ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

Sentenca Arbitral

Processo n.° 398/2019.
Demandante: A

Demandada: B

Resumo da Sentenga Arbitral (elaborado pelo arbitro): 1.2 O consumidor tem direito a
protecao dos seus interesses econdémicos impondo-se, por isso, nas relagoes juridicas de
consumo a igualdade material dos intervenientes, a lealdade e a boa-fé, nos preliminares, na
formacio e ainda na vigéncia dos contratos (artigo 9.°/1, da Lei n.°24/96, de 31/07, na sua
redagao atualizada; 2.° O consumidor tem direito a indemnizagdao dos danos patrimoniais e
nao patrimoniais resultantes do fornecimento de bens ou prestacio de servigos defeituosos
(artigo12.°/1, da Lei n.°24/96, de 31/07, na sua redacdo atualizada); 3.° Ao dificultar a
possibilidade da demandante cancelar o seu cartio de débito a demandada prestou um
servico defeituoso violando, desse modo, o direito da demandante a protecao dos seus
interesses econdémicos e, consequentemente, obrigando-a a indemnizar aquela pelos danos

patrimoniais e nao patrimoniais daf resultantes.

I. - Relatério:
A. - Das Partes e do Objeto da Agao Arbitral:
A demandante A, residente na Rua Y, apresentou uma reclamac¢io no CNIACC, a qual foi

atribuida o nimero 398/2019, contra a demandada B.

Por se tratar de arbitragem facultativa a demandada optou aderir a arbitragem como meio de

resolucao deste litigio.

A instancia arbitral estabilizou-se, por isso, com as partes acima identificadas, nao se tendo

verificado qualquer modificagao subjetiva decorrente da interven¢ao de novas partes.
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reclamagao inicial da demandante niao foram objeto de alteracdo, que se dao aqui por
integralmente reproduzidos para todos os efeitos, e consistem, em suma, no reembolso das
quantias levantadas com o cartao de débito que lhe foi furtado e uma compensacio pelos
danos morais decorrentes do tempo perdido e cansago psicolégico com fundamento nas

“barreiras” que lhe foram colocadas pela demandada no cancelamento do seu cartdo de

débito.

A demandada, por sua vez, em todas as fases do processo s6 se pronunciou uma vez, na fase
de “Mediacao”, através do envio de um e-mail ao qual anexou uma missiva dirigida a

demandante.

A missiva em causa consubstancia a posi¢ao da demandada relativamente a reclamagcao inicial
da demandante da qual resulta, em suma, a sua recusa em assumir qualquer responsabilidade

na situacao que motivou a referida reclamacao.

Notificadas para a jungao de documentos que o tribunal considerou necessarios para o
apuramento da verdade e a justa composi¢ao do litigio s6 a demandante deu cumprimento a

notificacao.

A demandada pura e simplesmente nada disse e o seu siléncio nao deixara de ser apreciado
e valorizado em sede na apreciacao das matérias de facto e direito, porquanto, pese embora,
da aplicacao conjugada do regulamento do CNIACC e da LAV resulte que a omissao de
contestacao pela demandada, como foi o caso, nao se considera, em si mesma, uma aceitacao

dos factos e dos pedidos alegados pela demandante (artigo 35.°/2, da LAV).

B. — A Mediagido e a Constitui¢ao do Tribunal Arbitral:
Nos termos do regulamento do CNIACC a fase da arbitragem é precedida da fase da
mediaciao que tem como objetivo a obten¢do de um acordo entre as partes litigantes com

vista a resolugao do litigio que as opde.

Na fase da “Mediacao” as Ex.mas Senhoras Juristas adstritas ao CNIACC promoveram
todos os procedimentos previstos no regulamento do CNIACC e procuraram,

insistentemente, a resolucio, por acordo, do litigio que opde as partes neste processo arbitral.
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Fruto dessa “Media¢ao” foi possivel reunir todos os factos e alguns documentos que os
suportam, e concluir que foram cumpridos todos os requisitos e procedimentos relativos a
fase da “Mediagao” previstos no regulamento do CNIACC e da Lei da “Resolucao

Alternativa de Litigios”.

