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SENTENCA
PROC N°. 1349/2025
CICAP

PORTO

SUMARIO:

- O cumprimento defeituoso do confrato obriga o devedor a indemnizar
o credor dos danos pafrimoniais que provocou e que ficaram provados em

audiéncia de julgamento arbitral.

- Bem como dos danos ndo pafrimoniais que se enfenderam
merecedores da tutela do direito, sempre de forma adequada, gjustada,

proporcional e equitativa as consequéncias sofridas.

- Foram assim desrespeitadas a Lei de Defesa do Consumidor bem como
as normas confraftuais vigentes na lei civil (Codigo Civil) sobre cumprimento e

incumprimento contratual e ainda sobre danos morais.

- Dai a sentenca proferida

- Indicacdo e identificacdo das partes processuais:

Requerentes: e

devidamente identificados nos autos.

Requerida: devidamente

identificada nos autos.
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- Saneamento do processo

Inexistem nulidades ou outras irregularidades que cumpra sanar.
Nd&o foram alegadas excecoes que cumpra conhecer.

O fribunal é competente em todas as suas vertentes.

As partes sdo legitimas.

A matéria encontra-se na livre disponibilidade das partes e encontra-se

devidamente disciplinada por lei.

- Valor da causa

Fixa-se o valor da presente reclamacdo na quantia de 4657,75 €.

- Do pedido formulado pelos requerentes

os requerentes solicifam a condenacdo da requerida no pagamento da
quantia (ora fixada) 4657,75 €. Sendo que a quantia de 2.570,00 € refere-se a
quantia paga pela viagem e estadia, e a de 2.000,00 € é relativa a
indemnizacdo por danos ndo patrimoniais, bem como e ainda a de 87,75 €

relativa a despesas médicas e medicamentosas.

- com base nos seguintes fundamentfos factuais plasmados na

reclamacdo efetuada (em sintese)

Os requerentes confrataram com a requerida uma viagem de férias a

Cuba - Varadero, pela quantia global de 2570,00 €. Cfr doc junfo

No aeroporto de Lisboa, fiveram nofticias de um apagdo no local de

destino, contudo, embarcaram.

Chegados ao desfino verificaram que o hotel ndo correspondia ao

confratado, pois que existiram tomadas penduradas na parede, sangue nas
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além de terem permanecido 4 dias sem dgua e sem luz, devido a falta de

energia elétrica — Cfr docs juntos

Solicitaram a mudanca de quarto, por 5 vezes, mas a sifuacdo mantinha-

se inalterada.

Os requerentes viram-se forcados a efetuar nova reserva, num outro hotel
que dispunha adas condicdes minimas de higiene e estaria a utilizar os

geradores para possibilitar o fornecimento de dgua e eletricidade.

Este custo nunca foi assumido por nenhuma das entidades infervenientes

nesta viagem.

Estiveram duranfe muito fempo incontactaveis devido as mdas condicoes

atmosféricas.
Nd&o existia agua potavel.

Face ao exposto os requerentes ficaram doentes ao nivel do sistema

digestivo e até de candidiase oral.

(cfr toda a documentacdo junta aos autos em formato digital e em

papel)

- A citacdo da requerida

A requerida foi devidamente citada e ndo compareceu em audiéncia
arbitral, nGo se fezrepresentar, fodavia apresentou contestacdo onde impugna

os factos descritos de acordo com a defesa considerada na sua globalidade.

- A contestacdo (em sumula)

Que os requerentes em 29/8/24, comparam uma viagem de 8 dias a

Cuba, com inicioem 19/10/24 e com estadia nc

INSTITUICAO DE UTILIDADE PUBLICA

Rua Damifo de Géis, n? 31 loja 6 — 4050-225 Porto - Tel. 225029791 / 225508349
e-mail: cicap@cicap.pt www.cicap.pt




TRIBUNAL ARBITRAL CENTROS
DE CONSUMO Resolucdo Alternativa de Litigios ~ DE ARBITRAGEM

A viagem incluia ainda voos Lisboa — Varadero — Lisboa, com servicos
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"qudlity” tanfo a bordo como no processo de “check in” e embarque, bem

como fransferéncias aeroporto-hotel-aeroporto.
O hotel é publicitado com a categoria de 5 estrelas.

A chegada dos requerentes ao hotel, estes manifestaram
descontentamento pelos moftivos acima descritos e a requerida tomou medidas

para oferecer uma alternativa.

Todavia, dada a situacdo generalizada em fodo o pais, esta tarefa

tornou-se dificil.

Os requerentes ndo aceitaram as mudancas propostas nem para ¢

nem parac

Em 21/10 os requerentes efefuaram por conta prépria a mudanca para
o} hotel de 5 estrelas com um preco muito

superior ao confratado, que foi assumido pela agéncia de viagens.

