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CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA DE ARBITRAGEM

Processo n.2 599/2025
Sentencga n.2 245 / 2025

1. PARTES

Reclamante: ----- , devidamente identificada nos autos, com assisténcia do Dr. ---, jurista da

DECO;

Reclamada: ---devidamente identificada nos autos, representada pela sua mandatadria Dra.

---, conforme procuracdo junta aos autos, e pelo seu representante legal Engenheiro ---.

2. SUMARIO

I. Nos termos do artigo 3.2., al. a) da Lei n.2 24/96, de 31 de julho, o consumidor tem direito
a qualidade dos bens e servicos e de acordo com o artigo 4.2 da mesma lei o consumidor
tem direito a qualidade dos bens e servigos;

Il. O principio da pontualidade no cumprimento dos contratos (artigo 406.2 CC) exige o
cumprimento dos contratos nos termos acordados;

lll. A empreitada é regulada pelo regime constante dos artigos 1207.2 e ss. do CC, sendo
aplicavel o regime do Decreto-Lei n.2 84/2021, de 18 de outubro “[a]os bens fornecidos no
ambito de um contrato de empreitada ou de outra prestacdo de servicos”, conforme se
dispGe no artigo 3.2, n.2 1, al. b) do referido diploma;

IV. O pedido de indemnizacao ao abrigo da responsabilidade civil contratual da Reclamada
requer o preenchimento de cinco requisitos cumulativos: facto, ilicitude, culpa, dano e nexo.

Estando preenchidos, emerge a obrigacdo de indemnizar.

3. OBJETO DO LITiGIO

Alega a Reclamante, em sintese, que contratou com a Reclamada um servico para
substituicdo total das chaves do seu veiculo, uma vez que perdeu as mesmas. Neste sentido,
recorreu a uma oficina da marca do seu veiculo com vista a obter um servico de maior

qgualidade e que garantisse a sua seguranca e confianca.
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Sucede, porém, que alega que aquando dos trabalhos desenvolvidos foram produzidos
danos no seu veiculo que ndo existiam na data da entrega do mesmo aos cuidados da
Reclamada. Neste contexto, tendo sido necessario — e devidamente autorizada por si — a
guebra de uma das forras da tampa do volante com vista a destrancar a dire¢ao por auséncia
das chaves, alega a Reclamante que nesse processo de foram produzidos danos numa das
patilhas do seu airbag, bem como na buzina do veiculo, a qual deixou de funcionar.
Peticiona, deste modo, a condenacdo da Reclamada no pagamento de uma indemnizacao
no valor de 967,68 € (novecentos e sessenta e sete euros e sessenta e oito céntimos), que
corresponde ao montante orcamentado pela Reclamada para a reparacdo da buzina e do
airbag e que se traduz em a mesma suportar o valor da reparacao.

A Reclamada, por seu turno, defende-se por impugnacao, alegando que cumpriu a
obrigacdo que sobre si impendia: proceder a substituicdo dos canhdes das portas e das
ignicoes. Com efeito, confessa ter sido celebrado o contrato com a Reclamante, mas alega
ter cumprido exatamente a obrigacao a que se vinculou sem que tenha produzido os danos
qgue aquela lhe vem tentar imputar. Neste contexto, sustenta que a intervencdo que
desenvolveu nao interferiu com a tampa do airbag, desde logo porque esta ultima — bem
como a forra do volante que foi quebrada — estdo situadas em partes distintas do volante e
também porque todos os mecanicos tém conhecimento que ndao devem interferir com
aquela tampa. Ademais, alega que ndo manipulou ou interferiu com a buzina do veiculo em
causa, motivo pelo qual ndo pode ter produzido quaisquer danos na mesma. Peticiona,
deste modo, a sua absolvicao do pedido.

Pese embora os esforcos desenvolvidos em sede de conciliagao, ndo foi possivel conciliar a

posicao das partes, obtendo acordo.