Na fase de “Mediagao” nao foi possivel conciliar as partes e obter um acordo para a resolugao
amigavel do litigio, razao pela qual o processo seguiu para a fase “Arbitral”, em virtude da
demandante ter manifestado a sua pretensao de ver o litigio decidido pelo Tribunal Arbitral
do CNIACC e a demandada ter aderido a arbitragem como meio de resolugao do referido

litigio.

Nos termos do artigo 13.° do regulamento do CNIACC o tribunal arbitral é constituido por

um unico Arbitro.

O arbitro signatario da presente sentenca arbitral foi designado para o efeito pelo CNIACC

e aceitou a nomeagao na data mencionada nos autos deste processo.

As partes foram notificadas para apresentarem, querendo, as suas posi¢oes relativamente ao

litigio, e ambas reiteraram as posi¢cdes assumidas na fase de “Media¢ao”.

C. — Audiéncia Arbitral (artigo 14.° do Regulamento do CNIACC):

Nos termos do artigo 14.° do Regulamento do CNIACC as partes foram notificadas da data,
hora e local da audiéncia arbitral, precedida da tentativa de conciliagiao prevista no artigo 11.°
do referido regulamento, assim como para apresentarem, querendo, até 48 horas antes da

data da referida audiéncia, todos os meios de prova que entendessem por convenientes.

A audiéncia arbitral realizou-se na sede do CNIACC no dia 17-09-2019, pelas 10:00.

As partes nao se encontravam pICSCHtCS nem se fizeram representar.

Finda a audiéncia arbitral foi elaborada a respetiva ata e assinada pelo arbitro signatario e pela

Ex.ma Senhora Jurista do CNIACC presente na audiéncia.
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II. — Saneamento e Valor da Causa:

Este tribunal arbitral é competente e foi validamente constituido.

As partes tém personalidade e capacidade judiciarias e sdo legitimas.

Nio ¢ obrigatério que as partes se fagam representar e/ou acompanhar por terceiros, pese
embora lhes assista esse diteito, nos termos do disposto no artigo 12.° da Lei n.° 144/2015,

de 08/09, na sua redacio atualizada.

As partes nio estiveram pI‘CSCl’ltCS nem se fizeram representar.

O processo ¢ o proprio tendo em conta a causa de pedir e o pedido e estd isento de quaisquer
nulidades que tenham de ser apreciadas ou questdes que obstem ao conhecimento do mérito

da causa.

Nenhuma das partes atribuiu valor a causa nas fases de “Mediagao” ou “Arbitral”.

Compete a este tribunal fazé-lo no uso dos poderes que lhe sao conferidos pelo disposto no
artigo 14.° do regulamento do CNIACC e, subsidiariamente, pela remissao operada pelo
disposto no artigo 19.°, nos termos da Lei da Arbitragem Voluntaria e do Coédigo do

Processo Civil (artigo 306.°/1).

Pela presente agdo a demandante pretende o reembolso da quantia que lhe foi retirada da
conta bancaria em consequéncia do furto do seu cartio de débito e, ainda, de uma
compensa¢ao monetaria por conta dos danos morais que alega ter sofrido com o tempo

perdido e o cansago psicolégico causado pela atuacao da demandada.

Dos presentes autos consta o valor da quantia que a demandante pretende ver reembolsada.

Contudo e nio obstante ter sido notificada para o efeito a demandante nao liquidou o valor

da compensagao monetaria relativa aos danos morais que alega ter sofrida.
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Invocando a norma do artigo 569.°, do Cédigo Civil, informou os autos que nao sabia
quantificar a indemnizagao e contava com a experiéncia deste centro de arbitragem para fazé-

lo.

