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SENTENCA n.° 387/2026
Processo n.° 671/2026

SUMARIO:

| - Por forga do art. 4.°, n.° 1, da Lei de Defesa do Consumidor, o consumidor tem direito
a qualidade dos bens e servigos.

Il — A lei relativa aos Direitos do Consumidor na Compra e Venda de bens — DL 84/2021
- obriga o vendedor a entregar os bens em conformidade com o contratado.

Il — Na distribuicdo dos 6nus de prova cabe ao comprador/consumidor o 6nus da
alegacédo e da prova do defeito quer se configure o art.° 12 da lei 24/96, quer se
perspetive o art.° 913 do CC, o que resulta em paralelo com o art.° 342, n.° 1 do CC.

IV — Ficando provado que a natureza da falta de conformidade nao é imputavel ao fabrico
€ aquisicao o onus inverte-se, estando provado que o bem esta partido ainda que se
desconheca o que provocou tal, mas tendo ficado provado que o bem esteve a

disposicao e foi usado por quem tinha a posse.

1.  Identificacdo das partes

Reclamantes:

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 transpbés 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
conciliagdo e julgamento arbitral para o dia 18 de agosto de 2026, nas

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

3. Do objeto do litigio

Alegam os Reclamantes no seu pedido, que pode ser consultado na

integra nos autos que:

«Adquiri um sofa novo a empresa ----, entregue e montado pelos seus servigos
no dia 12/09/2025. Desde a primeira utilizagdo, o sofa apresenta ruidos anormais,

instabilidade e deslocagdo sempre que alguém se senta ou se levanta.

O produto néo foi utilizado entre 13/09/2025 e 12/01/2026, tendo o defeito sido
constatado imediatamente aquando da retoma da utilizagdo. A reclamagéo foi
apresentada no dia 14/01/2026. Apesar do envio de varios emails com videos
comprovativos e da intervencdo técnica realizada, o problema persiste e a empresa
recusa reconhecer a falta de conformidade, alegando ftratar-se de uma situacdo

‘normal”.

Nos termos da legislacao aplicavel a defesa do consumidor e da garantia legal
de conformidade, solicito a resolugcdo do litigio através de uma solugdo definitiva,
nomeadamente a reparagao eficaz do sofa, a sua substituicdo por outro conforme ou

outra solugdo legalmente prevista.

Pedido: Apresentagdo de uma solugdo definitiva e adequada, seja através da
reparagdo eficaz do produto, substituicdo por outro em conformidade, ou outro
mecanismo legalmente previsto, nos termos da legislagdo aplicavel a defesa do

consumidor.»
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A Reclamada em sede de contestacdo, que também pode ser
consultada na integra nos autos, alegou por impugnagao, destacando-se com
relevancia para a nossa decisao que € verdade que a 05.09.2025 os reclamantes

adquiriram na loja de Sintra um sofa conforme fatura nos autos.

O mesmo foi entregue e montado a 12.09.2025, sem qualquer incidente
que tenha ficado registado. O sofa esteve cerca de 4 meses na posse e utilizagao

exclusiva dos reclamantes sem qualquer anomalia comunicada a reclamada.

A 14.01.2026 foi apresentada a primeira reclamacao na qual referiram a
existéncia de ruidos quando se sentavam no sofa e alegada instabilidade da

estrutura.

A reclamada agendou uma deslocacdo técnica ao domicilio dos

reclamantes o que ocorreu a 24.01.2026 e o técnico conclui o seguinte:

Sofa sem qualquer defeito de fabrico o chdo da casa do cliente é em
mosaico liso que faz com que os pés do sofa deslizem o que leva a que o sofa

faca alguns barulhos pois 0s pés mexem quando se sentam no sofa.
Esta informacé&o consta do relatério de visita que esta nos autos.

As conclusdes sao claras nao foi identificado qualquer defeito de fabrico,
montagem ou estrutura suscetivel de comprometer a estabilidade, segurancga,

resisténcia ou funcionalidade do sofa.

O técnico verificou que o sofa se encontrava instalado sobre pavimento
em pedra superficie rigida e lisa e que o comportamento apenas ocorria em

determinadas circunstancias de utilizagao.