4. FUNDAMENTACAO

4.1. DE Facto

4.1.1. Factos provados
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Da discussdo da causa, bem como da documentacgao junta aos autos, resultaram provados,

com interesse para a causa, os seguintes factos:

a)

b)

d)

f)
g)

h)

j)

n)

A Reclamada é uma sociedade comercial que se dedica de forma profissional, entre
outros, a reparagao e comercializagao de viaturas automoveis;

A Reclamante perdeu as chaves do seu veiculo com a matricula ---, em momento ou
condicdes nao definidas;

A Reclamante contratou com a Reclamada um servico para substituicao total das
chaves do seu veiculo;

A Reclamada apresentou um orcamento a Reclamante;

A Reclamante veio a aceitar o orcamento;

Foi emitida uma folha de obra no dia 05.09.2024 pelos funcionarios da Reclamada;
A Reclamada procedeu a encomenda das pecas necessarias a realizacdo da
intervencdao mecanica contratada;

Na data de 11.09.2024, o veiculo da Reclamante foi entregue nas instalacbes da
Reclamada através dos servicos de um reboque e sem chaves;

O veiculo chegou com danos na pintura, com a porta do condutor amolgada e o
canhdo da fechadura dessa porta forcado;

Os funcionarios da Reclamada tiraram fotos ao estado exterior do veiculo no dia
11.09.2024;

A direcao do veiculo estava trancada;

Na folha de obra consta a encomenda do material e o pedido de uma segunda chave;
Na folha de obra foram inseridas manuscritamente as seguintes mencdes: “Patilha
airbag condutor partida; teve de se partir o resguarde superior do canhado da ignicao;
atencao porta lado do condutor dobrada chave ndo funciona”;

Os funcionarios tiraram fotos ao volante do veiculo no dia 20.09.2024;

As anotag¢Oes manuscritas estdo datadas de 20.09.2024 as 17h07;
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No sistema a reparagao surge como iniciada no dia 17.09.2024 e como concluida no
dia 20.09.2024, pela 09:26:52;

Depois da substituicdo dos canhdes das fechaduras foi realizado um teste de
estrada;

O teste de estrada foi posterior a conclusdo dos trabalhos;

As fotografias que retratam o estado do volante foram tiradas antes do teste de
estrada;

O teste de estrada ndo visa testar exclusivamente a buzina, mas nesse teste o
mecanico apercebeu-se que a mesma nado funcionava normalmente: apitava de
forma intermitente;

A buzina do veiculo ndo funciona;

Os resguardos dos parafusos da direcao ficam nas traseiras do volante;

O airbag fica na parte dianteira do volante;

A parte inferior da almofada do airbag esta sobressaida;

O facto de a almofada do airbag estar sobressaida estd a causar o mau
funcionamento da buzina:

A oficina ndo tem ligacao direta ao cliente;

aa) A comunicagdo com o cliente é feita pela rececdo;

bb) O veiculo foi entregue a Reclamante no dia 25.09.2024 apds contacto e insisténcia

desta;

cc) O custo total daintervencdo foi de 309,73 € (trezentos e nove euros e setenta e trés

céntimos);

dd) N3o foi informada a Reclamante da existéncia de problemas na buzina ou de que a

patilha do airbag estava quebrada aquando da entrega do veiculo;

ee) Os problemas no airbag e na buzina sé foram comunicados a Reclamante no dia

15.10.2024 mediante insisténcia desta;
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ff) Os registos fotograficos dos problemas no airbag apenas foram comunicados a
Reclamante no dia 16.10.2024 mediante insisténcia desta e na sequéncia da sua
deslocacdo a Reclamada;

gg) O custo do orcamento de reparacdo do airbag e da buzina é de 967,68 € (novecentos

e sessenta e sete euros e sessenta e oito céntimos).

4.1.2. Factos nao provados

Da discussdo da causa, bem como da documentacgao junta aos autos, resultaram como nao

provados, com interesse para a causa, os seguintes factos:

a) Que a Reclamada tenha testado exclusivamente a buzina;
b) Que a Reclamante tenha sido previamente informada dos problemas com a buzina;
c) Que a patilha do airbag ja estivesse quebrada antes da intervencdo da Reclamada;

d) Que a buzina ja ndo estivesse funcional antes da intervencdo da Reclamada.

