ARBITRAGEM DE CONSUMO ')
CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAQ (e RAL
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO CENTROS
DE ARBITRAGEM

-Sentenca Arbitral-

Processo de Arbitragem n.” 1213_2022.
Demandante: A

Demandada: B

Resumo da Sentenga Arbitral (claborado pelo arbitro): O incumprimento pelo prestador
de servico publico postal essencial do contrato de prestagao de servigos constitui-o na
obrigacdo de indemnizar o utente/consumidor pelos danos patrimoniais e nao patrimoniais
que lhe causou em consequéncia da sua atuagao ilicita, nos termos ¢ com os efeitos previstos

nos artigos 9.°-B ¢ 12.°/1, da Lei n.°24/96, de 31/07, na sua reda¢io atualizada.

I. - Relatorio:
A. - Das Partes e do Objeto da Agao Arbitral:
O demandante A, residente na rua Dr.® X, apresentou uma reclamagiao no CNIACC, a qual

foi atribuida o nimero XXX, contra a demandada “B”.

Tendo-se frustrado a possibilidade de celebracio de um acordo entre as partes o processo

prosseguiu, entdo, para a sua fase arbitral, por vontade expressa do demandante.

Por se tratar de arbitragem necessaria, nos termos e para os efeitos do disposto no artigo
15.°/1, da Lei n.°23/96, de 27/06, na sua redagio atualizada, compete a este tribunal julgar e

decidir este litigio.

A instancia arbitral estabilizou-se, por isso, com as partes acima identificadas, nao se tendo
verificado qualquer modificagao subjetiva decorrente da intervengdo de novas partes a partir

daquela data.

De igual modo os pedidos e causa de pedir constantes da reclamacio inicial do demandante

nao foram objeto de alteragao, que se dao aqui por integralmente reproduzidos para todos
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os efeitos, e consistem, em suma, na condena¢ao da demandada no pagamento da quantia
de €118,68 a titulo de indemnizagao dos danos causados pelo incumprimento da obrigagao

de entrega do objeto postal n.” XXXXX.

Por sua vez, a demandada “B” contestagdo a agao arbitral defendendo-se por excegdo e
impugnacao e pugnando, a final, pela improcedéncia da agao e pela sua absolvigao do pedido,
porquanto tendo confessado os factos alegados pelo demandante nio lhe reconhece,

contudo, o direito a ser indemnizado.

B. — A Mediagio e a Constitui¢do do Tribunal Arbitral:
Nos termos do regulamento do CNIACC a fase da arbitragem ¢é precedida da fase da
mediagiao 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 “Mediagao” as Ex.mas Senhoras Juristas adstritas ao CNIACC promoveram
todos os procedimentos previstos no seu regulamento e procuraram, precisamente, a

resolucdo, por acordo, do litigio que opGe as partes neste processo arbitral.

Fruto dessa “Media¢ao” foi possivel reunir, desde logo, os factos e os documentos que os
suportam, e concluir que foram cumpridos todos os requisitos e procedimentos relativos a
fase da “Mediacdao” 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 resolugiao
amigavel do litigio, razao pela qual o processo seguiu para a fase “Arbitral”’; em virtude do
demandante ter manifestado a sua pretensao de ver o litigio decidido pelo Tribunal Arbitral
do CNIACC e aquele estar sujeito a arbitragem necessaria nos termos e para os efeitos do

disposto no artigo 15.°/1, da Lei n.°23/96, de 26/07, na sua redagio atualizada.

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

um unico Arbitro.
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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.

C. — Audiéncia Arbitral (artico 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 conciliagdo prevista no artigo 11.°

do referido regulamento.

Nos termos do artigo 14.°, acima citado, a demandada poderia apresentar a sua contestagao
escrita no prazo previsto para o efeito e, ainda, produzir toda a prova que considerem

relevante.

A demandada “B” apresentou a sua contestagao escrita no prazo previsto no artigo 14.°.

A audiéncia arbitral realizou-se na sede deste Tribunal, em Braga, no dia 21-09-2022, pelas

09:40.

O demandante encontrava-se representada pela Sr.* Dr.* C, Jurista, ¢ a demandada “B”

representada pela Dr.* M, Advogada.

