Sabia que as regras sobre
viagens organizadas

foram alteradas?

TURISMO DE ,‘{ Q)
AN

PORTUGAL DIRECAO-GERAL
CONSUMIDOR




As novas regras aplicam-se quer aos contratos celebrados através da Internet, quer
aos contratos celebrados presencialmente com agéncias de viagens e turismo.

Quem sao os
viajantes?

O que sao
viagens
organizadas?

S3ao as pessoas que procuram celebrar ou concluem um contrato de
viagem, sejam elas:

e Consumidores; ou
* Pessoas singulares em viagem de negdcios, profissionais liberais,

trabalhadores independentes, ou outras pessoas singulares,
desde que nao estejam abrangidos por um acordo geral para a
organizacao de viagens de negdcios.

S3o viagens de duragao superior a 24 horas ou, sendo inferiores,
gue incluam dormida, em que se combinam, pelo menos, dois
tipos diferentes de servicos de viagem (transporte, alojamento,
aluguer de veiculos a motor ou outros servicos turisticos*)
acordados com uma unica agéncia de viagens, para efeitos da
mesma viagem ou férias.

*(ex. atividades de animacao turistica, bilhetes para concertos, excursoes)

Exemplo:

A Inés pretende gozar férias em Paris e para o efeito dirige-se a sua agéncia
de viagens e turismo onde lhe sdo oferecidas diversas combinacdes de voo
e hotel a um preco global. A Inés escolhe uma dessas combinacdes.




O que sao
viagens
organizadas?

Sao, ainda, viagens organizadas, independentemente de serem
celebrados contratos distintos com diferentes prestadores de
servicos de viagem, se esses servi¢os forem:

a) Adquiridos num ponto de venda unico e tiverem sido escolhidos
antes de o viajante aceitar o pagamento;

Exemplo:
A Inés acede a pagina eletrénica da companhia aérea X para reservar um

bilhete de aviao para Paris. No mesmo processo de reserva e antes de efetuar
0 pagamento, a Inés reserva servi¢os de alojamento e de aluguer de veiculo
automovel.

b) Propostos para venda, vendidos ou faturados por um preco global;

c) Publicitados ou vendidos sob a denominacao “viagem organizada”
ou qualquer outra expressao analoga;

d) Combinados apds a celebracao de um contrato através do qual o
operador turistico da ao viajante a possibilidade de escolher entre
uma selecao de diferentes tipos de servicos de viagem;

Exemplo:
A Inés acede a pagina eletrénica da companhia aérea X, onde compra um

bilhete de aviao para Paris. Apds ter comprado o bilhete de avido é-lhe dada a
possibilidade de escolher, através de “caixas de oferta” servicos de alojamento
e de aluguer de veiculos.




O que sao
viagens
organizadas?

Sao, ainda, viagens organizadas, independentemente de serem
celebrados contratos distintos com diferentes prestadores de
servicos de viagem, se esses servicos forem:

e) Adquiridos a diferentes operadores turisticos mediante processos
interligados de reserva em linha, pelos quais os dados do viajante
(nome, pagamento e endereco eletrdnico), sdo transmitidos pelo
operador com quem celebra o primeiro contrato a outro operador,
desde que o viajante celebre com este ultimo um contrato no prazo
de 24 horas apods a confirmacao da reserva com o primeiro operador.

Exemplo:
A Maria acede a pagina eletrdnica da companhia aérea Y para reservar um

bilhete de aviao para Paris. A companhia aérea Y, mediante um processo
interligado de reserva em linha, transmite os seus dados a empresa de aluguer
de veiculos Z, que |he apresenta uma oferta. No prazo de 24 horas apds a
confirmacdo da reserva do bilhete de avidao, a Maria aluga um veiculo
automovel a Z.




As informacdes pré-contratuais sao prestadas através de
fichas informativas normalizadas que incluem,
nomeadamente informacao sobre o tipo de oferta, direitos
dos viajantes e protecao em caso de insolvéncia.

De que forma e quais
as informacoes pré-

contratuais a prestar
aos viajantes?

As agéncias de viagens devem, também, prestar um
conjunto de informagoes, das quais se destacam:

\
[ - o .
I "*\> ® As caracteristicas principais da viagem;
: Informacao =" * O prego total da viagem e as modalidades de
I , [ pagamento;
I pré-contratual I ) - - o
i I * O numero minimo de pessoas exigido para a realizagao
|\ ,' da viagem e o termo do prazo para a eventual rescisao
Ve ————— - % do contrato se aquele nimero n3o for atingido;

* Informacdes gerais sobre documentos de identificacao
civil, passaportes e vistos necessarios para a realizacao
da viagem,;

* A possibilidade de rescisao do contrato em qualquer
momento antes do inicio da viagem mediante o
pagamento de uma taxa de rescisao;

* A subscricao facultativa ou obrigatdria de um seguro
gue cubra o custo de rescisdao ou custos de assisténcia.
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Quais sao os
elementos que
devem constar

do contrato?

