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CACCL CoRAL

CENTRO DE ARBITRAGE

DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA DE ARBITRAGEM

SENTENCA n.° 093/2026
Processo n.° 3828/2025

SUMARIO:

1. Nos termos da Lei n.° 24/96, o consumidor tem direito a informacéao, e a
protecdo dos interesses econdmicos, atendendo as condicbes em que determinado
servigo sera prestado;

2. Um contrato de rent-a-car, contendo todas as informagdes do aluguer, deve
ser cumprido pelas partes.

3. Se as informagdes constarem e houver uma ocorréncia, a entidade pode fazer-
se cobrar de tal.

4. Cabendo ao autor da acao o 6nus sobre qualquer cobranca irregular realizada,
nos termos do art. 342.° CC.

1.  Identificacdo das partes

Reclamante:

Reclamada:

2. Predmbulo/ Da Arbitragem

O Centro é uma associacao privada sem fins lucrativos autorizada pelo
Membro do Governo responsavel pela area da Justica para poder desenvolver a
sua atividade e encontra-se inscrito junto da Diregao-Geral do Consumidor como
entidade de resolugao alternativa de litigios, nos termos dos artigos 5.° € 16.° da
Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, que transpbs a Diretiva 2013/11/UE do
Parlamento Europeu e do Conselho sobre a RAL, que estabelece o
enquadramento juridico dos mecanismos de resolugao extrajudicial de litigios de

consumo.
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Nos termos do Regulamento do CACCL foi indicado a juiz arbitro aqui
signataria, para a constituicdo do tribunal arbitral, e marcada tentativa de
conciliacdo e julgamento arbitral para o dia 10 de fevereiro de 2026 nas

instalagdes do CACCL em Lisboa, que se fixa como lugar da arbitragem.

3. Do objeto do litigio

Alega a Reclamante no seu pedido, que:

«Venho por este meio apresentar reclamagdo contra a empresa ----,
relativamente ao contrato de aluguer de veiculo n.° 6873510, celebrado em
19/09/2025, com devolugdo prevista para 25/09/2025. O veiculo alugado
apresentou uma avaria mecénica ndo imputavel ao meu uso, tendo sido
necessario acionar a assisténcia em viagem. Conforme previsto na clausula
9.1.1 das Condigbes Gerais, esta assisténcia inclui reboque e substituicdo do
veiculo, salvo em caso de negligéncia ou infragdo, o que ndo se verificou.

Apesar disso, foi-me exigido o pagamento de 500€ para cobrir 0s custos
do reboque e do taxi. Recusei esse pagamento por ndo estar previsto
contratualmente, nem ter sido previamente informado ou autorizado. Ainda
assim, a empresa procedeu ao débito direto desse valor no meu cartdo de
crédito, sem o meu consentimento, e apenas a 10/10/2025 — ou seja, 15 dias
apos o téermino do contrato, o que contraria a clausula 9.2 sobre caugéo e a
clausula 19 sobre pagamentos. Na resposta a minha reclamagdo, a empresa
afirma que me foi exigido o pagamento e que recusei, mas omite que o valor foi
posteriormente retirado do meu cartdo de crédito sem qualquer aviso ou
autorizagao formal. Esta omissao constitui uma grave falha de transparéncia e
contradiz os proprios registos bancarios. Adicionalmente, a viatura inicialmente
reservada néo estava disponivel e foi-me atribuida outra de ‘gama superior’, sem
qualquer explicagdo ou consentimento. Ndo me foi apresentada qualquer
documentagdo sobre o estado da nova viatura, nem realizada pericia antes da

entrega.
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O colaborador informou que seria da minha responsabilidade verificar o
estado do carro, o que ¢ 1 inadmissivel. A viatura apresentava varias mazelas
visiveis, das quais tirei fotografias como prova. Apos a avaria, foi comunicado ao
colaborador da --- que em momento algum o veiculo apresentou luzes de aviso
no painel, o que reforgca que nao houve negligéncia da minha parte. Além disso,
néo recebi qualquer relatério técnico da oficina que justificasse a avaria ou 0S
custos imputados, em violagdo da clausula 4 das Condigées Gerais.

Solicito, por isso:

1. A devolugdo imediata dos 500€ cobrados indevidamente;

2. A revisdo da resposta a minha reclamagédo, com base nos termos
contratuais e legais aplicaveis;

3. A intervencgdo da ASAE ou do Centro de Arbitragem de Conflitos de
Consumo para mediagao e resolugdo do confiito;

4. A avaliagdo da conduta da empresa, no sentido de prevenir futuras

situagcbes semelhantes com outros consumidores.»