Como se dara conta mais a frente a este centro de arbitragem e ao seu tribunal arbitral esta
vedada a possibilidade de fixar, em substituicao das partes, o valor das compensagdes
monetarias pelos danos morais que alegam ter sofrido, porquanto os limites da condenacio,
previsos no artigo 609.°, do Coédigo do Processo Civil, aplicaveis, supletivamente, a este
litigio em virtude do regulamento do CNIACC ser omisso quanto a esta situagao,
determinam que “Se nao honver elementos para fixar o objeto on a quantidade, o tribunal condena no que
vier a ser liguidado, sem prejuizo de condenagio imediata na parte gue ja seja lignida.” (artigo 609.°/2,

do CPC).

Este tribunal arbitral podera pronunciar-se acerca da existéncia ou dos danos morais
invocados pela demandante, o que fara, necessariamente, nesta sentenga, no momento

adequado para o efeito.

Caso se provem, total ou parcialmente, os danos morais que alegou podera o demandante,
posteriormente, se assim entender, em sede de execugao de sentenca, liquidar o montante da

compensagao e reclamar da demandada o pagamento do respetivo valor.

Analisado o pedido e a causa de pedir a luz das regras previstas no CPC para a verificagao
do valor da causa fixa-se o valor da causa em €1.992,18, recorrendo ao critério previsto no
artigo 297.°/1, do CPC, em virtude de ser este o valor da quantia que a demandante reclama

da demandada (cft. fls.5 da reclamacio inicial).

O valor da causa fixa-se, assim, em €1.992,18 (mil novecentos ¢ noventa e dois euros e
dezoito céntimos), nos termos do artigo 297.°/1, do CPC, por remissio do artigo 29.° do
Regulamento do CNIACC para a Lei de Arbitragem Voluntaria e desta para o Codigo de

Processo Civil, com os fundamentos acima enunciados.

Cumpre, por isso, decidir.



ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

ITI. - Enquadramento de Facto:

Considerando os meios de prova admissiveis no regulamento do CNIACC (artigo 14.°),

designadamente os documentos juntos aos autos pelas partes, os factos admitidos por

acordo, confessados e provados por documentos, resultaram provados, com relevancia para

a decisao da causa, os factos seguintes:

a)

b)
D)

d)

2)

h)

)]

k)

D)

No dia 02-11-2018 a demandante encontrava-se em quando lhe furtaram
uma carteira com documentos e cartoes bancarios;

A demandante deu pela falta da carteira as 21:00, sensivelmente, da hora ;

A demandante contatou as entidades B, , e para cancelamentos seus
cartoes bancirios;
A demandante contatou a demandada B através dos ndmeros e para

cancelamento do seu cartio de débito;

Todas as tentativas de contato telefénico revelaram-se infrutiferas;

A demandante consegui cancelar todos os seus cartdes bancarios através de contatos
telefénicos a excecao do cartio de débito da demandada B;

O cartio de embarque da demandante assinala as 22:25 como hora de embarque, as
22:55 como inicio do voo e as 23:15 a hora de chegada a ;

A demandante tentou contatar telefonicamente a demandada quando aterrou em
___ para cancelamento do cartio de crédito;

A demandante conseguiu cancelar o seu cartao de débito as 23:57 através da “B
online™;

No dia 03-11-2018 a demandante deslocou-se ao balcio da B nas __ | comunicou
a situacao do furto do cartio de débito e prestou todas as informacdes e documentos
que lhe solicitaram;

Perante a auséncia de resposta da demandada no dia 07-12-2018 apresentou uma
reclamagdo por escrito no balcio da Bnas

No dia 10-01-2018 apresentou uma reclamacao na pagina do Banco de Portugal;

m) No dia 12-12-2018 a demandante apresentou uma reclamacao de transagio

n)

fraudulenta com cartao de débito;
A demandada sé respondeu a reclamagao da demandante através de missiva datada

de 01-02-2019.
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0) A demandante deslocou-se ao balciao da B das nos dias 3 e 7 de Novembro e

10 de Dezembro de 2018.