Além das informacdes pré-contratuais que sao parte
integrante do contrato, este deve incluir um conjunto de
elementos dos quais se destacam:

* As exigéncias apresentadas pelo viajante que a agéncia
tenha aceitado;

* Aindicacdo de que a agéncia de viagens é responsavel
pela correta execucao do contrato;

* O nome da entidade responsavel pela protecao em caso
de insolvéncia e os seus contactos;

* O nome e contactos da agéncia ou de um ponto de
contacto através do qual o viajante possa pedir assisténcia
em caso de dificuldade ou apresentar reclamagdes em
caso de incumprimento dos servicos contratados;

* A obrigacao de o viajante comunicar qualquer falta de
conformidade que se verifique durante a execucdao da
viagem;

* Informacao sobre o tratamento das reclamacdes, sobre
0os mecanismos de resolucao alternativa de litigios e sobre
a plataforma de resolucgao de litigios em linha.
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Pode haver
alteracao do preco
apos a celebracgao

do contrato?

Os viajantes

podem rescindiro 7

contrato de viagem
organizada?
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Apenas pode haver aumento do preco até 20 dias seguidos
antes da data prevista para a partida se, cumulativamente:

® O contrato o prever expressamente e indicar também a
possibilidade de reducao do preco em caso de diminuicao
dos custos que justificariam o respetivo aumento; e,

* A alteracao resultar diretamente de variacdes (no custo do
transporte resultante do preco do combustivel ou de outras
fontes de energia; nos impostos ou nas taxas que incidem
sobre os servicos de viagem; nas taxas de cambio).

Sim, os viajantes podem rescindir o contrato de viagem organizada
a todo o tempo, antes do inicio da viagem.

ATENCAO:

Os viajantes podem ser obrigados a pagar a agéncia de viagens e
turismo uma taxa de rescisao estabelecida no contrato ou, caso o
contrato nao a estabele¢a, num montante correspondente ao
prec¢o da viagem deduzido das economias de custos e das receitas
resultantes da reafetacao dos servigos de viagem.



Em que situagoes é que o viajante pode rescindir o contrato sem ter de
pagar qualquer taxa de rescisao?

—  —

No caso de o aumento do preco exceder 8 % do
preco total da viagem ou se se verificarem
circunstancias inevitaveis e excecionais (ex. conflitos
armados ou catastrofes naturais) no local de destino
ou na sua proximidade imediata que afetem

consideravelmente a realiza¢ao da viagem ou o o *
transporte dos passageiros para o destino. - As agéncias de viagens podem :
rescindir o contrato de ;

viagem organizada? :

Sim podem, se o numero de pessoas inscritas na
viagem for inferior ao nimero minimo indicado no
contrato ou se verificarem circunstancias inevitaveis
e excecionais que impec¢am a agéncia de executar o
contrato.
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Como atuar no caso de

falta de conformidade
na execuc¢ao de servicos

/

no contrato de viagem

(
de viagem incluidos !
[
I

organizada?

Quais sao os direitos dos

viajantes nos casos em que a

prestacao dos servicos de
viagem nao é efetuada
conforme o contrato?

/

O viajante deve comunicar o incumprimento a agéncia, por
escrito ou outra forma adequada, sem demora
injustificada. A agéncia deve assegurar o suprimento da
falta, salvo quando seja impossivel ou isso comporte custos
desproporcionados.

* O viajante tem direito a restituicao da diferenca entre o
preco das prestacdes previstas e das efetivamente
fornecidas.

e No caso de nao poderem ser prestados uma parte
significativa dos servigos acordados, a agéncia de viagens
deve propor alternativas adequadas, sem custos
suplementares. Se os servicos forem de qualidade
inferior, o viajante tem direito a uma redug¢do adequada do
preco da viagem.

¢ Se a falta de conformidade afetar consideravelmente a
execucao da viagem organizada e a agéncia de viagens
nao a suprir dentro de um prazo razoavel, o viajante tem
direito a rescindir o contrato sem pagar uma taxa de
rescisdo e pode solicitar uma reducdo do preco e/ou a
indemnizagao por danos (materiais e ndao materiais),
exceto se a agéncia de viagens e turismo provar que a
deficiente prestacdo dos servicos de viagem nao lhe é
imputavel.