A Reclamada apresentou resposta no ambito da reclamacédo que
remeteu ao tribunal arbitral alegando que efetivamente a cliente celebrou
contrato de aluguer de veiculo a 19.09.2025. Deste contrato ndo consta qualquer
cobertura adicional ao seguro do veiculo alugado. Durante a pendéncia do
contrato a 22.09.2025 foi solicitada assisténcia em viagem, reboque da viatura e
viatura de substituicio apods a detecdo de avaria.

Aquando do levantamento de viatura de substituicdo foram cobrados
valores correspondentes ao reboque e a viatura de substituigdo no valor total de
€500, mas como a cliente recusou pagar o valor e decidiu cancelar a reserva
escrevendo no Livro.

No contrato conforme condigdes nao foi contratada nenhuma cobertura
adicional e por isso todas as despesas decorrentes dessa assisténcia
nomeadamente reboque e veiculo de substituicdo ficam a cargo do cliente.
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4. Do valor da causa

Nos termos do art. 6.° do Regulamento do CACCL, o valor da causa
corresponde ao valor atribuido ao pedido formulado pela reclamante, nao
podendo o valor ser superior a €5000.

A presente causa foi apresentada pelo valor total de reembolso do valor

de €500 (quinhentos euros).

5. Da tentativa de conciliacdo e do julgamento arbitral

Na data e hora designada para a audiéncia, verificou-se estar presente
a reclamante (representada por terceiro por procuragdo) e a reclamada,
(representada por mandataria).

Nos termos do Regulamento deu-se lugar ao andamento da audiéncia,
lograda a hipétese de acordo entre as partes, mas sendo dado as partes prazo

para juntarem os elementos de prova que entendessem relevantes.

Finda a produgdo de prova, e concluidas as alegagdes finais, foi
encerrada a audiéncia de discussao e julgamento, tendo as Partes sido

informadas que posteriormente seriam notificadas da Sentenca.

*k*

A 18.02.2026 foi remetido aos autos os ultimos requerimentos e dados,

tornando o processo concluso para sentenga nessa data.

6. Do Saneador

Este tribunal arbitral € competente considerando a vontade manifestada
pelo Reclamante consumidor, e a natureza do litigio, que se enquadra em sede
de arbitragem necessaria, nos termos da Lei n.° 24/96, de 31 de julho, com as

devidas atualizagoes.
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O processo € assim o proprio. Nao ha assim excegbes ou outras
questdes prévias de que cumpra preliminarmente conhecer.

Passa-se assim a apreciacéo e decisdo do mérito da causa.

7. Da Fundamentacgo:

Dos fundamentos de facto:

7.1. Resultam como factos provados:

A reclamante alugou uma viatura

A decorrer de 19.09.2025 a 25.09.2025

Constando da mesma as condigdes de entrega Full combustivel
Quilometragem ilimitada

Equipamento Etoll via verde

Caucao de €150 e franquia de €1400

Sem nenhum seguro adicional ou com coberturas adicionais.

@ =~ o o0 T P

h. Conforme fatura nos autos emitida a 09.10.2025 na devolugao
desta viatura a 22.09.2025 houve um servico de reboque

i. E passagens em Autoestrada, a ultima as 8:19 em Carcavelos

J- Tendo existido assisténcia por alegada avaria ocorrida (mas que
este tribunal ndo tem prova documental)

k.  Que resultou em pagamento no valor de €434.15 a 10.10.2025,
debitado na conta da reclamante,

l. Pela descri¢ao abaixo:
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DADOS DE PAGAMENTO / PAYMENT INFORMATION /

Deserigia / Description g;antidade.f Medida / Measure / ::::;unita’riafumt i:-‘s:uimpunible.f 'I;“j\;usmlf
BA-95-PZ PORTAGEM NO PORTAQ P. 25 ABRIL 2025-09- PRECO . P o
20T21:54:25 1 UNITARIO 215€ 203 € 6.00 %
BA-95-PZ PORTAGEM NO PORTAO DE S. PEDRO EM 2025-09- PRECO ; -
22T08:10:38 1 UNITARIO 1.15€ 093 € 23.00%
. e e ey oy PREGO e SO,
CONTRATO FORA DE HORAS DE (2025-09-22 A 2025-09-22) 1 : 40.00 € 3252¢€ 23.00%
UNITARIO

BA-95-PZ PORTAGEM NO PORTAO DE CARCAVELOS Il EM 2025- PRECO e o
09-22708:19:10 ! UNITARIO 085¢€ 0.69°€ 2300%
. . PREGO . ) o 8
SERVICO DE REBOQUE 1 UNITARIO 390.00 € 317.07 € 23.00%

m.