Entende a requerida que agiu corretamente, quer no destino, quer no
regresso dos requerentes, quer ainda tratando das reclamacdes que estes

apresentaram, mediante o contacto com o hotel confratado.

Os requerentes solicitam o reembolso infegral de 4 dias de viagem,
incluindo o voo, que é a parte da viagem mais cara, e que decorreu com fotal

normalidade.

Nd&o se pode esquecer que os factos que fundamentam a reclamacdo

sdo derivados das consequéncias do apagdo nacional sofrido no desfino.

(Cfr documentacdo junta aos autos)
- A prova

- Declaracoes de parte dos requerentes
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Mostram-se bastante alterados e desagradados com a viagem que
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efetuaram. Colocaram o acento ténico nas mds condicdes em geral do hotel
onde ficaram hospedados - | - pois que para além
da falta de luz e de agua, as tomadas estavam penduradas na parede, existia
sangue nas camdas, insetos nos quartos, esfruturas das paredes do hotel emrisco
de queda, falta de higiene total, para além de terem permanecido 4 dias sem

agua e sem luz — Cfr docs juntos

Dormiram na rececdo do hotel, pois ai existia um mini gerador que

quando havia check- in de hdspedes, era ligado.

N&o aceitaram o reembolso que lhes queriam oferecer porque era uma

quantia minima e que ndo correspondia ao que finham gasto.

De seguida mudaram-nos para o onde as

condicoes eram idénticas as ja descritas.

Deste, mudaram para ¢ em 22/10/24,
onde conseguiram obfer as condicdes minimas de higiene e seguranca, para
que a estadia em hotel e em Varadero - Cuba fosse confortavel e dentro dos

limites normais do expectavel.

Ja em Portugal, a requerente necessitou de acompanhamento

psicoloégico em 2 consultas de psicologia (cfr docs juntos)

Foi despendida a quantia de 28,55 € em produtos farmacéuticos (cfr docs

juntos)

- Testemunhal
- Testemunhas apresentadas pelos requerentes

e Conheceram os
requerentes na viagem que também efetuaram para Cuba no mesmo

momento.

Conheceram os requerentes durante a viagem e posteriormente

enconfraram-nos a percorrer a praia d procura de um hofel em que existissem
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as condicdes minimas de higiene e seguranca, para se hospedarem, uma vez
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que estavam tofalmente descontentes e desolados com os hotéis onde os

hospedaram.

Mostraram-se muito preocupados e sempre em confacto com a agéncia

de viagens para que a situacdo da hospedagem fosse alterada.

Apo6s a mudanca para o a atitude
dos requerentes alterou-se pois que ja se mostraram menos preocupados € um

pouco mais descontraidos.
- Apreciacdo da prova

As testemunhas indicadas pelos requerentes apresentaram depoimentos
claros, precisos, defalhados, consistentes entre si e principalmente a
objetividade e desconfracdo demonstradas convenceram o fribunal da

veracidade dos depoimentos.

Estes ainda esclareceram devidamente o fribunal de fodo o processo
negativo vivido pelos requerentes e da desolacdo destes na viagem para a

qual tinham imensas expectativas.

Os proprios requerentes assim reagiram em tribunal e o alarme, a postura
corporal e a atitude demonstfrada por estes levam o tribunal a aceitar os factos

relatados.

Dd&o-se, assim, como provados os factos constantes da reclamacdo e
que respeitam as condicdes dos hotéis onde hospedaram os requerentes, que
ja se relataram supra e aqui se ddo por reproduzidas, bem como as despesas
médicas e medicamentosas efetuadas e decorrentes da falta de higiene

existente nos hotéis acima referidos.
Todavia,

H4& que atender ao preco da viagem, ou seja, esta efetuou-se sem

qualquer percalco e de acordo com o que € normal e expectavel.
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Os requerentes efefuaram os voos de ida e de volta sem efefuarem
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qualquer reclamacado.

Dai que, os requerentes suportam o preco das viagens aéreas que se
enconfra globalizado na fatura n®. 231000345, paga e em nome de Inés Oliveira,

na quantia de 2570,00 €.
QOu sejq,

a requerida serd responsabilizada pelo pagamento aos requerentes da
quantia relativa a hospedagem no hotel (que os requerentes ndo indicam, mas
que deveria ter sido discriminada da fatura), e pelo pagamento da quantia de

87,75 € relafiva a consultas de psicologia e medicacdo.

No que respeita aos danos ndo pafrimoniais ou danos morais, entendidos
como prejuizos que afetam bens imafteriais, como a integridade pessoal, a
saude, a honra, a liberdade ou a dignidade da pessoa, ndo fendo um valor

econdmico direto sGo, porisso, insuscetiveis de avaliacdo pecunidria.