Os factos contantes das alineas a) a 0), da matéria de facto dada como provada, foram
alegados pelas partes nos seus documentos e resultaram provados, em parte, da sua admissao
por acordo e/ou por confissio, bem como do teor dos documentos juntos aos autos e nao

impugnados.

Nao resultaram provados, com relevancia para a decisao da causa, os factos seguintes:
a) Os movimentos contestados pela demandante foram efetuados com a leitura do chip
do cartao de débito e validados com a introdugao do cédigo PIN;
b) Existéncia da gravacao das chamadas telefonicas da demandante para a demandada;
c) A demandante ¢ aderente da “APP ___*
d) Os contatos para comunica¢ao deste tipo de ocorréncias constam das condi¢bes

gerais de abertura de conta e prestagao de servigos.

Nao existem outros factos, provados ou niao provados, com relevancia para esta sentenca

arbitral.

IV. — Enquadramento de Direito:

A demandante reclama da demandada o reembolso da quantia total que lhe foi retirada da
sua conta bancaria por conta do furto do seu cartao de débito e, ainda, uma indemnizacio
pelos danos morais causados pela perda de tempo e cansago psicologico, com fundamente
na atuagao da demandada, designadamente nos obstaculos que lhe criou quando pretendeu
cancelar o cartio de débito, por um lado, e na atuagao da demandada posteriormente ao

cancelamento do cartao de débito, por outro.
Por sua vez a demandada na unica vez em que veio aos autos pronunciar-se acerca dos
pedidos da demandante limitou-se, em suma, a negar qualquer responsabilidade na situagao

em causa (cftr. fls.12 dos autos).

Vejamos, entdo, se assiste razao a demandante nas suas pretensoes:
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Da matéria de facto dada como provada resulta, suficientemente, que a demandante nas
condi¢des em que se encontrava no momento em que constatou o furto dos seus cartoes
bancarios de crédito e débito promoveu, com diligéncia e rapidez, todas as diligéncias que

seriam exigfveis a0 “homem médio” numa situagao deste género.

Encontrando-se numa viagem de metropolitano a caminho do aeroporto para viajar de aviao
com data e hora marcada a demandante, confrontada com o furto da sua carteira, teve a
serenidade necessaria para participar o furto as autoridades policiais e contatar varias
entidades bancarias com vista ao cancelamento dos seus cartdes com o proposito de evitar a
situa¢do que que motivou a sua reclamagao junto do CNIACC e que constitui, agora, o objeto

deste litigio.

Da documentagio junta aos autos em cumprimento do despacho de 27-08-2019 resulta,
desde logo, que a demandante contatou as entidades seguintes: B, aqui demandada,

>

e
Essas chamadas foram realizadas num periodo temporal muito curto, entre as 21:03 e 22:37,
tendo a demandante logrado cancelar todos os cartoes de crédito e débito a excegao do cartio

de débito da B, aqui demandada.

Confrontando o detalhe de comunicacdes e consumos da demandante com o cartao de
embarque, juntos aos autos, temos, ainda, que a demandante tentou até a hora limite de

embarque contatar a demandada com vista ao cancelamento do seu cartao de débito.

A tudo isto acresce, ainda, que a partir do momento em que entrou no avido nao mais lhe

foi possivel contatar qualquer entidade com vista ao cancelamento do referido cartao.

E do conhecimento publico que dentro dos avides sao expressamente proibidas

comunicagées de qualquer espécie.

Alias, os telefones moveis atuais ja vém equipados com uma funcionalidade prépria para
viajar de avido, designada como “modo de voo”, que permite manter o telefone ligado, mas

sem acesso a rede de comunicacGes moveis.
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Acresce, igualmente, que logo que chegou a a demandante voltou a contatar a
demandada com vista ao cancelamento do seu cartao de crédito e essa tentativa revelou-se,

novamente, infrutifera.

Também resulta suficientemente provado que a demandante sé conseguiu, finalmente,

cancelar o seu cartio de débito através do “home banking” com recurso ao site “B direta”.

Igualmente dado como provado temos a circunstancia que o nimero ___, que surge no canto

superior esquerdo da pagina da demandada na internet, s6 é contatavel no territorio nacional.

