram alternativa
para a viagem que tinham contratado, como ficou provado, que ficaram em casa no
periodo previsto e depois foram para o local de trabalho e, por fim, na frustragdo e
irritacdo que essa “situacdo surpresa” causa a qualquer pessoa confrontada com a
mesma. No entanto, ficou ainda provado que, em dezembro de 2022, cerca de dois
meses mais tarde em relacdo a viagem em discussdo nestes autos, os Reclamantes
efetuaram a viagem de férias que pretendiam fazer, ainda que por entidade terceira e
para outro destino. Perante a matéria de facto provada e as circunstancias do caso, fixa-
se a respetiva indemnizagao, segundo juizos de equidade, em € 300,00 por Reclamante,
no total de € 600,00 (cf. artigo 566.0, n.o 3, do Cddigo Civil).

Uma nota final, quanto a gravacgao junta aos autos pela Reclamada. Analisada a mesma,
nao se divisa, no respetivo teor, qualquer comportamento que permita funcionar a
chamada “culpa do lesado”. Pelo contrario, na referida gravacdo o Reclamante
perguntou a Reclamada se, nesta nova viagem para o mesmo destino, isto é, Cancun,
haveria alguma alteracdo em relagdo aos documentos necessarios para a Reclamante
entrar no mesmo. Ou seja, o Reclamante quis expressamente assegurar-se, junto da
Reclamada, que a Reclamante estava em condi¢des de entrar no destino final com o
cartdo de residéncia e o passaporte, conforme sucedeu anteriormente. Ora, perante
esta pergunta, a Reclamada limitou-se a dar uma resposta vaga, dando a entender que
nada mais seria necessario, ora remetendo a resposta para entidades terceiras. Em
suma, criando a convicgdo, que tudo estava correto.

Assim, impG&e-se concluir pela procedéncia parcial da pretensao dos Reclamantes.
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4. DECISAO

Pelo exposto, julga-se parcialmente procedente, por provada, a presente reclamacgao e,
em consequéncia, condena-se a Reclamada no pagamento aos Reclamantes de
€ 2.732,00 (dois mil setecentos e trinta e dois euros).

Fixa-se a a¢do o valor de € 3632,00 (trés mil, seiscentos e trinta e dois euros) o valor
indicado pelos Reclamante e que nao foi objeto de oposi¢do pela Reclamada.

Sem custas adicionais.

Notifique, com cdpia.

Lisboa, 26 de dezembro de 2023.

O Juiz Arbitro,

(Tiago Soares da Fonseca)
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