Estes danos, embora ndo possam ser quantificados em dinheiro, podem
e devem ser objeto de compensacdo afravés de uma indemnizacdo fixada

judicialmente, que deve ser equitativa, proporcional & gravidade da lesdo e

atendendo ds circunstédncias do caso.

Artigo 496.° - (Danos nao patrimoniais)
1. Na fixacao da indemnizacao deve atender-se aos danos nao patrimoniais que,
pela sua gravidade, merecam a tutela do direito.

Ficou o tribunal convencido que os danos ndo pafrimonais sofridos pelos
requerentes nos hotéis onde esfiveram hospedados, sdo indemnizaveis, nos
fermos legais (art 426°. n°. 1 CC)

Basta atentar nas fotos juntas, no relato destes e no depoimento das
festemunhas para perceber que os requerentes viveram uma situacdo deveras

desagradavel, gue ninguém quer passar, muito menos em férias.
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No enfanto, a quantia solicitada serd desproporcionada na medida em
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que ferda de se ter em conta a situacdo factual em que o pais se enconfrava e

afinal o estado generalizado de escassez, que |a se vive.

Porisso o fribunal entende que a quantia de 1000,00 € serd suficiente para
compensar os requerentes pelos danos ndo patrimoniais sofridos, para além de

cumprir os critérios da proporcionalidade, da gravidade e da equidade.

- A legislacdo aplicavel

Desde logo a LDC, Lei n.° 24/96, de 31 de Julho, LEl DE DEFESA DO
CONSUMIDOR, na sua versdao atudlizada, dispde no artigo 2.°, sob a epigrafe,
“"definicdo e dmbito” que considera como consumidor todo aquele a quem
sejam fornecidos bens, prestados servicos ou fransmitidos quaisquer direitos,
destinados a uso ndo profissional, por pessoa que exerca com cardcter
profissional uma atividade econdmica que vise a obtencdo de beneficios (1).
No artigo 3.°, sobre os direitos do consumidor, refere-se que o consumidor fem
direito, entre outros: (a) a quadlidade dos bens e servicos, (f) d prevencdo e a
reparacdo dos danos patrimoniais ou ndo patrimoniais que resultem da ofensa
de interesses ou direitos ....; (g) a protecdo juridica e a uma justica acessivel e
pronfa. O artigo 4.°, relafivo ao direito a qualidade dos bens e servicos, refere-
se gue os servicos desfinados ao consumo devem ser aptfos a satisfazer os fins a
que se destinam e a produzir os efeitos que se Ihes atribuem, segundo as normas
legalmente estabelecidas, ou, na falta delas, de modo adequado as legitimas
expectativas do consumidor. Por sua vez, o art. 12° n° 1, dispdbe que o
consumidor tem direito a indemnizacdo dos danos pafrimoniais e ndo
patrimoniais resulfantes do fornecimento de bens ou prestacdes de servicos

defeituosos.

A factudlidade provada configura também a existéncia de um
incumprimento contrafual “defeituoso” da requerida que ocorreu por ndo ter
realizado devidamente a prestacdo a que se vinculou, mais objetivamente,

frata-se de um cumprimento defeituoso ou imperfeito, que ocorreu quando a
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requerida realizou a prestacdo a que se vinculou com imegularidades ou
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deficiéncias.

Neste caso, o Codigo Civil dispde nos artigos 798.° (responsabilidade do
devedor] em que o devedor que falta culposamente ao cumprimento da
obrigacdo torna-se responsdavel pelo prejuizo que causa ao credor; arf®. 799.°
(presuncdo de culpa e apreciacdo desta) em que Incumbe ao devedor provar
que a falta de cumprimento ou o cumprimento defeituoso da obrigacdo ndo
procede de culpa sua sendo a culpa apreciada nos fermos aplicaveis a
responsabilidade civil (1 e 2). Por Ultimo, o art. 817.° (principio geral) refere que
ndo sendo a obrigacdo voluntariamente cumprida, tem o credor o direito de a

exigir.

A requerida ndo conseguiu afastar a responsabilidade que a lei de

consumo e a lei civil preconizam.

Cumpre decidir
Face ao exposto,

Julga-se a presente reclamacdo parcialmente procedente e,
consequenfemente, condena-se a requerida a efefuar o pagamento aos

requerentes da quantia relativa:

a) a hospedagem nc e no
, (para onde os mudaram), que deverd ser expurgada da fatura

paga pelos requerentes.

b) aos servicos de psicologia prestados, e d medicacdo comprada, no
fotal de 87,75 €.

c) aos danos ndo patrimoniais sofridos pelos requerentes, no tofal de
1000,00 €

e absolve-se a requerida do pagamento aos requerentes do pedido

remanescente.

Custas a cargo da requerida na proporcdo do decaimento
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Registe e notifique

Porto, 10 de setembro de 2025

Rui Moreira Chaves

Juiz arbitro
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