4.1.3. Motivacgao

A convicg¢ao do Tribunal quanto a matéria de facto fundou-se no conjunto de documentos
juntos aos autos, bem como na prova produzida na audiéncia de discussdo e julgamento.
Neste contexto, foram considerados os testemunhos apresentados pelas testemunhas
arroladas pela Reclamada: ---, --- e ---. A Reclamante arrolou a testemunha ---, seu filho, e
prestou declaragdes de parte.

A andlise da prova produzida junto do Tribunal foi realizada pelo mesmo a luz das regras da
reparticdo do énus da prova, recorrendo a juizos de normalidade e de experiéncia. Neste
contexto, os factos provados resultaram com provados essencialmente com base nos
documentos juntos aos autos pelas partes, bem assim como dos videos juntos pelas
mesmas. A prova testemunhal permitiu ao Tribunal compreender com maior clareza quais
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as intervencdes técnicas desenvolvidas no automaével a nivel dos trabalhos feitos no volante,
mas também na substituicdao dos canhdes das fechaduras do veiculo. Neste contexto, ficou
também o Tribunal esclarecido sobre a localizacdo do resguardo que foi quebrado no
volante e sobre a localizagdo da patilha do airbag, a qual a Reclamante alega ter sido
guebrada pela Reclamada.

Ademais, foi o funcionario --- que esclareceu o Tribunal sobre o facto provado y): é o estado
em que se encontra a almofada do airbag do veiculo que esta a causar o mau funcionamento
da buzia do mesmo.

No que concerne aos factos ndao provados, deve considerar-se igualmente o principio geral
relativo a producdo de prova, consagrado no artigo 342.2, n.2 1 do CC?, “[a]quele que invocar
um direito cabe fazer a prova dos factos constitutivos do direito alegado”.

Os factos ndo provados a) e b) resultaram diretamente do testemunho oferecido pelas
testemunhas da Reclamada: o seu funcionario --- declarou expressamente que nao foram
feitos testes especificos a buzina do veiculo aguando das atividades relativas a substituicao
da chave. Neste contexto, testemunhou que a Unica vez em que se aperceberam que
existiam algo de errado foi aguando do referido teste de estrada, o qual n3do incidiu
diretamente sobe a buzina, mas fez a mesma disparar intermitentemente. Nessa sequéncia,
alega que foi anotado na folha de obra esse problema, mas que a oficina ndo contacta
diretamente com o consumidor. Assim se concluiu pelo facto ndo provado a).

O facto ndo provado b) resultou provado pelo testemunho do funcionario ---, o qual
confessou ter-se esquecido de comunicar a Reclamante a existéncia do problema na buzina
e no encaixe da almofada de airbag.

Quanto aos factos ndo provados c) e d): estando a pretender responsabilizar a Reclamada
em sede de responsabilidade civil contratual, caberia a Reclamante demonstrar, em
primeiro lugar, que a buzina funcionava normalmente e que a almofada de airbag estava

perfeitamente encaixada antes da entrega do veiculo aos cuidados da Reclamada.

1 cC - Ccddigo Civil.
Rua dos Douradores, 108, 22 e 32 - 1100-207 Lisboa - Tel: 21 880 70 30 6
E.Mail: juridico@centroarbitragemlisboa.pt



o\
CACCL CoRAL

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA DE ARBITRAGEM

Principiemos pelo facto c) — que a patilha do airbag ja estivesse danificada aquando da
entrega do veiculo nas instalacdes da Reclamada — e explanemos o porqué de se entender
como nao provado.

