DIRECTIVA (UE) 2015/2302 - VIAGENS ORGANIZADAS E SERVICOS DE VIAGEM

CONEXOS.
(DO PARLAMENTO EUROPEU E DO CONSELHO, DE 25 DE NOVEMBRO DE 2015)

RESPONSABILIDADE POR ERRO E DIREITO DE REPARACAO - CONSEQUENCIAS DE UM
IMPERATIVO LEGAL.

Uma maior responsabilizagdo dos agentes econdmicos, a diminui¢do da burocracia, a facilitacao
do acesso a atividade em ordem a uma maior competitividade do mercado de servicos, a
introducdo de procedimentos mais rdpidos e desmaterializados e o deferimento tacito sdo
objetivos expressamente enunciados no preambulo desta Diretiva.

A Diretiva (UE) 2015/2302 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de Novembro de 2015,
relativa as viagens organizadas e aos servicos de viagem conexos, foi publicada no Jornal Oficial
da Unido Europeia L 326, em 11 de Dezembro de 2015 e altera o Regulamento (CE) n2 2006/2004
e a Diretiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho e revoga a Diretiva 90/314/CEE
do Conselho.

A combinacdo de servicos de viagem, que lhe é proposta, constitui uma viagem organizada na
acecdo da Diretiva (UE) 2015/2302. Do ponto de vista legislativo, impGe-se as empresas uma
necessidade de adaptacdo devido a um ambiente mais favoravel a realizacdo de negdcios e a
evolucdo do mercado induzida por novos comportamentos dos consumidores, pela utilizacdo
generalizada da internet e pela concorréncia globalizada.

O turismo desempenha um papel importante na economia da Unido, e as viagens organizadas,
as férias organizadas e os circuitos organizados (a seguir designadas «viagens organizadas»)
representam uma parte significativa do mercado das viagens.

Os servigcos de viagem ndo se limitam a combinagdes sob a forma de viagens pré-organizadas
tradicionais, sendo muitas vezes combinados de forma personalizada. Muitas dessas
combinagdes de servigos de viagem encontram-se numa «zona cinzenta» no plano juridico ou
estdo claramente fora do ambito de aplicacdo da Diretiva 90/314/CEE. A presente diretiva visa
adaptar o ambito da protecdo de modo a ter em conta essa evolucdo, a aumentar a
transparéncia e a reforcar a seguranca juridica dos viajantes e dos operadores.

A intensificagdo dos instrumentos de fiscalizagdo e o facultar aos consumidores uma maior
transparéncia e mais informagao sdo objetivos complementares.

Os Estados membros tém de transpor a diretiva até 1 de Janeiro de 2018, assegurando a sua
aplicacdo a partir de 1 de Julho desse ano (art.2 282).

A nova legislacdo aplica-se a trés tipos de servigos de viagem:

> viagens pré-organizadas: férias pré-definidas, propostas por um operador turistico,
e que incluem pelo menos dois elementos (transporte, alojamento ou outros
servigos, como o aluguer de automovel);

> viagens personalizadas: viagens definidas livremente pelo consumidor e adquiridas
a partir de uma Unica empresa, quer online quer por outros meios;



» servicos combinados de viagem: combinac&es de servigos de viagem vendidos por
uma agéncia de viagens tradicional ou online que, atuando como intermediario, os
comercializa como servicos independentes através de varias transacdes (como
sejam o redirecionamento do consumidor, apds pagamento, para outro site na net
para aluguer de automével no local de destino).

No entanto, ficam fora do ambito de aplicacdo da nova diretiva - as viagens de negdcios, viagens
com duracdo inferior a 24 horas (salvo se a dormida estiver incluida), os servigcos de viagem
adquiridos enquanto produtos auténomos, tais como um voo ou um quarto de hotel.

A principal caracteristica das viagens organizadas reside em haver um operador responsavel,
enguanto organizador, pela correta execucdo da totalidade da viagem organizada. Sé nos casos
em que intervenha outro operador enquanto organizador de uma viagem organizada, podera o
primeiro operador, normalmente uma agéncia de viagens tradicional ou em linha, intervir como
mero retalhista ou intermedidrio e ndo ser responsavel enquanto organizador. Determinar se
um operador age na qualidade de organizador de uma determinada viagem organizada devera
depender da sua participacdo na organizacdo da viagem em causa, e ndo da forma como
descreve a sua atividade. Para determinar se um operador é um organizador ou um retalhista,
devera ser indiferente que o operador intervenha no lado da oferta ou se apresente como um
agente que atua por conta do viajante.

