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SUMARIO:

I — A prestacdo de qualquer servigo publico essencial devera obedecer a elevados
padroes de qualidade, neles devendo incluir-se o grau de satisfagdo dos utentes,
especialmente quando a fixagdao do preco varie em funcao desses padroes — o artigo 72 da
Lei 23/96 de 26 de Julho postula uma obrigacdo legal de resultados e ndo uma obrigag¢ao
de meios, em que o prestador de servigo fica vinculado a obter um determinado resultado
com a sua atividade, ndo logrando tal resultado a que se obrigou, ha incumprimento
contratual, ou maximé cumprimento defeituoso da obrigacao contratual.

I — Como é sabido, e vem legalmente plasmado nos artigos 7982 e ss., em
conjugagao com os artigos 5622 e ss, todos do C.C., constituem pressupostos da
responsabilidade civil contratual o facto ilicito/ incumprimento da obrigacdo contratual,
o dano, o nexo de causalidade entre o facto e o dano, a par da culpa.

Il — A excegdo do que sucede no regime geral do direito civil, — n.2 1 do artigo 3442
C.C. -, estando em causa litigio decorrente de relagdo de consumo cujo objeto seja um dos
servigos publicos essenciais, a prova do cumprimento das suas obriga¢Ges contratuais e
legalmente estipuladas de acordo com os principios da reparticao do 6nus da prova, cabe
ao Prestador de Servico, nos termos do n.2 1 do artigo 112 da LSPE, Lei n.2 23/96 de 26 de

Julho.
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1. Relatorio

1.1. O Requerente, pretendendo a condenacdao da Requerida no pagamento da
guantia de €1.063,10, correspondentes ao valor do servico contratado com a Requerida,
€8,12, acrescido de indemnizacdo dos danos causados, no valor de €1.054,98, vem para
tanto alegar em sede de reclamacdo inicial o incumprimento contratual por parte da
Requerida no servico contratualizado entre as partes (expedi¢do de mercadoria de Portugal

para Espanha), ocasionando a perda total dos bens expedidos.

1.2.Citada, a Requerida apresentou contestacdo pugnado pela improcedéncia
parcial da demanda, alegando, que apesar do manifesto extravio da mercadoria
desenvolveu inimeros esforcos e diligéncias com vista a tentar a sua localizacdo bem assim
nao tendo o Consumidor identificado os bens expedidos o que importa, necessariamente, a
limitagdo do quantum indemnizatdrio por aplicagdo do n.2 3 do artigo 23 do DL 293/2003

ao montante de €15,00, por inexisténcia de dolo na sua atuacao.

A audiéncia realizou-se na presenca do Requerente, acompanhado de mandatario
forense e mandatdria forense da Requerida, nos termos do disposto no nos termos do
disposto na primeira parte do n.2 3 do artigo 352 da L.A.V., com a redacado que lhe veio a ser

conferida pela Lei n.2 63/2011 de 14/12.

2. Objeto de Litigio

A presente querela, qualificando-se, perante o exposto pedido, como uma agdo
declarativa de condenagdo, cinge-se na questdo de saber se a Requerida deve ou ndo

indemnizar o Requerente no montante de €1.063,10, nos termos e para os efeitos do
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disposto na al. b) do n.2 3 do artigo 102 do C.P.C. em conjugac¢do com o n.2 1 do artigo 3422

do C.C.

3. Fundamentacao

3.1. Dos Factos

3.1.1. Dos Factos Provados

Resultam provados os seguintes factos, com interesse para a demanda arbitral:

1. A Reclamada tem por objeto social a prestacdo de servicos de transporte
expresso de encomendas e courier, designadamente servigos postais ndo universais, e
assegurar, na qualidade de transportador publico rodoviario de mercadorias, no mercado
nacional e internacional, e comissdrio de transporte, a gestdo de transportes de
mercadorias, a recegdo, o transporte e a entrega de volumes e documentagdo, nas
condicbes legais e regulamentares aplicaveis; coordenacdo de fluxos de mercadorias e
informacgado, gestdo e controlo de stocks, armazenagem e logistica, comércio internacional,
importacdo e exportacao, atividade transitdria, atividade aduaneira e similar de apoio ao
transporte, com poderes para declarar perante as alfandegas por conta de outrem.
2. A 27 de Novembro de 2020 Reclamante contratou os servicos da Reclamada
para transporte de uma encomenda, com aproximadamente 1,5 Kg de peso bruto, tendo
por destinatario Four Plus com morada X, pelo preco global de €8,12, a qual foi atribuida
o cddigo de rastreio 000;
3. A Requerida ndo associou a encomenda, por erro de sistema, um “CB
Internacional”;