Conforme ficou demonstrado, o veiculo em causa deu entrada nas instalacdes da Reclamada
para substituir os canhdes das fechaduras em virtude de a sua proprietdria ter perdido todas
as chaves. O veiculo chegou de reboque e os funciondrios da Reclamada tiveram toda a
diligéncia em (i) fotografar o estado exterior do mesmo e (ii) incluir uma chamada de
atencdo (tendo colocado a locugdo “Atencdo” em destaque e sublinhada a verde) para o
facto de o veiculo ter a porta do condutor amolgada e o canh3do da fechadura dessa porta
forcado. Esta ultima frase foi inserida imediatamente a seguir a palavra “aten¢ao”, estando
no mesmo nivel que a mesma. Estamos, portanto, perante funciondrios atentos e diligentes.
Estes mesmos funciondrios nao informaram, logo de inicio e por via da equipa da rececao,
a proprietdria da necessidade de quebrar uma tampa do resguardo do volante. O que
significa, de acordo com um mero exercicio de légica, que esta necessidade resultou da
analise presencial e in loco do veiculo. Analisar o veiculo e a possibilidade de destrancar a
direcdo implica, pela localizagdo da mesma, manusear e analisar o volante, o que torna
manifestamente dificil de compreender que ndo tenham identificado que a patilha do airbag
estava partida. Com efeito, identificar que a buzina ndo funcionar requer a utilizacdo da
mesma e nao havia — nos termos da obrigacdo assumida pela Reclamada — nada que
requeresse um teste aquele componente. Apenas numa légica de excesso de zelo iria o
mecanico testar a buzina quando estava em causa a troca de chaves.

Contudo, numa mera observagao perfunctéria ou a vista desarmada do volante, que
aconteceria pelo simples facto de o mecanico colocar materialmente as maos no mesmo e
ter de direcdo a sua visdao para a forra que ia quebrar, seria patente que existia um problema
no mesmo. Ora, ndo foi capturada nenhuma fotografia prévia aos trabalhos de intervencao
na direcdo que mostrasse esse problema na patilha, o que seria de esperar face a
funciondrios tao diligentes. Poder-se-ia pensar que apenas no teste de estrada tinham sido
identificados os problemas, porém, ainda assim a captura das fotografias ao volante foi
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realizada antes do teste de estrada. As mencgdes escritas na folha de obra surgem mais de 8
(oito) horas depois dos trabalhos estarem marcados como concluidos no sistema.

Por critérios de logica e de experiéncia, deve ter-se por ndo provada a existéncia do dano
antes da interven¢do da equipa mecanica. E certo que o Tribunal tem liberdade na
apreciacdo da prova, mas isso ndo se confunde com discricionariedade. Conforme ja se
decidiu em jurisprudéncia de tribunais superiores, “[0] julgador é livre, ao apreciar as
provas, embora tal apreciacdo seja “vinculada aos principios em que se consubstancia o
direito probatério e as normas da experiéncia comum, da légica, regras de natureza

"2 Atendendo a todos os

cientifica que se devem incluir no ambito do direito probatodrio
elementos juntos aos autos e aos esclarecimentos prestados, ndo pode o Tribunal
considerar como provado o facto acima apresentado.

Quanto ao dano na buzina e que consubstancia o facto ndo provado d), a sua qualificacdo
como ndo provado decorre diretamente do facto ndo provado c): na medida em que este
dano esta, conforme explicacdo oferecida em audiéncia, intrinsecamente ligado a patilha
do airbag, foi o problema deste ultimo que originou o ndo funcionamento da buzina. Logo,
cronologicamente tem de ser posterior ao mesmo, motivo, pelo qual ndo se pode considerar
gue o mesmo fosse pré-existente.

Pelo exposto, assim fundou o Tribunal a sua convicgdo quanto a matéria considerada como

provada.

4.2. DE DIREITO

O Tribunal é competente para a resolucao do presente litigio, ao abrigo do artigo 14.2, n.2 2
da Lei de Defesa do Consumidor (Lei n.2 24/96, de 31 de julho), segundo o qual “os conflitos
de consumo de reduzido valor econdmico estdo sujeitos a arbitragem necessaria ou

mediacao quando, por opc¢ao expressa dos consumidores, sejam submetidos a apreciacao

2 Cf. acérd3o do Tribunal da Relacdo de Coimbra, de 01.10.2008, processo n.2 3/07.4GAVGS.C2,

relator Desembargador Simdes Raposo.
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de tribunal arbitral adstrito aos centros de arbitragem de conflitos de consumo legalmente
autorizados”, bem como ao abrigo dos artigos 4.2 e 5.2 do Regulamento Harmonizado para
todos os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.
As partes tém personalidade e capacidade judiciarias e sao legitimas.
Nao ha nulidades, questdes prévias ou excecdes que cumpra oficiosamente conhecer.