Por seu turno as agéncias organizadoras, que o legislador reconhece serem também designadas
por operadores turisticos, sdo as empresas que elaboram viagens organizadas e que as vendem
ou propéem para venda diretamente ou através de uma agéncia vendedora. No entanto
esqueceu-se o legislador de referir poderem ser também designados por pacotes turisticos.

Sé a combinacao de diferentes tipos de servicos de viagem, como o alojamento, o transporte
rodoviario, ferrovidrio, fluvial, maritimo ou aéreo de passageiros, assim como o aluguer de
veiculos a motor ou determinados motociclos, deverdo ser tidos em conta para efeitos de
identificacdo de uma viagem organizada ou de um servigo de viagem conexo. O alojamento para
fins residenciais, inclusive para frequentar um curso de linguas a longo prazo, ndo devera ser
considerado alojamento na acec¢do da presente diretiva. Os servicos financeiros como os seguros
de viagem nao deverao ser considerados servigos de viagem.

Conforme mencionado no predmbulo deste diploma, importa igualmente confirmar que os
viajantes ndo podem renunciar aos direitos conferidos pela presente diretiva (carater
imperativo) e que os organizadores ou operadores que facilitam servigcos de viagem conexos ndo
se devem eximir as suas obrigacGes alegando que apenas intervém enquanto prestadores de
servigos de viagem, intermedidrios ou em qualquer outra qualidade ( art? 239).

“A declaragdo por parte de um organizador de uma viagem organizada ou operador que facilite
um servico de viagem conexo de que atua exclusivamente enquanto prestador de um servico
de viagem, intermedidrio ou em qualquer outra qualidade, ou de que uma viagem organizada
ou servico de viagem conexo nao constituem uma viagem organizada ou um servico de viagem
conexo, ndo exonera esse organizador ou operador das obrigacdes que lhe sdao impostas pela
presente diretiva.”

Em relagdo as viagens organizadas, os retalhistas deverao ser responsaveis, juntamente com o
organizador, pela prestacdo das informacGes pré-contratuais. A fim de facilitar a comunicacao,
em especial nos casos transnacionais, os viajantes deverdao poder contactar o organizador
igualmente através do retalhista junto do qual adquiriram a viagem organizada.



Os viajantes ndo podem renunciar aos direitos que lhes sdao conferidos pelas disposi¢coes
nacionais de transposicdo da presente diretiva. Os viajantes nao ficam vinculados por
disposi¢cdes contratuais ou declaragdes suas que, direta ou indiretamente, configurem uma
rendncia ou restricdo dos direitos que lhes sdao conferidos pela presente diretiva ou que visem
contornar a aplicagdo da mesma (n22 e 3 do art? 239)

A presente diretiva ndo prejudica o direito nacional dos contratos quanto aos aspetos que nao
sejam por ela regulados.

N3o se trata de uma mera obrigacdo, tendo, inclusive, uma natureza imperativa impondo o seu
cumprimento. Sdo as normas perentdrias, imperativas do direito comunitario, inderrogaveis
pela vontade das partes ( art? 232 e 249)

Os Estados-Membros deverdo estabelecer regras sobre as sang¢des aplicaveis a violacdo das
disposicGes nacionais de transposicdo da presente diretiva e garantir a sua aplicacdo efetiva.
Essas sang¢des deverdo ser efetivas, proporcionadas e dissuasivas (art2 259)

Pretende-se também, que os viajantes sejam protegidos em relacdo a erros no processo de
reserva de viagens organizadas e servicos de viagem conexos (art? 219)..

Responsabilidade por erros na reserva

Os Estados-Membros asseguram que o operador seja responsavel por quaisquer erros devidos
a deficiéncias técnicas no sistema de reservas que |lhe sejam imputdaveis e, se o operador tiver
aceitado proceder a reserva de uma viagem organizada ou de servicos de viagem que fagcam
parte de servicos de viagem conexos, pelos erros cometidos durante o processo de reserva.

No entanto, os operadores ndo sdo responsdveis por erros na reserva que sejam imputaveis ao
viajante ou que sejam causados por circunstancias inevitaveis e excecionais (art2219) —
conceitos indeterminados de direito. Convém referir que mais uma vez o legislador utiliza
conceitos legais indeterminados, que ndo sdo mais do que palavras ou expressoes indicadas na
lei, de conteldo e extensao fluidos e vagos.

Todos os conceitos revelam uma zona fixa (um nucleo) e uma zona periférical. No dominio do
nucleo conceitual sdo estabelecidas as certezas; onde se inicia a zona periférica, as duvidas
comecam. Ou seja, diante de qualquer conceito juridico indeterminado, apesar de sua
indeterminagdo, hd sempre uma zona de certeza negativa (o que ndo é) e positiva (o que é) onde
é possivel o controle para afastar as interpretacGes e aplicagGes incorretas, embora sempre
permanega uma zona de penumbra, de incerteza, que é pouco transparente.