Ainda como relevante para a decisdo da causa temos o facto de o numero nao estar

visivel na pagina principal da demandada.

Para poder obter este numero revela-se necessario que os clientes acedam ao espago
“cartoes”, depois a “seguranca de cartoes” e depois, ainda, a “situa¢oes de emergéncia” para

obter, finalmente, 0 nimero em causa.

Isso mesmo foi constatado pelo arbitro signatario da presente sentenca mediante a consulta

da pagina da demandada na internet.

Dada a importancia de um assunto como sao os cartoes de débito e de crédito é imperativo
que as entidades bancarias divulguem a sua informagao, designadamente os numeros de
contato telefénico, de forma transparente, acessivel e facil na 6tica do utilizador, ou seja, do

“homem médio”.

S6 assim estardao a prestar o servico nos termos e condigoes a que estdo obrigadas por forca
do regime legal da defesa dos consumidores, consagrado na Lei n.°24/96, de 31/07, na sua

redacio atualizada.

NS
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comportamento da demandada apds o cancelamento do cartio de débito nido se revelou
adequado porquanto a demandada para obter informagdes tdo simples como a data de

resposta a sua reclamacao, passou por um “calvario”.

Por isso afigura-se totalmente credivel a versio dos factos apresentada pela demandante na
medida em que mesmo na fase “arbitral” a demandada comportou-se como se o litigio nao

existisse.

Embora a nao contesta¢ao dos factos em fase “arbitral” ndo importe a sua aceitagao pela
demandante, nos termos do artigo 35.°/2, da LAV, este tribunal terd, contudo, de apreciar
a conduta omissiva da demandada que se traduziu, desde logo, no incumprimento do seu
despacho datado de 27-08-2019, que constitui, por si s6, uma viola¢ao grosseira do principio
da cooperacao entre as partes e o tribunal, que se encontra consagrado no artigo 7.°, do
CPC, e que se justifica ser invocado nesta sede porque o comportamento da demandada

traduz-se, precisamente, na falta de cooperacio.

Disso ¢ exemplo a auséncia de resposta ao referido despacho em que a demandada é
notificada para juntar aos autos a transcricao das gravagoes das chamadas telefonicas
mencionadas na missiva que enviou a demandante com data de 05-07-2019, copia das
“Condigoes Gerais de Abertura de Conta e Prestagao de Servicos” e o comprovativo de adesao da

demandante a “4PP .

A demandante pura e simplesmente nao deu cumprimento, total ou sequer parcial, ao
despacho deste tribunal, sendo certo que tinha o 6nus de fazé-lo, nos termos do artigo
342.°/1, do Cédigo Civil, porquanto os elementos de prova que lhe foram solicitados
destinavam-se a permitir ao tribunal concluir quanto a veracidade dos factos alegados pela

mesma na missiva datada de 05-07-2019 que enviou a demandante.

Na mesma a demandada afirma a existéncia da gravagao das chamadas telefénicas da

b

demandante, que a demandante ¢ aderente da “APP e que Os contatos para
comunicagao deste tipo de ocorréncias constam das condigoes gerais de abertura de conta e

prestacao de servicos.
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lhe tenha sido concedida a possibilidade para o efeito.

Temos, assim, que a demandante provou os factos relevantes para a decisio da causa em

cumprimento do 6nus da prova enunciado no artigo 342.°/1, do Cédigo Civil.

Em suma: da matéria de facto dada como provada resulta um conjunto de comportamentos
da demandada que no entendimento deste tribunal consubstanciam a prestagao de ser um
servigo defeituoso que violou os direitos da demandada, designadamente o direito a protecao
dos seus interesses econémicos, previsto no artigo 9.°, da Lei n.°24/96, de 31/07, na sua

redacdo atualizada.