* %
Entre a Reclamante e a Reclamada foi celebrado um contrato de empreitada (a substituicdo
do conjunto de chaves do veiculo automdével com a matricula ---, doravante veiculo). Na
atualidade, a compra e venda para consumo (regime extensivel a empreitada para consumo
nos termos do artigo 3.2, n.2 al. b) do pelo Decreto-Lei n.2 84/2021) é regulada pelo Decreto-
Lei n.2 84/2021, de 18 de outubro, sendo que este diploma determina no seu artigo 53.2,
n.2 1, que as suas disposi¢cdes se aplicam aos contratos celebrados apds a sua entrada em
vigor. Nos termos do artigo 55.2 do mesmo Decreto-Lei, a sua vigéncia iniciou no dia
01.01.2022. Tendo o negécio juridico — a empreitada — de onde resulta o litigio sido
celebrado em 11.09.2024, o contrato de onde resulta o conflito que opde as partes foi
celebrado apds a entrada em vigor do Decreto-Lei n.2 84/2021, pelo que é este o regime

juridico aplicavel ao litigio submetido a aprecia¢do do Tribunal.

A Reclamada é uma sociedade comercial e a Reclamante celebrou o contrato para uma
utilizacdo nao profissional (a substituicdo das chaves de um veiculo utilizado no seio do seu
agregado familiar), pelo que nos encontramos perante uma relacdo de consumo, na
modalidade de empreitada para consumo. A este respeito, sempre se acrescente que
mesmo que o veiculo fosse utilizado para desloca¢ées entre o domicilio da Reclamante e o
seu local de trabalho, estamos perante um bem com um uso misto, no ambito do qual
predomina a sua utilizagdo para fins ndo profissionais (cf. artigo 49.2 do Decreto-Lei).

As definicdes de consumidor e profissional, para efeitos da aplicacao do regime juridico da
compra e venda para consumo, podem ser encontradas, respetivamente, nas als. g) e o) do
artigo 2.2 do Decreto-Lei n.2 84/2021, de 18 de outubro. Esta, deste modo, preenchido o
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ambito de aplicagdo do Decreto-Lei n.2 84/2021, ficando demonstrada a existéncia de um

conflito de consumo que fundamenta a competéncia material do Tribunal.

Atendendo ao pedido deduzido pelo Reclamante, o qual baliza a cogni¢ao do Tribunal,
estamos perante a invocacdo de um eventual incumprimento contratual pela Reclamada,
gue respaldaria na existéncia de um dano provocado no seio da empreitada. Neste
contexto, alega a Reclamante que contratualizou um servigo, o qual nao foi devidamente
realizado pelo seu devedor, ie, a Reclamada, pois o objetivo era a substituicdo das chaves
do veiculo de modo que o mesmo pudesse circular com todas as caracteristicas que um bem
da sua espécie deve reunir, mas, na verdade, o veiculo ficou privado da sua buzina e com a

patilha do airbag quebrada.

A Reclamada cumpriu a obrigacdo (no sentido previsto no artigo 397.2 CC) que sobre si
impendia: a substituicdo dos canhdes e a codificacdo das referidas chaves do veiculo.
Contudo, permanece a questdo de apreciar a eventual responsabilidade civil contratual da
Reclamada que possa sustentar o pedido indemnizatério da Reclamante, importa analisar

os requisitos da mesma.

Estando a Reclamante a invocar a responsabilidade civil contratual da Reclamada, temos
como requisitos cumulativos o facto voluntario, a ilicitude, a culpa, o dano e o nexo de

causalidade, de acordo com o disposto nos artigos 799.2 e ss. do CC.