O modelo adquirido encontra-se equipado com assentos deslizantes

suportados por corredicas metalicas. E é inerente ao respetivo funcionamento a
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existéncia de movimento entre os componentes podendo ocorrer pequenos

ruidos durante a utilizagdo sem que isso se traduza num defeito.

Sendo mesmo compativel com as caracteristicas técnicas do modelo

que nao afetam a sua aptidao para a utilizagdo a que se destina.

A Reclamada voltou a reapreciar a situagao apos a recegao de videos e
analisou as imagens e verificou pela inexisténcia de qualquer defeito de fabrico
montagem ou estrutura. Sempre prestou todos os esclarecimentos solicitados e

sugeriu a utilizagdo de bases antiderrapantes.

Pelo que do exposto resulta demonstrado que o bem nao apresenta

qualquer falta de conformidade.

O sofa esta apto ao uso a que se destina e o descrito € compativel com
o funcionamento do mecanismo dos assentos deslizantes do modelo adquirido

e com as condicdes concretas do mesmo.

Face ao exposto deve a reclamada ser absolvida e a reclamacéao ser

julgada totalmente improcedente por ndo provada.

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 pelos reclamantes, nao
podendo o valor ser superior a €5000.

A presente causa tem o valor total de €899 (oitocentos e noventa e nove

euros) face ao peticionado.
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5. Da tentativa de conciliacdo e do julgamento arbitral

Na data e hora designada para a audiéncia, verificou-se estarem
presentes as partes, e respetivas testemunhas indicadas nos autos, que foram

ouvidas, lograda a hipotese de acordo.

Finda a produgdo de prova, e concluidas as alegacdes finais, foi
encerrada a audiéncia de discusséo e julgamento, tendo sido informado que

posteriormente seriam notificadas as partes da sentenca.

6. Do Saneador

Este tribunal arbitral € competente considerando a vontade manifestada
pelo Reclamante consumidor, a natureza do litigio e a sujeicdo deste ao regime
da arbitragem necessaria (art. 15° da citada lei, alterada pelo art. 2°, da Lei n.°
6/2011, de 10.03).

O processo € assim o proprio e as partes legitimas e capazes. Nao ha
assim excegdes ou outras questdes prévias de que cumpra preliminarmente

conhecer. Passa-se assim a apreciacao e decisao do meérito da causa.

7. Da Fundamentacéo:

Dos fundamentos de facto:

7.1. Resultam como factos provados:

a. Os reclamantes adquiriram em loja a 05.09.2025 um sofa melhor
identificado nos autos, tendo pago pelo mesmo o valor de €899 conforme fatura.

b.  Cuja entrega ocorreu a 12.09.2025, com a referida montagem

c. A reclamada € a entidade comercializadora que procedeu a
emissao de faturagao;

d. Tera havido reclamagado sobre ruidos que o bem apresenta

quando esta a ser utilizado
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e. E a24.01.2026 um técnico foi ao local que da sua analise indicou
em relatério que consta dos autos nao ter o sofa qualquer defeito de fabrico:

f.

g. Técnico este que foi testemunha do processo e voltou a referir o
mesmo: auséncia de defeito de fabrico.

h. Em data ndo provada nos prints foi preenchida questao no chat /
Boot da reclamada, sobre o tipo de pavimento que pode estar o sofa e foi
respondido que o sofa nao interfere com o pavimento, e que nao ira aquele
modelo estragar o chao.

i. Contudo a questao nada interfere para a duvida em causa.

j- O ruido que o mecanismo faz nestes assentos & tido como uma
caracteristica, como sendo normal nestes sofas

k.  N&ao havendo prova de que o bem tenha um defeito.

l. Podendo o tipo de pavimento potenciar o maior ruido, e dai ter sido
aconselhavel que revestisse o chdo com algo isolante,

m. Mas nao ha prova de um defeito de fabrico no sofa.

n. Nao se manifestando nem comprovando a alegacao a existéncia
de uma falta de conformidade que se possa presumir ser da origem ou existir na
entrega do bem.

o. Os cuidados a ter na utilizagao ou as questdes a fazer aquando da
compra correm por conta dos consumidores, nao existindo na lei forma de
acautelar que o mecanismo deslizante se possa garantir para determinado
modelo serem ruidosos

p. Sendo uma compra em loja tiveram os clientes hipotese de

experimentar e questionar o produto.