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.

II. — Saneamento e Valor da Causa:
Este tribunal arbitral é competente, foi validamente constituido, as partes tém personalidade

e capacidade judiciarias e sao legitimas.

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”.
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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

o
o

Processo Civil (artigo 306.°/1).

disposto no artigo 19.°, nos termos da Lei da Arbitragem Voluntiria e do Cdédigo do

O demandante pretende que este tribunal condene a demandada “B” no pagamento de uma
indemnizacao no valor de 118,68 e a demandada pretende, por sua vez, ser absolvida de tal
pedido por considerar que embora niao tenha cumprido o contrato nao assiste ao demandante

o direito a ser indemnizado.

Analisando o pedido e a causa de pedir a luz das regras previstas no CPC para a verifica¢ao
do valor da causa fixa-se o valor da causa em €118,68, recorrendo ao critério previsto no
artigo 296.°/1, do CPC, em virtude de ser o valor que o demandante pretende que a

demandada “B” seja condenada a pagar-lhe a titulo de indemnizagao.

O valor da causa fixa-se, assim, em €118,68 (cento e dezoito euros e sessenta e oito céntimos),
nos termos do artigo 296.°/1, do CPC, por remissio do artigo 19.° do Regulamento do
CNIACC para a Lei de Arbitragem Voluntaria e desta para o Cédigo de Processo Civil, com

os fundamentos acima enunciados.

Cumpre, por isso, apreciar e decidir:

III. — Enquadramento de Facto:

Finda a producio de prova e tendo em conta a posi¢ao assumida pelas partes nos seus
articulados, os documentos juntos aos autos pelas mesmas, os factos admitidos por acordo,
confessados e/ou provados por documentos, as declaragdes de parte prestadas pela
representante legal do demandante e o depoimento da testemunha arrolada pela reclamada,
que se limitaram, em suma, a confirmar a versao constantes dos articulados, em conjugacao,
ainda, com as regras da experiéncia e com os juizos da normalidade da vida, resultaram

provados, com relevancia para a decisdo desta causa arbitral, os factos seguintes:
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2. Ocorreu um constrangimento informatico no sistema da demandada que impediu o

desalfandegamento daquele objeto postal pelo demandante;

3. O objeto postal foi devolvido ao remetente em consequéncia do constrangimento

informatico ocorrido no sistema da demandada;

4. A demandada assumiu o constrangimento informatico e apresentou um pedido de

desculpas ao demandante;
5. O objeto postal continha um bem pelo qual o demandante pagou o preco de €18,68;
6. A impossibilidade de desalfandegamento do objeto postal causou transtornos,
angustia, desilusao, ansiedade e tristeza ao demandante e frustrou as suas expetativas

de ter o bem na sua posse.

Nio existem outros factos, provados ou ndo provados, com relevincia para esta

sentenca arbitral.

Este Tribunal Arbitral formou a sua convicgao do modo seguinte:

a) Quanto ao facto n.°1 por acordo das partes;

b) Quanto aos factos n.%s 2/3/4 por confissdo escrita espontanea ¢ sem resetvas da

demandada nos artigos 2, 3.° e 4.° da sua contestagao;

c) Quanto ao facto n.°5 pelo documento de fls.13 dos autos;

d) Quanto ao facto n.°6 pelas declaracOes de parte prestadas pela representante legal do

reclamante em sede de audiéncia arbitral.
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Para o apuramento da matéria de facto revelaram-se determinantes as confissGes escritas
espontaneas e sem reservas da demandada na sua contestagao, os documentos juntos aos
autos pelas partes e as declara¢oes de parte prestadas pela representante legal do demandante
com genuinidade e autenticidade, niao tendo o tribunal descortinado qualquer sinal de

falsidade no teor das suas declaracdes e/ou de contradicio entre as mesmas.

Este tribunal conclui, por isso, que o demandante provou todos os factos por si alegados
através dos documentos juntos aos autos e das suas declaragoes de parte, ou seja, cumpriu o
o6nus da prova que impedia sobre si relativamente a prova dos factos constitutivos do direito
a ser indemnizado que peticionou nos presentes autos e, ainda, que a reclamada nao provou

os factos por si alegados em contestagao a causa de pedir e ao pedido do demandante.