4. A encomenda entregue a Requerida continha uma cadmara fotografica da
marca Canon EOS 6D Body, no valor de €679,99 e lente fotografica da marca Canon OB EF
no valor de €374,99;
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5. A Reclamada foi nessa data informada do conteudo da encomenda e
respetivo valor;

6. A 02/12/2020, 04/12/2020, 07/12/2020, 09/12/2020, e 11/12/2020, o
reclamante entrou em contacto com os servicos da reclamada indagando sobre o paradeiro
da encomenda;

7. A Recamada tendo-se apercebido da matéria versada no ponto 3 dos factos
provados desenvolveu esforcos e diligéncias com vista a tentar localizar a mercadoria,
através de envio de emails para Espanha

8. Areferida encomenda ndo foi entregue pela Reclamada ao seu destinatario,
tendo sido considerada extraviada;

9. A 28/02/2021 a Reclamada emitiu a favor do Reclamante, que ndo aceitou,

uma nota de crédito no montante de €15,00

3.1.2. Dos Factos ndao Provados

Ndo resultam ndo provados quaisquer factos com interesse para a demanda arbitral.

3.2. Motivagao

A fixacdo da matéria dada como provada resultou da conjugacdo das declaracbes

do Requerente e testemunhas abaixo referenciadas com os documentos juntos aos autos.

A matéria factual versada no ponto 1 dos factos provados assim resulta de expresso
acordo entre as partes, sendo ainda de conhecimento notério o objeto social da requerida,

enguadrando-se, pois como servi¢o postal ndo universal.

A matéria versada nos pontos 2 dos factos provados resulta assente por acordo entre

as partes, sendo certo que quanto a estes factos, os mesmos resultam evidentes ainda da

CNIACC - Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de Conflitos de Consumo
Rua D. Afonso Henriques, n2 1 4700 — 030 Braga
TI:253 619 107  Email: geral@cniacc.pt



ARBITRAGEM DE CONSUMO o\
CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO (: R g L
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO CENTROS
DE ARBITRAGEM

conjugacdo da guia de remessa unta aos autos a fls. 12 e 177 dos mesmos e do print do
sistema interno da requerida do tracking da mercadoria junta a fls. 47 dos autos, nos quais
é possivel extrair as caracteristicas da encomenda, tal qual refletida na matéria dada por

provada;

Os pontos 3 e 8 dos factos dados por provados refletem matéria assente por expressa

confissdo da Requerida na sua peca processual.

Verdade é que a matéria refletida no ponto 3 dos factos dados por provados (ndo
associacdo do CB Internacional) foi também expresso pelas testemunhas apresentadas pela

Reclamada, as quais quanto a matéria dos autos afirmaram que:

1) D, Gestora de Clientes, X, B, desde a integracao, explica o processo normal de envio:
O servico é a recolha na morada indicada pelo cliente entregue na morada do destinatario,
sendo explicadas toda a tramitacdo. O normal é que a recolha seja efetuada na morada que
o cliente pretender. Neste caso, o que tera ocorrido, o cliente terd dirigido diretamente a
um dos nossos centros de expedicdo. Sdo solicitadas todas as informag¢des da mercadoria a
expedir. O Primeiro contacto do cliente foi no dia 9 (faz gestdo de grandes compras ndo
trabalho diretamente no apoio ao cliente, mas devido ao volume de atendimentos, acabou
por atender a chamada do reclamante, e a partir desse momento ficou com o assunto nas
maos, passou os seus contactos diretos, para ter um acompanhamento do caso, foi exposto
o tema e comegou com as averiguagdes de procedimento normal, o caso esteve sempre
com a testemunha até passar para a gestora de reclamacdes. Fez as diligéncias normais para
encontra a encomenda, foi primeiro necessdrio perceber porque ndo havia a guia
internacional, na altura estavam na migracdo de sistemas, o primeiro passo foi fazer o
registo com o niumero internacional, para se poder rastrear a encomenda apos saida do pais.
Passamos para a fase de averiguacdo, procurar a encomenda. SO depois de todas as
averiguacoes passamos para o departamento de reclamagdes e a mercadoria é assinalada