Este diploma consagra no referido artigo 9.°, sob a epigrafe “Direito a protegao dos
interesses econémicos”, que o “O consumidor tem direito a protecao dos seus interesses econdmicos,
impondo-se nas relagies juridicas de consumo a ignaldade material dos intervenientes, a lealdade ¢ a boa-fe,

nos preliminares, na formagdo e ainda na vigéncia dos contratos.”.

Por sua vez o artigo 12.°/1, do mesmo diploma, dispde que “O consumidor tem direito a
indemmnizagdo dos danos patrimoniais e nao patrimoniais resultantes do fornecimento de bens ou prestagio de

servigos defeitnosos.”.

Aplicando o direito consagrados nestas normas aos factos relevantes para a decisao desta
causa arbitral este tribunal nao tem duvidas que a atuacao da demandada consubstancia uma
prestagao de servicos defeituosos no ambito da vigéncia do contrato que celebrou com a

demandante e que tem por objeto o cartao de débito que lhe foi furtado.

Os servigos prestados revelam-se defeituosos em dois momentos distintos: num primeiro
momento quando a demandante tentou cancelar o seu cartio de débito e num segundo
momento quando a demandante procurou incessantemente obter uma resposta cabal da

demandada a reclamagao que apresentou apo6s o cancelamento do referido cartao.

Da matéria de facto dada como provada nao restam, igualmente, duvidas para este tribunal

que a demandada nio tratou a demandante com lealdade e boa-fé, pelo contrario.
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estrangeiro, a impossibilidade de cancelamento do cartao de débito em e Portugal
através do numero , a dificuldade de obtengao deste ultimo nimero através da pagina

da demandada na internet e as dificuldades na obtencao de informagdes apos a apresentagao
da reclamagio, constituem, no entendimento deste tribunal, sinais claros da violagao, pela
demandada, dos direitos da igualdade material dos intervenientes, da lealdade e da boa-fé,

consagtrados no artigo 9.°/1, acima referido.

Ao atuar deste modo a demandada prestou servicos defeituosos a demandante, violou o
direito a prote¢ao econdmica dos seus direitos e causou-lhe danos patrimoniais ¢ nao

patrimoniais.

Os danos patrimoniais dizem respeito aos valores que foram retirados indevidamente da

conta de demandante por conta do furto do seu cartao de débito e que se totalizam a quantia

de €1.992,18.

Os danos nao patrimoniais, que a demandante declarou nao conseguir indicar nesta fase,
resultam do tempo perdido e do cansago psicologico que lhe causou o comportamento da

demandada.

Considerando os factos dados como provados este tribunal entende que o comportamento

da demandada é suscetivel de ter causado tais danos a2 demandante.

Em face do exposto este tribunal considera que assiste razao a demandante nos pedidos
formulados na sua reclamacio inicial e reiterados nas fases da “Mediacao” e “Arbitral”,

concluindo, assim, pela procedéncia da agao e condena¢ao da demandada nos pedidos.

V. = Decisio:

Assim, em face do exposto, julgo totalmente procedente, por provada, a presente agao
arbitral e, consequentemente, condeno a demandada no reembolso a demandante da
quantia de €1.992,18 (mil novecentos e noventa e dois euros e dezoito céntimos), e, ainda,
no pagamento de uma indemnizagdo por danos morais a liquidar em execuc¢do de

sentencga.
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\v/ arbitral:
O valor da causa fixa-se, assim, em €1.992,18 (mil novecentos e noventa e dois euros e
dezoito céntimos), nos termos do artigo 297.°/1, do CPC, por remissao do artigo 29.° do
Regulamento do CNIACC para a Lei de Arbitragem Voluntaria e desta para o Codigo de

Processo Civil, com os fundamentos acima enunciados.

Os eventuais encargos processuais decorrentes deste processo arbitral serdo liquidados e

cobrados pelo CNIACC nos termos do artigo 16.° do seu regulamento.

Notifiquem-se as partes com copia desta decisao e deposite-se o seu original no CNIACC

nos termos do artigo 15.°/2 do referido regulamento.
Braga, 30-09-2019.

O Arbitro,
Alexandre Maciel.