IV. — Enquadramento de Direito:

A questao objeto deste litigio arbitral passa, assim, por analisar a atuagdo da demandada “B”,
que originou o litigio entre as partes, € quais as consequéncias para a mesma decorrente da
apreciagao deste tribunal, designadamente se estao reunidos os pressupostos legais para ser

condenada no pagamento do pedido de indemnizagiao formulado pelo demandante.

Para este tribunal resultaram suficientemente provados todos os factos alegados pelo
demandante, desighadamente que nao conseguiu desalfandegar o objeto postal em causa por
causa da atuacao da demandada, por um lado, e que a impossibilidade de ter o objeto postal

na sua posse lhe causou danos patrimoniais e nao patrimoniais.

Quanto a atuag¢ao da demandada nio seria necessario que o demandante fizesse prova de
nenhum dos factos alegados na medida em que aquela confessou que foi por sua causa, ou
seja, por conta de um erro informatico, que o demandante se viu impossibilitado de

desalfandegar o objeto postal.

A confissio da demandada ¢é tao notoria ao ponto de reiterar, por escrito, na sua contestacao,

o pedido de desculpas pela sua atuagao:
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2. Relativamente a encomenda ora em referéncia, foi detetada uma ndo conformidade no
servigo prestado, mais concretamente a existéncia de um constrangimento informatico
que impediu a correta tramitagio do processo no sistema aduaneiro, motivo pelo qual a

encomenda foi devolvida ao remetente.

3. Mais informamos, que a situagéo € irreversivel, lapso, esse, do qual a Arguida muito se
penitencia, tendo reforgado as instrugdes aos seus funcionarios e alertado os mesmos
para a necessidade de verificacdo da correta correspondéncia dos numeros das

encomendas.

4. Mais se informa, que a , reforga o pedido de desculpas
anteriormente j& apresentado, assim como pelo transtorno subsequente causado ao
demandante, salientando que tal ocorréncia néo reflete todo o trabalho e empenho que a

exerce diariamente para com os seus Clientes.

A confissdo acima transcrita consta da contestacao da demandada “B”.

sta confissao judicial da demandada seria prova suficiente para este tribunal arbitra
Est fi dicial da d dada “B” seri ficient te tribunal arbitral
condenar, liminarmente, sem necessidade de qualquer producao de prova adicional, a

demandada “B” no pedido formulado pela demandante.

Esta confissao da demanda “B” constitui uma confissao judicial e ¢ admissivel nos termos e
com efeitos previsto no artigo 355.°/1/3, do Cédigo Civil, porquanto foi feita por esctito e

num procedimento preliminar correspondente a esta agao arbitral.

A relagao contratual estabelecida entre as partes qualifica-se, assim, como um contrato de
prestagao de um servigo publico essencial, nos termos e para os efeitos do disposto no artigo
1.°/2/alinea e), da Lei n.23/96, de 26/07, na sua redac¢io atualizada.

«

Na prestagao desse servico publico a demandada “B” estava obrigada a “..obedecer a elevados

padries de qualidade, neles devendo incluir-se o gran de satisfacio dos utentes, especialmente quando a fixagao
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do preco varia em fungoes desses padries.”, conforme dispde o artigo 7.°, da lei acima citada, sob

epigrafe “Padries de gualidade’.

Aplicando o direito a matéria de facto dada como provada este tribunal conclui, desde logo,
pela violagao da norma acaba de citar, pois nao cumpriu o dever de prestar o servigo com
elevados padroes de qualidade, ndo teve em atengdo dos interesses do utente/consumidor,
assim como violou, também, o principio geral da boa-fé enunciado no artigo 3.°, daquele
diploma, pois o objeto postal nao foi desalfandegado por conta da sua atuagdo e depois

recusou-se a indemnizar o demandante nos termos pretendidos pela mesma.

De igual modo, a demandada violou a norma do artigo 9.°-B, da Lei n.°24/96, de 31/07, na
sua redacdo atualizada, que dispde que “7 - O fornecedor de bens deve entregar os bens na data on

dentro do periodo especificado pelo consumidor, salvo convengao em contririo.”.