7.2. Resultam como factos ndo provados:

a. Que a Reclamada tenha violado os deveres legais impostos pela

lei de defesa do consumidor;
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b. Que tenha existido culpa da Reclamada no comportamento do
bem;

c. A existéncia de falta de conformidade a luz da lei das garantias,
como um defeito de fabrico do produto.

d. N&o ha prova de qualquer questao ou alerta quanto a ruidos dos
mecanismos do sofa que tenha sido colocada aquando da compra ou da entrega

do bem.

7.3. Da motivacao

Os factos provados e néo provados sao motivados pela convicgao 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
documentagéao entregue, conjugadas com os conhecimentos da situagao objeto

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

8. Do Direito

Entre os reclamantes e a reclamada, foi celebrado um contrato de

compra e venda, realizado com entrega posterior.

Como a reclamada vendedora € uma sociedade comercial e o
reclamante encomendou uma peca para uma utilizacdo nao profissional,
estamos assim perante um contrato de compra e venda, regulado pela lei das
garantias, DL 84/2021, de 18 de outubro.

Para os devidos efeitos, o diploma determina nas suas definicdes que
veio reforcar os direitos dos consumidores na compra e venda de bens de

consumo, de acordo com o art. 1°, n.°1, al. a).

De acordo com o diploma supramencionado sao aplicaveis as regras do

mesmo aos contratos de compra e venda celebrados entre consumidores e
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profissionais, incluindo os contratos celebrados para o fornecimento de bens a

fabricar ou produzir, nos termos do art. 3°, n.° 1, al.a).

Sendo que todas as informagdes devem ser prestadas ao consumidor
de forma clara e compreensivel por meio adequado, e com respeito pelo
principio da boa-fé, e da lealdade nas transagdes comerciais, atendendo ao

previsto entre outros na lei de defesa do consumidor, Lei n.° 24/96.

Embora desde logo se sublinhe que em relagdo a venda de mobiliario
nao existam normas que definam o nivel ou pormenores dessa informacao,

nomeadamente sobre a utilizagdo que pode ser dada ou ndo ao bem.

Essa utilizacéo ficara a cargo do consumidor que assim decidira, nao
obstando a que haja apuramento de falta de conformidade por defeitos de fabrico

que se manifestem.

Dispde o DL 84/2021 que o vendedor responde pela conformidade dos
bens, devendo o profissional entregar ao consumidor bens que cumpram 0s
requisitos constantes nos art.°s 6° a 9°, sem prejuizo do disposto no artigo 10°.
Ora precisamente pelo art.® 7, n.° 1, al. b) os bens devem corresponder a
descricdo e possuir as qualidades do modelo que tenha sido apresentado ao

consumidor antes da celebragdo do contrato.

Bem como pelo art.® 6, al. b) do mesmo diploma nos requisitos subjetivos
da conformidade, considera-se que os bens sdo conformes com o contrato se
adequados a qualquer finalidade especifica a que o consumidor os destine, de

acordo com o previamente acordado entre as partes.

De acordo com o art. 12° da referida lei alusiva as garantias e direitos
dos consumidores na compra e venda, o profissional é efetivamente responsavel
por qualquer falta de conformidade que se manifeste no prazo de 3 anos a contar
da entrega do bem, mas temos de estar perante uma falta de conformidade que

se revele.

Sendo que este prazo se pode suspender com a comunicagao do
consumidor, aqui Reclamante, da falta de conformidade, que devendo ser feita

de modo formal.
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Nao ha nos autos a prova de uma queixa formal — carta registada a
reclamada ou preenchimento do Livro de Reclamacdes — mas ha prova de que
a Reclamada enviou funcionario ao local a 24.01.2026, quando o bem ja estava
na posse dos reclamantes desde 12.09.2025 com utilizagdo que é desconhecida
deste tribunal ainda que tenha sido alegado nao estar ninguém na casa a utilizar

o bem.