n. Ainda que néo se tenha recebido um extrato bancario, documento oficial

do banco aceita-se o print abaixo para comprovar o valor:

0. Este valor corresponde assim a: i) € 390,00 (trezentos e noventa euros) a
titulo do servigo de reboque; ii) € 40,00 (quarenta euros) a titulo de contrato fora
de horas; iii) € 4,15 (quatro euros e quinze céntimos) a titulo de portagens.

p. O valor de €70 referente ao combustivel ndo sendo comprovado que fora

debitado, também n&o temos

7.2. Resultam como factos nao provados:

a. Nao havendo nos autos prova da quantia paga ou retira no dia do
aluguer no cartao da reclamante

b. Que nao tenha existido o incidente que foi cobrado ao consumidor;

c. Que a situagao de assisténcia em viagem nao tenha decorrido fora
de horas laborais,

d. Que ndo tenha sido proposta viatura de substituicao

e. Que nao tenha existido reboque

f. Que tenham sido cobrados €500 na conta da reclamante

g. Que a viatura tenha sido devolvida com o tanque cheio, ndo
havendo prova de enchimento de gasolina nas proximidades do local onde
aconteceu

h.  N&o ha prova documental do débito de €70,
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i. Tendo informagao conforme contrato celebrado entre as partes,
termos e condi¢des aqui aplicaveis, de que a politica era FULL combustivel,

DADOS VEICULO / VEHICLE INFORMATION
Modelo / Model: Matricula N° / Registration: Combustivel f Fuel

CAPTUR BA9SPZ Gasolina
Politica combustivel / Fuel policy

j. FULL/FUL]

k. O que se houve um incidente em estrada e nao estava atestado
legitima a reclamada a cobrancga.

l. Nao estando provada a avaria, em a sua origem,

m. Nao prevendo o contrato qualquer exclusdo, uma vez que bao
havia cobertura de seguro adicional,

n. O que leva a imputacao ao cliente.

0. Que a Reclamada tenha violado alguma clausula do contrato de
aluguer realizado e nos autos.

p. Que a Reclamada nao tenha cumprido com todos os seus deveres

para com o consumidor, nomeadamente o do direito de informacéo.

Os factos provados e néo provados sdo motivados pela convicgcao que
este tribunal alicerca nas provas ou auséncia delas, apresentadas por ambas

as partes no processo.

Concretamente tiveram por base os depoimentos das partes, e a
documentagao entregue, conjugadas com os conhecimentos da situagéo objeto

do litigio, de modo a convencer o Tribunal da causa.

Sendo que sempre se sublinhe que o 6nus da prova cabendo ao autor
da agao, e podendo apenas o tribunal apreciar o que esteja nos autos, as meras
declaracdes de parte em seu préprio beneficio tém também uma valorizagao

prépria.
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8. Do Direito

Questao prévia:

Parte do pedido inicial realizado no requerimento ndo tem cabimento em

Sede arbitral, uma vez que nado pode apreciar este tribunal a conduta de
empresas, nem tendo poderes fiscalizadores, como é reportado a ASAE, nao
podendo este tribunal pronunciar-se sobre prevencdo de futuras ou outras
situacbes semelhantes. Nao se podendo por esta via obrigar as entidades a

responder ou a rever clausulas contratuais.

A nossa intervencdo e competéncia nos termos da lei e conforme
explicado aos presentes em sede de audiéncia, € com a simplicidade do
processo arbitral, apreciar o litigio de consumo que nos seja trazido, na medida
do direito civil e de defesa do consumidor, e conforme a prova documental,
pericial, testemunhal ou outra demais admitida em processo, que as partes

venham a realizar.

*k%k

Na presente situacdo estamos perante a analise de um valor
alegadamente cobrado de €500 na conta da reclamante perante a aplicagao dos
termos e condi¢gdes de um contrato de aluguer em que um consumidor realizou,
e constante dos autos, conforme matéria factual dada como provada e nao

provada acima.

A Lei de defesa do consumidor, Lei n.° 24/96 tutela o consumidor
basicamente em diversos direitos fundamentais desde logo o direito a qualidade

dos bens e servigos e o direito a informagao.
Contudo as regras alusivas ao direito contratual e nos termos do Cédigo

Civil remetem genericamente para o que foi acordado entre as partes.