Em caso de dificuldade do viajante, as agéncias de viagens

f ] sao obrigadas a prestar informacdes sobre servicos de
Que tipos de saude, assisténcia consular e ajuda para encontrar solucdes
assisténcia devem as alternativas de viagem.

agéncias de viagens e

. No caso de se verificarem circunstancias inevitaveis e
turismo prestar d0Ss

excecionais e o0 viajante nao puder regressar, é-lhe

\Viajantes-? ) assegurado o alojamento por um periodo maximo de trés
noites.
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O que sao servigos de viagem conexos?
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Sao servicos que se traduzem na aquisicao de pelo menos dois tipos diferente:s servigos de
viagem adquiridos para efeitos da mesma viagem ou férias, que nao constituam uma viagem
organizada e que resultem na celebracao de contratos distintos com diferentes prestadores de
servicos de viagem, caso um operador facilite:

e Por ocasiao de uma mesma visita ou contacto com o respetivo ponto de venda, a escolha
separada e o pagamento separado de cada servi¢o de viagem,;

Exemplo:

O Pedro acede a pagina eletréonica da companhia aérea Y para reservar um bilhete de avido para Madrid. Paga
o bilhete de avido. A companhia aérea Y facilita na sua pagina a escolha de alojamento oferecido pelos hotéis X
e Z. O Pedro escolhe o hotel X, reserva e paga o hotel.

Ou

* De forma direcionada, a aquisicao de pelo menos um servico de viagem adicional a outro
operador, caso o contrato com esse outro operador seja celebrado o mais tardar 24 horas depois
da confirmagao da reserva do primeiro servi¢o de viagem.

Exemplo:

O Pedro acede a pagina eletréonica da companhia aérea Y para comprar um bilhete de avidao para Madrid,
reserva e paga. Aquando da confirmacao da reserva da viagem Pedro recebe, no seu email, um convite para
adquirir o servico do hotel X através do link F. Pedro reserva o hotel no prazo de 24h apds a confirmacdo da
reserva da viagem de avido.




{ As agéncias de viagens que facilitem os servicos de viagens conexos
De que forma d-evem. prestar-aos V|ajant.es informacdo pré-contratual através de
fichas informativas normalizadas.

e quais as
informagﬁes Devem, também, indicar que o viajante ndao beneficia dos direitos
pré-contratuais a que se aplicam exclusivamente a viagens organizadas, que cada

prestar aos prestador de servicos sera o unico responsavel pela correta
execucao contratual do seu servico e que beneficia da protecao em

) [ ? . A .
\Vlalantes- J caso de insolvéncia.

As agéncias de viagens devem garantir o reembolso de
todos os pagamentos recebidos dos viajantes, nos
casos em que o servico de viagem nao é executado em
consequéncia da sua insolvéncia.

Devem ainda garantir o repatriamento do viajante se a
agéncia de viagens for a parte responsavel pelo
transporte dos passageiros.

ATENCAO:

No caso de viagens organizadas as agéncias de
viagens e turismo organizadoras respondem
solidariamente com as agéncias retalhistas.




Os viajantes estao protegidos em caso de insolvéncia das agéncias de

viagens e turismo?

Sim, através do Fundo de Garantia de Viagens e Turismo que
assegura:

* O reembolso dos pagamentos efetuados pelos viajantes ou por
conta destes na medida em que os servicos contratados nao
sejam prestados por forca da insolvéncia da agéncia de viagens e
turismo;

* O reembolso dos montantes entregues pelos viajantes
referentes ao incumprimento ou cumprimento defeituoso de
contratos celebrados com agéncias de viagens e turismo;

* O reembolso das despesas suplementares suportadas pelos
clientes em consequéncia da nao prestacao dos servicos ou da
sua prestacao defeituosa.
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Como podem os
viajantes acionar o
Fundo de Garantia de

\Viagens e Turismo?

As agéncias de viagens e
turismo sao obrigadas a
possuir um seguro de
responsabilidade civil?

s’
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Podem acionar através de requerimento escrito dirigido ao
Turismo de Portugal, I. P., apresentando, em alternativa:

* Sentenca judicial ou decisdao arbitral transitada em
julgado, da qual conste o montante da divida exigivel, certa
e liquida;

e Decisao do Provedor do Cliente da Associacao
Portuguesa das Agéncias de Viagens e Turismo (APAVT), da
qual conste o montante da divida exigivel, certa e liquida;

* Requerimento solicitando a intervencao da comissao
arbitral (entidade de Resolucao Alternativa de Litigios).

\
“==- Sim, o seguro de responsabilidade civil deve cobrir, entre
Y 4

outros riscos, o repatriamento dos viajantes.

A leitura deste documento nao dispensa a
consulta e conhecimento do Decreto-Lei n.2
17/2018, de 8 de marco.



Boas
viagens!
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