Da ida do técnico ao local ficou provado a este tribunal pelas suas

conclusdes escritas e orais que o bem nao tem um defeito de fabrico.

O bem pelas suas caracteristicas e qualidade de producédo tem uns
mecanismos deslizantes que em conjugagdo com o uso em determinado

pavimento produzem ruido.
Mas néo fica provado que seja da estrutura ou do fabrico.

A forma de uso, e o pavimento terdo interferéncia, mas nao s6. A
reclamada indica e prova pela testemunha e relatério técnico, na medida do que
este tribunal arbitral pode apreciar, que o bem tem com aqueles mecanismos

aquela caracteristica.

E nem mesmo pelo questionado em chat ha qualquer alusao de que
deve haver cuidados com o pavimento, pois 0 sofa ndo o danifica, mas pode

produzir sons quando se usa 0 mesmo com aqueles mecanismos.

Aquando da entrega e montagem os reclamantes aceitaram o produto e
nao fizeram qualquer reserva, pelo que juridicamente e em bom rigor aceitaram

0 bem como ele estava.

A grande questdo, para este tribunal e neste processo sera assim a
discussao se se esta perante a verificagao ou nao de falta de conformidade que

seja salvaguardada pela lei ao abrigo da garantia legal.

Em caso de falta de conformidade, de acordo com o art.° 15, n.° 1,
assistem ao consumidor varios direitos, entre eles a reposicao da conformidade,

através da reparacdo ou da substituicdo do bem, a redugao proporcional do
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preco, ou a resolucéo do negdcio. E por isso vital debrucarmo-nos sobre se ha

no caso em aprec¢o comprovada falta de conformidade do contrato a luz da lei.

Nos termos do art. 7.° do diploma referente as garantias, € referido que
enquanto requisitos objetivos de conformidade os bens devem ser adequados
ao uso a que os mesmos bens da mesma natureza se destinam, e possuir as
qualidades e outras caracteristicas no que respeita a durabilidade,
funcionalidade, compatibilidade, seguranga habituais e expectaveis nos bens do

mesmo tipo, considerando a sua natureza.

Ou seja, se o sofa adquirido ndao puder ser utilizado porque da sua
construgédo / fabrico resulte um defeito/falta de conformidade que nado se
coadune com a sua natureza o vendedor sera objetivamente chamado a rever

tal.

Mas se se tratar de algo resultante apenas das caracteristicas do bem,

€ ndao com a sua producao entdo nada sera imputavel pela lei ao vendedor.

Quanto aos requisitos subjetivos de falta de conformidade, previstos no
art. 6.° do mesmo diploma, considera o legislador que os bens sdo conformes
com o contrato de compra e venda se corresponderem a descri¢ado, ao tipo, a
quantidade, e a qualidade que detém a funcionalidade, a compatibilidade, e as

demais caracteristicas previstas no contrato.

Ou seja este sofa pode ser usado, podem os reclamantes sentar-se no

mesmo e ndao ha nenhum defeito da estrutura daquele comprovado.

Na distribuicdo dos 6nus de prova cabe ao comprador/consumidor o
onus da alegacgao e da prova do defeito quer se configure o art.° 12 da lei 24/96,
quer se perspetive o art.° 913 do CC, o que resulta em paralelo com o art.® 342,
n.° 1 do CC.

10



o)
CACCL CoRAL

CENTRO DE ARBITRAGE

DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA D E ARB ITRAG E M

Assim como o art.° 13 do DL 84/2021 faz recair o 6nus da prova de que

nao havia desconformidade sobre o vendedor.

Uma vez que se presume, pelo mesmo artigo, quando manifesta a falta
de conformidade nos 2 anos a contar da entrega, como existente a data dessa

mesma entrega, mas sendo esta presuncéo ilidivel, com base na prova feita nos

autos nos dados constantes e remetidos pela parte, nomeadamente a
componente de avaliagao técnica, ida ao local de funcionario da reclamada, e
pela descricdo do bem, o que se entende que ocorreu, considerando que tal
ruido € comum e consistente com um mecanismo deslizando num pavimento
como O que esta no local, podendo ser minimizado — mas sem garantia de
delimitagdo — usar de protecdes antiderrapantes, que os reclamantes alegaram

ja usar mas que nao resolveu o problema.