O facto lesivo seria, de acordo com a Reclamante, o errado manuseamento do volante e
producao do dano na patilha do airbag e na buzina. Alega, nesta sede, que o veiculo nao
apresentava estes problemas aquando da sua entrega junto da Reclamada. Conforme se
afirmou em sede de fundamentacdo da matéria de facto, por aplicacao de critérios de logica
e de experiéncia a producdo de prova realizada perante o Tribunal, deve ter-se por nao
provada a existéncia do dano antes da intervencao da equipa mecanica, pois se 0 mesmo
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existisse nessa data, teria sido diligentemente identificado desde o inicio. O facto deve ter-

se tido por verificado.

O requisito seguinte é a ilicitude: esta consistiria na divergéncia entre o dever de prestar a
que a Reclamada estd adstrita (a reparacdo cabal do veiculo e a sua devolugdo sem
quaisquer outras modificacdes que ndo as autorizadas) e aquilo que efetivamente praticou.
A ilicitude tem-se também por verificadas, pois o veiculo foi devolvido a Reclamante com

uma buzina ndo funcional e com uma patilha do airbag quebrada.

A culpa estd presumida (cf. artigo 799.2, n.2 2 CC), cabendo, portanto, a Reclamada
demostrar que agiu sem culpa (quanto a apreciacdo da culpa, cf. artigo 487.2, n.2 2 CC), o
gue ndo conseguiu demonstrar fazer: ndo se comportou como o bom pai de familia o teria
feito, pelo que também esta preenchido o requisito da culpa. Ndo sé causou o dano, como,
sempre se acrescente, tem ainda relevo o facto de estes factos, pese embora anotados na
folha de obra, nunca terem sido comunicados a Reclamante, pese embora fossem

suscetiveis de colocar a sua integridade fisica em risco.

No que concerne aos danos: a Reclamante faz prova dos danos patrimoniais produzidos no
veiculo: a buzina ndo funciona e a patilha do airbag estad partida. Finalmente, importa
analisar o nexo de causalidade. De acordo com o artigo 563.2 CC, “[a] obrigacdo de
indemnizacdo so existe em relacdo aos danos que o lesado provavelmente nao teria sorrido
se ndo fosse a lesdao”. Nao fora a intervencdo da Reclamada, nao teria a patilha do airbag
guebrado e afetado o funcionamento da buzina. Estdo, portanto, preenchidos todos os
pressupostos da responsabilidade civil que fazem emergir a obrigacao de indemnizagao, nos
termos do artigo 562.2 CC.

De acordo com o artigo 562.2 CC, aquele que estiver obrigado a reparar um dano deve
reconstituir a situacdo que existiria, se ndo se tivesse verificado o evento que obriga a
reparacdo. Por outro lado, dispGe o artigo 566.2, n.2 1 CC que “[a] indemnizacao é fixada em
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dinheiro, sempre que a reconstituicdo natural ndo seja possivel, ndo repare integralmente

os danos ou seja excessivamente onerosa para o devedor.

Por conseguinte, e mantendo a regra que vigora no Direito Portugués da reconstituicao
natural, condena-se a Reclamada na indemniza¢ao da Reclamante, através da reparacao dos
danos produzidos no veiculo. Esta solugao tutela a posicao de ambas as partes: outra oficina
poderia cobrar valores superiores aos 967,68 € (novecentos e sessenta e sete euros e
sessenta e oito céntimos) peticionados pela Reclamante — o que levaria a ndo expurgacdo
do dano da sua esfera juridica — e também a posicdao da Reclamada, para quem sera menos

oneroso utilizar os seus proprios servicos para reparar o dano.

5. DECISAO
Pelo exposto, julga-se totalmente procedente a presente reclamacado e, em consequéncia,
condena-se a Reclamada na reparac¢ao da buzina e dos danos produzidos no airbag, no prazo

maximo de 30 (trinta) dias uteis.

6. DECISAO
Fixa-se a acdo, para os devidos efeitos, o valor de 967,68 € (novecentos e sessenta e sete
euros e sessenta e oito céntimos), que corresponde ao pedido da Reclamante e que ndo

mereceu oposicao da Reclamada.

Sem custas adicionais.
Notifique, com cépia.
Lisboa, 27 de junho de 2025.
A Juiz Arbitro

(Daniela Mirante)
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