Estamos assim perante um contrato de aluguer que cumpre e é regulado
pelas condi¢cdes inerentes ao mesmo e que tenham sido aceites pela parte,
assim como pelas regras gerais do Codigo Civil.
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Em termos de figura juridica este contrato € um contrato oneroso uma
vez que cada uma das partes busca para si uma vantagem econdmica mediante
a correlativa atribuigdo de uma outra vantagem econdémica a contraparte, sendo
também bilateral ou sinalagmatico, considerando que ambos os contraentes se
obrigam reciprocamente, assumindo cada um, simultaneamente, a veste de

devedor e credor.

Este contrato de aluguer é ainda por natureza obrigacional por dele
emergirem obriga¢cdes, nomeadamente, a obrigagdo de entrega da coisa, a
obrigacdo de pagamento de um prego, e todas as demais circunstancias ou
clausulas sejam relativas a danos, seus custos, franquias e demais delimitagdes

que as partes entendessem colocar.

Sendo a Reclamada uma sociedade comercial, e uma vez que a
reclamante realizou o aluguer para uma utilizagao nao profissional, estamos

perante um contrato que se traduz numa relacdo de consumo.

Nesse sentido todas as informacdes da execugao e procedimento desse
contrato tém de ser devidamente transmitidas ao cliente. Nomeadamente e pelo
art. 8.° da Lei n.° 24/96:

« Direito a informagao em particular

1 - O fornecedor de bens ou prestador de servigcos deve, tanto na fase
de negociagbes como na fase de celebracdo de um contrato, informar o
consumidor de forma clara, objetiva e adequada, a ndo ser que essa informagao
resulte de forma clara e evidente do contexto, nomeadamente sobre:
a) As caracteristicas principais dos bens ou servigos, tendo em conta o suporte
utilizado para o efeito e considerando os bens ou servicos em causa;
b) A identidade do fornecedor de bens ou prestador de servigos, nomeadamente
0 seu nome, firma ou denominagédo social, enderego geografico no qual esta
estabelecido e numero de telefone;

c) Prego total dos bens ou servigos, incluindo os montantes das taxas e
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impostos, os encargos suplementares de transporte e as despesas de entrega
e postais, quando for o) caso;
d) Modo de célculo do prego, nos casos em que, devido a natureza do bem ou
servigo, 0 preco ndo puder ser calculado antes da celebragcdo do contrato;
e) A indicagdo de que podem ser exigiveis encargos suplementares postais, de
transporte ou de entrega e quaisquer outros custos, nos casos em que tais
encargos ndo puderem ser razoavelmente calculados antes da celebragdo do
contrato;

f) As modalidades de pagamento, de entrega ou de execugédo e o prazo de
entrega do bem ou da prestacdo do servico, quando for o caso;
g) Sistema de tratamento de reclamagbes dos consumidores pelo profissional,
bem como, quando for o caso, sobre os centros de arbitragem de conflitos de
consumo de que o profissional seja aderente, e sobre a existéncia de arbitragem
necessaria;

h) Periodo de vigéncia do contrato, quando for o caso, ou, se o contrato for de
duragéo indeterminada ou de renovagédo automatica, as condigbes para a sua
denuncia ou ndo renovagdo, bem como as respetivas consequéncias, incluindo,
se for o caso, o regime de contrapartidas previstas para a cessagdo antecipada
dos contratos que estabelecam  periodos conftratuais = minimos;
i) A existéncia de garantia de conformidade dos bens, dos contetdos e servigos
digitais, com a indicagdo do respetivo prazo, e, quando for o caso, a existéncia
de servigos pos-venda e de garantias comerciais, com descrigdo das suas
condicbes;

J) A funcionalidade dos bens com elementos digitais, conteidos e servigos
digitais, nomeadamente o seu modo de utilizacgo e a existéncia ou inexisténcia
de restricbes técnicas, incluindo as medidas de protegdo técnica, quando for o
caso;

k) Qualquer compatibilidade e interoperabilidade relevante dos bens com
elementos digitais, conteudos e servigos digitais, quando for o caso, com

equipamentos e programas informaticos de que o fornecedor ou prestador
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tenha ou possa razoavelmente ter conhecimento, nomeadamente quanto ao
sistema operativo, a versdo necessaria e as caracteristicas do equipamento;

) As consequéncias do ndo pagamento do pre¢o do bem ou servigo.»

Desta feita se nao falharem as devidas informag¢des ao consumidor, no
caso a Reclamante, esta ficara sujeito aos termos e condigbes que tiver
acordado, assinado e consentido com aquele aluguer, com o levantamento e

com a entrega da viatura.