Note-se que aqui o técnico com a sua experiéncia conclui que o sofa nao
tinha defeito, e ndo tem este tribunal prova em contrario que nao ateste ser isto

uma caracteristica, mas algo do fabrico.

E quanto a este facto nada pode este tribunal acrescentar.

E até se pode discutir da qualidade do material. Mas a lei ndo protege a
qualidade. A decisdo de compra de um produto, de determinado material e

marca € do comprador.

A lei protege o fabrico e as faltas de conformidade resultantes ou que
advenham do mesmo. E mesmo assim dependera sempre da prova que seja
feita em tribunal e da convicgéo formada no juiz naquele caso concreto quanto a
origem ou ao problema em causa. Em nada relevando para este efeito decisdes

ou jurisprudéncia alheia ao caso.

Assim acrescente-se que conforme resulta ainda do artigo 13.° do

mesmo diploma pelo énus da prova:

11
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«1 - A falta de conformidade que se manifeste num prazo de dois anos
a contar da data de entrega do bem presume-se existente a data da entrega do

bem, salvo quando tal for incompativel com a natureza dos bens ou com as

caracteristicas da falta de conformidade.

2 - O disposto no numero anterior é aplicavel aos bens com elementos

digitais de ato unico de fornecimento de conteudo ou servigo digital.

3 - Nos casos em que as partes tenham reduzido por acordo o prazo de
garantia de bens moéveis usados nos termos do n.° 3 do artigo anterior, o prazo

previsto no n.° 1 é de um ano.

4 - Decorrido o prazo previsto no n.° 1, cabe ao consumidor a prova de

que a falta de conformidade existia a data da entrega do bem.»

Entendemos que a presun¢ao de nao conformidade funciona como um
indicio de violagdo da garantia legal — mesmo que nao seja esse o objeto do
litigio - ja que sera bastante dificil ao consumidor provar o nexo causal entre um
defeito no bem e a causa capaz de promover esse defeito existente a data da
compra (Acorddo do Supremo Tribunal de Justica de 20-03-2014, relator:
Moreira Alves, Processo n° 783/11.2TBMGR.C1.51).

Tendo assim direito o Reclamante a reposicao do bem vendido se se
manifestar essa mesma falta de conformidade, mas se a Reclamada conseguir
provar a nao existéncia de um defeito de fabrico na origem do bem - o que
entende o tribunal que ocorreu - a dita presuncao de defeito de fabrico pode

concluir-se assim ficar afastada.

O sucedido com este bem, depois da compra e estando provado que foi
usado, e que tem esta possibilidade pelos mecanismos destes emitirem ruidos
na sua utilizacdo deslizante naquele pavimento, tem de se considerar que néo

ficou assim provado tratar-se de um defeito de fabrico, e de origem do bem.

Deste modo e ndo havendo uma causa provada como imputavel a culpa
da Reclamada, ndo podemos considerar, estar-se perante uma falta de

conformidade protegida pela nossa lei a luz das garantias legais.

12
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Nao abrangendo a garantia legal o sucedido, e n&do havendo prova que

permita fundamentar esta alegagéo do reclamante, tem de improceder o pedido.

9. Das taxas

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 intervencao na arbitragem.”

Nos termos do art. 21° do Regulamento Harmonizado do CACCL é
determinado que os procedimentos de resolugdo 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.

Determina-se, pois, que sao assim devidas as taxas pagas no presente
processo, conforme Regulamento, devendo ser repartidas pelas partes de

acordo com o constante no mesmo.

13
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10. Da Decisao

Atento ao exposto, e sem necessidade de mais consideracgoes,
considera-se a acao totalmente improcedente, absolvendo-se a Reclamada

do pedido.

Deposite e notifique.
Lisboa, 28 de agosto de 2026

A juiz-arbitro

Doutora Elionora Santos
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