Continua, no entanto, a existir a possibilidade de ser imputado ao viajante o énus de provar que
cumpriu com todos os requisitos e que alertou o operador da mencgao online sobre quaisquer
tipo de erros.

Contudo, atualmente, os consumidores estdo cada vez mais interessados em escolher
pessoalmente os varios elementos da sua viagem, recorrendo com frequéncia a diferentes
operadores interligados. No entanto, as normas existentes ndao preveem estas situa¢des ou
abrangem-nas de forma pouco clara. Tal gera incerteza entre os consumidores quanto a

1 Cf. José Manuel Sérvulo Correia. Legalidade e Autonomia Contratual nos Contratos
Administrativos. Coimbra: Almedina, 1987, p. 120



protecdo a que tém direito caso surjam problemas e suscita duvidas entre os operadores
quanto as suas responsabilidades.

A diretiva prevé:

- a clara identificagao da parte responsavel, que tem de resolver o problema se algo correr mal:
o organizador da viagem organizada (além disso, os Estados-Membros também podem
responsabilizar os retalhistas).

A legislagao proposta permitira alargar os 10 direitos fundamentais que se aplicam atualmente
as "viagens pré-organizadas" a outros servigos de viagem combinados.

Além disso, oferecera novos beneficios aos consumidores e impora novas responsabilidades as
empresas, nomeadamente:

melhor mecanismo de reparac¢do: possibilidade de exigir indemnizacdo por "danos nao
materiais" (p. ex. férias malogradas), além de uma redugdo do preco por falhas na prestacédo do
servigo

informacdo clara quanto ao facto de o servico oferecido fazer ou ndo parte de um pacote e
guanto a protecao incluida

responsabilizagdo inequivoca: o organizador é responsdvel pela correta prestacao de todos
0S servigos previstos na viagem

mais amplo direito de cancelamento: cancelamento gratuito por "circunstancias inevitaveis
e excecionais" e, noutros casos, maior flexibilidade para o cancelamento de contratos através
do pagamento de uma indemnizagao razodvel ao organizador

Esta atualizacdo destina-se a adaptar a diretiva relativa as viagens organizadas a era digital. Isto
significa que passardo a estar também protegidos mais 120 milhdes de consumidores que
compram estas férmulas de viagem personalizadas, de acordo com dados da Comissdo
Europeia. Assim, as viagens abrangidas sdo aquelas que consistem na combinacgdo de diferentes
elementos, como o voo, o alojamento e o aluguer de automodvel. Neste sentido houve
necessidade de salvaguardar todo um processo de responsabilizacdo e consequente reparacao,
num processo que se quer eficaz e eficiente.

Direito de reparacao

Diz-nos a Diretiva que:

“Nos casos em que um organizador ou um retalhista, nos termos do artigo 132, n? 1,
segundo pardgrafo, ou do artigo 209, deva pagar uma indemniza¢éo, conceder uma
redu¢do do preco ou cumprir qualquer das outras obrigagdes que lhe incumbam por
forca da presente diretiva, os Estados-Membros garantem que o organizador ou o
retalhista tenha o direito de obter reparacdo junto de eventuais terceiros que tenham
contribuido para o facto gerador da indemnizagdo, da redugdo do preco ou de outra
obrigagdo (art2 222)”

Estaremos perante o denominado Direito de Regresso!!
Como conclusdo, podemos dizer que esta Diretiva representa um novo exemplo de que o

legislador soube e procura adaptar-se a tecnologias de informagéo e comunicacdo, tdo utilizadas
nesta era digital, principalmente no que diz respeito a contratacdo de viagens on-line. Cria



também, em relagdo as viagens organizadas, uma possibilidade que vai considerar que os
retalhistas deverdao ser considerados responsdveis, juntamente com o organizador, pela
prestacdo das informacdes pré-contratuais. Para facilitar a comunicacdo, em especial nos casos
transnacionais, os viajantes deverao ter a possibilidade de contactar o organizador igualmente
através do retalhista junto do qual adquiriram a viagem organizada.

Importa igualmente referir, como conclusdo na andlise desta Diretiva, que os viajantes nao
podem renunciar aos direitos conferidos pela presente diretiva e que os organizadores ou
operadores que facilitam servigos de viagem conexos ndo se podem eximir as suas obrigacdes
alegando que apenas intervém enquanto prestadores de servigos de viagem, intermediarios ou
em qualquer outra qualidade
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