como nao localizada. Sentiu que o cliente estava preocupado com o desfecho da situagao
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até porque o destinatario estava a colocar em questdo a expedicdo da carga, motivo pelo
qual redigiu o e-mail que redigi com autorizacdo da minha chefia. Quando foi gerado o cb
inicial a requerida ja sabia que era uma encomenda para ser expedida para Espanha. Nos
estdvamos em fase de migracdo, ja que antes s6 faziamos expedi¢cGes nacionais, nesta
situacdo foi criada uma guia manual e depois é introduzida em sistema na operacgao,
inicialmente o niUmero de guia que aparece é o nacional, ao entrar no sistema devia assumir
o cb internacional, neste caso ndo assumiu. O cb internacional foi gerado em dezembro,
pensa que no dia 9 foi pedido aos sistemas informaticos para gravarem a carga em sistema,
para introduzirem a informacdo da carga para Espanha. Na expedicdo de Lisboa para
Espanha ndo existe o confronto entre cb nacional, a carga tem leitura para o pda para ele
esta tudo bem. Quando a mercadoria chega a Espanha é feita leitura, o pda ndo consegue
ler, vai entdo para o armazém como carga nao identificada, neste caso especifico penso que
a carga terd chegado sem qualquer identificacdo, porque ndo houve contacto. Os
operadores de armazém é que fizeram a etiquetagem. Pesquisaram pelas caracteristicas no
sistema da caixa no armazém, informando que n3do havia qualquer carga com aquelas
caracteristicas em armazém. Nao existem buscas fisicas. Confrontada com fls 12 dos autos

esclareceu que se trata da guia manual normalmente expedida pelo cliente

2) E, Gestora de Reclamac¢Ges da Requerida ha 6 anos, 5 anos nestas funcdes, teve
contacto a 11/12 por um envio que a partida estaria ndo localizado, mas ainda faltava a
resposta de 2 centros de distribuicdo, insistimos para obtencdo, a 19 janeiro foi comunicado
gue o envio estava nado localizado. Houve e-mails de acompanhamento, entretanto a 2 que
tivemos respostas tardias de 24 a 48 horas, o cliente teve sempre uma resposta pela
Reclamada. Se houver seguro, é pago o valor da mercadoria Todas as pessoas das operagdes
tém obrigacdo de informar o cliente do seguro, e é norma da casa, até porque é um produto

gue vendem, e mais nao disse.

Pelo que o denominado “erro de sistema de introducdo de cb internacional” foi

também expressamente afirmado pelas testemunhas, cujo depoimento moldaram a
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convicgdo deste Tribunal, conjuntamente com as declaragdes de parte do Requerente

guanto a matéria constante do ponto 5 dos factos dados por provados.

Ora, se o Requerente a este propdsito afirmou que no inicio do més de novembro
2020 através do site da F, recorrendo ao site deles, adquiri uma maquina CANNON, ndo
sendo profissional, sou entusiasta em fotografia, tem uma caracteristica que nao funciona
com todas as lentes do mercado, e apercebi-me disso quando a maquina chegou. No dia 27
encontrou na F lente compativel com o equipamento. E quando a montou na maquina
reparou que tinha uma sombra na zona visivel, entrou em contacto com o vendedor, expus
a situacdo (Espanha) e deram-me indicacdes para devolver a maquina para andlise. Atuou
em conformidade com as indicacdes que me foram dadas pela requerida e tinha de reportar
o contelddo da encomenda, e questionaram se havia documentos da venda e explicou que
era a devolugao, e portanto disseram para juntar elementos da encomenda que estava a
expedir, fez isso tudo, e quando chegou ao armazém a leiria para entregar a encomenda, os
funciondrios em leiria disseram que ja tinham essa informacdo, pegaram uma bolsa
transparente autocolante, colocam na lateral da embalagem os documentos que entregou
e imprimiram um etiqueta com a guia de cédigo de rastreio, cuja copia Ihe foi entregue.
Com o cédigo de rastreio foi acompanhando a encomenda. Comecou a estranhar o atraso
na entrega da encomenda, no dia 4 voltou a entrar em contacto porque continuava a ndo
ser entregue a encomenda, e foi informado que tinha havido um erro, foi gerada uma
masterguia com cddigo nacional, apesar de estar em Espanha ndo tem cddigo internacional
nao conseguem ler, mas foi informado que a situacdo ia ser reportada. Foi contactado pela
Requerida, o cddigo ja foi gerado, e em principio no inicio da semana seguinte seja ja
entregue no destino. Na semana seguinte voltou a pesquisar, e continuava a dar a mesma
informacdo. Foi informado que devia ser usado o cddigo internacional e que ainda estava
para entrega. A partir dai a situacdo perdeu-se, voltou a insistir por diversas vezes, até que
um dia conseguiu entrar a fala com uma funciondria. O seu objetivo sempre foi a encomenda