“O devedor que falta culposamente ao cumprimento da obrigagio torna-se responsdvel pelo prejuizo que causar

ao credor”, nos termos e para os efeitos do disposto no artigo 798.°, do Cédigo Civil.

Do artigo 799.°/1, do Cédigo Civil, resulta, igualmente, uma presuncio de culpa do devedor,
incumbindo-lhe, por isso, “..provar que a falta de cumprimento ou o cumprimento defeitnoso ndo

procede de culpa sua.”.

Tal 6nus da prova consta, igualmente, do referido artigo 9.°-B/8, da Lei n.°24/96, de 31/07,
dado que “9 — Incumbe ao fornecedor de bens a prova do cumprimento das obrigagies estabelecidas no

presente artigo.”.

A demandada “B” nio afastou estas presun¢oes legais na medida em que confessou a sua

atuacio ilicita.

De igual modo o artigo 12.°, da Lei n.°24/96, de 31/07, na sua redacio atualizada, prevé que
o “1 - O consumidor tem direito a indemnizagao dos danos patrimoniais e nao patrimoniais resultantes do

fornecimento de bens ou prestagoes de servicos defeitnosos.”.
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Em face da matéria de facto dada como provada resulta, assim, para este tribunal, que a
demandada “B” atuou ilicitamente, porquanto nao cumpriu a sua obrigacao de entrega da
encomenda a demandante no dia e hora estabelecidos para o efeito, pois, a montante, um
erro informatico no seu sistema impediu, desde logo, o demandante de proceder ao

desalfandegamento do objeto postal.

Dessa atuacao ilicita resultaram, para o demandante, danos patrimoniais € nao patrimoniais,
que terdo de ser indemnizados e, por isso, o pedido de indemnizagiao formulado pelo mesmo
tera de ser julgado totalmente procedente, por provado, nos termos acima indicados, e
consequentemente, ser a demandada “B” condenada no pagamento da indemnizagao no

valor de €118,68.

Os danos patrimoniais e nao patrimoniais que resultaram provados mereceu a tutela do

direito a luz do disposto no artigo 496.°/1, do Cédigo Civil.

Os danos patrimoniais consubstanciam-se, desde logo, no objeto constante do objeto postal,
pelo qual o demandante pagou a quantia de €18,68, e de cuja posse ficou privado em face da
atuacao da demandada, dado que se vendo impossibilitado de desalfandega-lo, por conta da
atuagdo ilicita e culposa da demandada, o mesmo foi devolvido por esta ao remetente,

ficando, assim, o demandante privado de ter o bem pelo qual pagou aquela quantia.

Os danos nio patrimoniais traduziram-se nos transtornos, angustia, desilusao, ansiedade e
tristeza causadas ao demandante, por um, lado, e na frustracao das suas expetativas de ter o

bem na sua posse, por outro.

O montante de €100,00 revela-se adequado para a reparagao dos danos niao patrimoniais

sofridos pelo demandante.

V. — Decisao:

Assim, em face do exposto, julgo parcialmente procedente, por provada, a presente

acdo arbitral e, consequentemente, condeno a demandada “B” no pagamento ao
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demandante da quantia de €118,68, tudo nos termos e com os efeitos previstos no artigo

15.° do Regulamento do CNIACC.

VI. — Encargos processuais e Dep6sito da decisio arbitral:

O valor da causa fixa-se, assim, em €118,68 (cento e dezoito euros e sessenta e oito céntimos),
nos termos do artigo 296.°/1, do CPC, por remissio do artigo 19.° do Regulamento do
CNIACC para a Lei de Arbitragem Voluntaria e desta para o Cédigo 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 decisdo e deposite-se o seu original no CNIACC

nos termos do artigo 15.°/2 do referido regulamento.

Braga, 24-10-2022.

O Arbitro,

Alexandre Maciel,

CNIACC - Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de Conflitos de Consumo
Rua D. Afonso Henriques, n21 4700 — 030 Braga
TI:253 619 107  Email: geral@cniacc.pt