O que cremos que basicamente tera ocorrido aqui, ainda que nao
constem nos autos muitos elementos de prova documental do alegado, mas pelo
contrato, pela fatura e pelos termos da audiéncia, podemos dar como

seguramente como provado.

Voluntariamente o reclamante acedeu a este aluguer, sem cobertura
total, sabendo que qualquer incidente que viesse a ser detetado e confirmado na
entrega |lhe seria imposto, pois por falta de adesao a cobertura que detém é
apenas a obrigatoria por lei, que € um seguro automovel de terceiros em caso

de sinistro (o que resulta da lei e ndo dos contratos).

Tendo existido uma incidéncia/avaria a 22.09.2025 o contrato foi
interrompido, chamado reboque, havido assisténcia em viagem e inclusive
proposto — fora do comum horario laboral € do momento de adesao uma viatura
de substituicao.

Que néo foi levantada por motivos nao provados ao tribunal mas que se
entende ter ligagdo econdémica.

A 10.10.2025 foi debitado o valor referente aquela incidéncia e as
portagens, previsto no contrato pela auséncia de outra cobertura. O cliente tinha
conhecimento que qualquer problema com a viatura levaria a um custo, n&o

fazendo o contrato distingdo do motivo — nem tendo de o fazer — se o cliente tem

11
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a opgao de aceder em contrato de aluguer a outras condigdes, e tem a liberdade

de ndo o querer sujeitando-se.

Estando informado (conforme esta no contrato assinado nas clausulas
9.1.1):

«9.1.1 Assisténcia rodoviaria (CAR): Esta cobertura complementar
cobre, em caso de avaria doméstica do veiculo, um servigo telefénico 24 horas,
ligando para o seguinte numero de telefone: +351 ----, a mudanca ou substituicgdo
do Veiculo envolvido no incidente, assisténcia em viagem através de reboque,
deslocando-se para o local do incidente o mais rapidamente possivel. Esta
cobertura adicional ndo se aplica se o referido incidente resultar de negligéncia
por parte do Locatario ou acidente ou paralisagédo do Veiculo devido a crimes ou
infragbes cometidas com o mesmo, especificadas nos pontos 10.1 e 11. O custo

deste servico é detalhado no Anexo ao contrato»

Assim como pela clausula 19.2 também estava informado que a
devolucdo imediata dos valores s6 ocorreria se nao houvessem incidéncias, o

que nao ocorreu:

«Se ndo ocorrerem quaisquer incidentes com o veiculo durante o

periodo de aluguer, sera desbloqueada automaticamente a pré-autorizagdo da
franquia e caugéo feitas no cartdo fornecido pelo cliente. Este desbloqueio sera

feito automaticamente no encerramento do seu contrato; em alguns casos, este

reembolso _pode demorar varios dias uteis, dependendo do banco e do

processamento das transagbes.»

Desta feita e ndo podendo discutir-se as clausulas contratuais gerais e
a sua validade em sede arbitral, da este tribunal como provada a informacao,
referente a assisténcia, ao reboque, aos custos de ter havido intervencao para
eventual viatura de substituicdo, bem como a reteng¢ao — se cobrado — do valor

de combustivel.

A quantia debitada nao foi assim de €500, mas de €434.15, mas que se

encontra perfeitamente justificada e nos termos deste contrato.
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Termos que sem mais delongas, entende-se nao poder dar provimento

ao peticionado.

9. Das custas

Nos termos do n.° 5 do artigo 42.° da Lei da Arbitragem Voluntaria, “a
menos que as partes hajam convencionado de outro modo, da sentenga deve
constar a reparticdo pelas partes dos encargos diretamente resultantes do
processo arbitral.

Os arbitros podem ainda decidir na sentenga, se o entenderem justo e
adequado, que uma ou algumas das partes compense a outra ou outras pela
totalidade ou parte dos custos e despesas razoaveis que demonstrem ter
suportado por causa da sua intervengao na arbitragem.”

Nos termos do art. 16° do Regulamento do CACCL é determinado que
os procedimentos de resolugéo de litigios poderao estar sujeitos ao pagamento
de taxas de valor reduzido, sendo nesse caso definida a existéncia de
obrigatoriedade desse pagamento e a forma da sua cobranca.”

Sao assim devidas pelas partes as custas apuradas no processo.

10. Da Decisao

Atento ao exposto, e sem necessidade de mais consideracgoes,
considera-se a agao totalmente improcedente, absolvendo-se a reclamada
do pedido.

Deposite e notifique.
Lisboa, 09 de margo de 2026

A juiz-arbitro
Doutora Elionora Santos
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