ser encontrada. O destinatario da encomenda era uma empresa que se dedica a este tipo.
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A determina altura, a funciondria D, faz questdo de reportar por email a situagdo para
remeter a empresa a quem ia devolver a mdquina, da assunc¢do de responsabilidade da G.
Depois de muita insisténcia é finalmente informado que a encomenda ia ser dado como
perdida e que iam inicia um processo de indemniza¢cdo. No entanto ha um erro por trds do
processo, a encomenda perde-se por erro da requerida, e portanto ndo aceitou os valores,
“estamos a falar de 15€ numa encomenda que ultrapassa os mil”. O bem adquirido estava
no estado novo. Quem etiquetou a mercadoria foi a requerida. Ja o tinham informado da
necessidade das faturaras para uma expedicao internacional. A masterguia da embalagem
foi entregue por pedido. Quanto ao valor da maquina — foi uma compra de ocasido, desde
essa atura ate agora ainda ndo encontrou maquinas a esse pre¢o, o mais baixo serd os 750€,
e a lente serd o mesmo. A informacdo da D — armazém regulador de espanha e que nao
conseguiam encontrar a encomenda. Comprovativo de entrega de uma maquina fotografica

—nao |he foi dado nenhum comprovativo.

Sendo pois coincidente com o depoimento da testemunha D, supra referenciado, em
que a funciondria da Requerida afirma perentoriamente que “S3o solicitadas todas as

informacdes da mercadoria a expedir”.

Assim, da conjugacdo destes dois elementos de prova moldou o Tribunal sobre a
verificacdo dos factos relatados pelo Consumidor quanto a matéria versada no ponto 5 dos

factos dados por provados.

Quanto a matéria versada no ponto 4 dos factos dados por provados, a mesma tem-

se por provada pela jun¢do aos autos da respetiva fatura a fls. 13 e 14 dos autos;

Ponto 6, tem-se tal matéria dada por provada pela juncdo aos autos dos mapas de

rastreamento de mercadoria a fls. 149, 178 e 179 dos autos;
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Ponto 7, pela juncdo aos autos das referidas correspondéncias eletrénicas a
10/12/2020 (fls. 48-50 e 194-196 dos autos), 17/12/2020 (fls. 51-53 e 197-199 dos autos) e
30/12/2020 (fls. 54-64 e 200-210 dos autos).

Por ultimo a matéria refletida no ponto 9 dos factos dados por provados assim resulta

da conjugacado das declaracdes do requerente e nota de crédito junta a fls. 23 dos autos.

3.3. Do Direito

Ora, resulta pois da relagao material controvertida apresentada pelo Requerente que
os factos em causa se cingem no ambito de um eventual quadro contratual da prestacdo de
servicos celebrado entre Requerente e Requerida de servico postal mais concretamente, ao
nivel das suas obrigacdes principais geradas como que sejam a prestacdo dos seus servicos
com qualidade e fiabilidade do servico postal, nos termos dispostos quer no Regime Juridico
aplicavel a prestacgdo de Servigos Postais (Lei n.2 17/2012 de 26/04, na redagdo que lhe veio

a ser conferida pela Lei n.2 16/2014 de 04/04).

Verdade seja dita, vem o Requerente assentar a presente demanda arbitral no

invocado incumprimento, pela Requerida.

Conforme supra se referiu, o enquadramento juridico da presente relagdo subjacente
tal qual apresentada pelas partes, reporta-se, ab initio como um contrato de transporte de
mercadorias, ou seja, um contrato entre expedidor (Consumidor/ Requerente) e
transportador (Requerida/ B), no qual esta se obriga perante aquele a deslocar uma

determinada mercadoria.

Certo é que o contrato de transporte é concebido como um contrato bilateral,

celebrado entre transportador e expedidor.
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Ora, verdade é que, o consumidor tem direito a qualidade dos servicos que contracta.
Principio basilar na nossa lei civil, ja transversal pelo brocado latino Pacta sunt servanda, e
aflorado na lei de defesa do consumidor no seu art. 42 - Os bens e servigos destinados ao
consumo devem ser aptos a satisfazer os fins a que se destinam e a produzir os efeitos que
se lhes atribuem, segundo as normas legalmente estabelecidas, ou, na falta delas, de modo
adequado as legitimas expectativas do consumidor, e no artigo 72 da Lei 23/96 de 26 de
Junho - A prestacdo de qualquer servigo devera obedecer a elevados padrdes de qualidade,
neles devendo incluir-se o grau de satisfacdo dos utentes, especialmente quando a fixacdo

do preco varie em fungdo desses padrdes.

E que, cabe ao prestador do servico a prova de todos os factos relativos ao
cumprimento das suas obrigacGes e ao desenvolvimento de diligéncias decorrentes da
prestacdo dos servicos a que se refere a presente lei —n.2 1 do artigo 112 da referida Lei n.2

23/96.

Nos presentes autos, e conforme resulta provado, ndo logrou a Requerida fazer prova
de que a sua atuacdo foi conforme a obrigacdo de resultado a que se obriga por meio de

contrato, que seja a qualidade no servico prestado.

Ora, a responsabilidade civil contratual, fundamento legal em que o consumidor
baseia a sua pretensdo, pressupde a existéncia de um contrato e assenta no principio
fundamental da presuncao de culpa do devedor, segundo o qual incumbe a este provar que
a falta de cumprimento ou o cumprimento defeituoso da obrigacdo ndo procede de culpa
sua, nos termos do disposto nos artigos 7992, n.21 e 3429, n.22 ambos do C.C., sob pena de
recair sobre si a respetiva presuncdo de culpa. Presuncdo esta que a Requerida, perante

tudo quanto se expds também nao logrou ilidir.

Como é sabido, e vem legalmente plasmado nos artigos 7982 e ss., em conjugacao

com os artigos 5622 e ss, todos do C.C., constituem pressupostos da responsabilidade civil
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contratual o facto ilicito/ incumprimento da obrigacdo contratual, o dano, o nexo de

causalidade entre o facto e o dano, a par da culpa.

O Requerente invoca como dano decorrente do comportamento da Requerida, desde

logo, o valor da mercadoria enviada (€1.054,98) e dos portes pagos (€8,12).

Ora, dispde o artigo 122, n.2 1 da LDC, Lei n.2 24/96, de 31/07, no que se refere ao
direito a reparacdo de danos decorrentes de responsabilidade civil contratual no ambito de
contratos de consumo que “O consumidor tem direito a indemnizagdo dos danos
patrimoniais e ndo patrimoniais resultantes do fornecimento dos bens ou prestacdes de

servicos defeituosos”.

Sem mais consideragdes, o Requerente alegou, e provou, por convic¢ao do Tribunal,
gue o comportamento da Requerida |he causou o prejuizo patrimonial do montante
despendido pelos portes pagos (€8,12), e o da perda dos bens inseridos nas encomendas

(€1.054,98).

Torna-se, agora, necessdrio estabelecer uma ligacdo positiva entre a lesdo e o dano,
através da previsibilidade deste em face daquela. A este propdsito, estipula o artigo 5632
do C.C. que “A obrigacdo de indemnizacdo sé existe em relacdo aos danos que o lesado

provavelmente ndo teria sofrido se ndo fosse a lesdao”

Postula, o citado normativo, o principio da causalidade adequada, como regra basica
do nexo causal a imputar entre facto ilicito/ violagdo contratual e o dano. Assim, a causa
juridicamente relevante de um dano é aquela que, em abstrato, se revele adequada ou

apropriada a producao desse dano, segundo as regras da experiéncia comum.

E, pois, inelutavel afirmar que, no caso, ndo fosse o comportamento da Requerida, a

Requerente ndo teria sofrido o dano nao patrimonial elencado.
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Tal qual referido supra, opera na responsabilidade civil contratual a presungdo de
culpa do devedor, segundo a qual incumbe a este provar que a falta de cumprimento ou o
cumprimento defeituoso da obrigacdo nao procede de culpa sua, nos termos do disposto

nos artigos 7999, n.21 e 3429, n.22 ambos do C.C.

J4a relativamente ao “quantum” indemnizatério, logrou também o Requerente fazer
prova das despesas tidas por conta do servigo contratualizado e dos danos decorrentes da

perda total dos bens.

Atente-se quanto ao enquadramento juridico do caso dos autos, pois que o servico
contratado entre as parte é efetivamente um servico postal, regulado pela Lei 17/2012 de
26/04, nos termos da qual se estabelece o regime juridico aplicavel a prestacdo de servigos
postais no territério nacional, bem como de servicos internacionais com origem ou destino
no territério nacional, transpondo a Diretiva n.2 2008/6/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 20 de fevereiro de 2008, que altera a Diretiva n.2 97/67/CE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 15 de dezembro de 1997, no respeitante a plena realizacdo do

mercado interno dos servigos postais da Comunidade.

Diploma este que terd como objetivos tem como objetivos, nos termos do seu artigo

a) Definir as condigdes de prestacdo de servigos postais em plena concorréncia;
b) Assegurar a prestacdo eficiente e sustentavel de um servico postal universal; e
c) Estabelecer os direitos e interesses dos utilizadores, em especial dos consumidores.

2 - Na prossecucao dos objetivos estabelecidos na presente lei devem ser observados

0s seguintes principios:

a) Assegurar a existéncia, disponibilidade, acessibilidade e a qualidade da prestacédo

do servico universal;
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b) Assegurar a sustentabilidade e viabilidade econémico-financeira da prestacao do

servico universal;

c) Garantir a aplicacdo e respeito dos requisitos essenciais previstos no artigo 7.2;

d) Assegurar a protecdo dos utilizadores no seu relacionamento com os prestadores

de servicos postais, designadamente no tratamento e resolucdo de reclamacdes;
e) Assegurar igualdade de acesso ao mercado.

Pelo que, apesar de regulamentar a prestacdo de servico postal universal, ndo estd a
sua abrangéncia limitada ao mesmo, regulando toda a atividade postal que comporta, desde
logo, operagdes contendentes com Transporte, que consiste na deslocacdo dos envios
postais, por meios técnicos adequados, desde o ponto de acesso a rede postal até ao centro
de distribuicdo da drea a que se destinam; e Distribuicdo, a qual consiste no conjunto de
operacdes realizadas desde a divisdo dos envios postais, no centro de distribuicdo da drea a
que se destinam, até a entrega aos seus destinatdrios, pessoas singulares ou coletivas a
guem é dirigido um envio postal, ou seja, um objeto, enderecado na forma definitiva,
obedecendo as especifica¢des fisicas e técnicas que permitam o seu tratamento numa rede
postal, bem como a respetiva entrega no endereco indicado no préprio objeto ou no seu
invélucro, designadamente, encomenda postal, a qual constitui um volume contendo
mercadorias ou objetos com ou sem valor comercial, como o é o caso dos presentes autos.
(al. c) e d) do n.2 1 do seu art. 42 conjugado com a al. c) do n.2 1 do artigo 52 do mesmo

diploma legal).

Pelo que, ndo acolhe este Tribunal o enquadramento juridico tecido pela Requerida a
este propdsito, por aplicagdo das limitagcdes impostas no artigo 232 do DL 293/2003, e assim,

nestes termos, é totalmente procedente a presente demanda.
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4. Do Dispositivo

Nestes termos, com base nos fundamentos expostos, julgo a acdo totalmente

procedente, condenando a Requerida a pagar ao Requerente o montante de €1.063,10.
Notifique-se
Braga, 21/11/2021

A Juiz-Arbitro,

(Sara Lopes Ferreira)
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