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TRIBUNAL ARBITRAL CENTROS
DE CONSUMO * Resolugado Alternativa de Litigios DE ARBITRAGEM

Sentenga
Processo n? 599/2025
Reclamante:

Reclamada.

Sumario

1. A restituicdo de quantias pagas pelo consumidor em caso de devolugao de bens
deve respeitar o meio de pagamento originalmente utilizado, salvo acordo em contrario
(art. 12.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro).

2. A aquisicdo de produtos mediante vouchers emitidos por seguradora obriga, em
caso de devolugido, a emissao de vouchers de igual natureza, ndao se impondo ao

fornecedor a devolugdo em numerario, na auséncia de convengio expressa.

3. O incumprimento de expectativas do consumidor quanto a forma de reembolso nao
constitui, por si so, facto ilicito gerador de responsabilidade civil, se nao for violada a

politica de devolugdes previamente aceite.

4. A responsabilidade civil contratual ou extracontratual exige prova de facto ilicito,
culpa (respetivamente presumida na 12 e provada na 22), dano e nexo de causalidade

(art. 483.° e ss. do Caodigo Civil), ndo bastando a mera alegacao de prejuizos.

5. Ndo se provando o acordo para reembolso integral por transferéncia bancaria, nem
prejuizos diretamente imputaveis a atuacdo da entidade fornecedora, deve a

reclamacao ser julgada improcedente.
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1. Relatorio
1.1 O Reclamante retende resolver o contrato celebrado com a Reclamada, com a

consequente restituicao do valor de 2.594,97 €.

1.2. Nao foi possivel a conciliagcdo entre as partes, pelo que se passou, de imediato, a

audiéncia de julgamento arbitral.
1.3. A Reclamada alegou que devolveu, em voucher, o preco do equipamento em causa.
2. Objeto do Litigio

O objeto do litigio corporiza-se na seguinte questdo: saber se assiste ou nido ao
Reclamante o direito a resolugdo do contrato e a consequentemente devolugao do valor
de 2.594,97 €.

3. Fundamentacao
3.1 Dos Factos

1. O Reclamante adquiriu em data que ndo consegue precisar uma camara fotografica e
uma lente objetiva no valor de 2697,98 €, efetuando o pagamento de 103,01€ através de
entidade e referéncia, dado que efetuou a compra via telefone, com o auxilio de um

colaborador da Reclamada;

2. Em 13.11.24, o Reclamante deslocou-se ao estabelecimento da Reclamada no Norte
Shopping, para proceder a devolugdo dos 2 artigos adquiridos, iniciando a Reclamada um

processo de devolugao;

3. O Reclamante alegou que a Reclamada lhe indicou dois procedimento de reembolso do
valor pago: emissdo de um voucher , creditado na conta do Reclamante em
24/48h ou a restituicio em dinheiro, mas que esta s6 poderia concretizar-se por

transferéncia bancaria devido a quantia em causa, podendo demorar 2 semanas;
4. O Reclamante declarou que optou pela segunda;

5. O Reclamante alegou que a Reclamada lhe solicitou o NIB, tendo assinado um

documento comprovativo em que a quantia seria devolvida para a sua conta bancaria;
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6. O Reclamante esclareceu que o colaborador da Reclamada digitalizou os documentos
e que no final Ihe entregou 2 notas de crédito como comprovativo do reembolso, tendo o
Reclamante perguntado se nao ficaria também com uma cépia do documento que
assinou, e tendo sido informado, pelo colaborador da Reclamada, que nao, pois as notas

de credito seriam suficientes, doc 1;

7. O Reclamante, nos dias 29.11.24 e 30.11.24, recebeu duas transferéncias bancarias da
Reclamada no valor de 95,45 € e 7,56 € correspondente ao valor dos 103,01 pagos por

entidade e referéncia aquando da compra;

8. O Reclamante reclamou junto da Reclamada, sendo que alegou que esta ultima lhe

dissera que a restante quantia seria devolvida por voucher digital;

9. O Reclamante declarou que nao foi notificado desse voucher, nao tendo na sua conta,
no site da Reclamada, qualquer valor creditado, e que tal ndo foi o acordado com a

Reclamada;

10. O Reclamante alegou que procedeu a devolugao de 2 artigos e que comprou os
mesmos em outro estabelecimento, pelo que perdeu o interesse em comprar outros
artigos junto da Reclamada, ainda para mais estando em causa o montante de 2.594,97
€

11. O Reclamante alegou que precisava urgentemente do valor em causa para as suas

despesas do dia a dia;

12. O Reclamante alegou que a Reclamada assumiu o erro do seu colaborador mas

nunca se responsabilizou pelo sucedido;

13. O Reclamante referiu ainda que voltou ao estabelecimento da Reclamada e que exigiu
o documento que assinou com o seu NIB, alegando que tal comprova o acordado, ou seja

a devolugao integral para a sua conta bancaria;

14. O Reclamante alegou que o colaborador da Reclamada disse que nao tinha acesso

ao documento, pois o mesmo tinha sido enviado para a central Back Office;
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15. O Reclamante solicitou que o documento fosse pedido a central Back Office, tendo
alegadamente sido informado pelo colaborador da Reclamada que iria tentar, mas sem

qualquer compromisso;

16. O Reclamante afirmou que até a presente data ndo foi notificado de nenhum

documento;

17. O Reclamante alegou ainda que devido ao comportamento da Reclamada teve de
devolver os equipamentos que comprara em outro estabelecimento, pois carecia do

dinheiro despendido;

18. O Reclamante referiu que devido ao comportamento da Reclamada ficou com o saldo

no seu banco a descoberto e que teve de pagar juros no valor de 8,42€, docs 2 e 3;

19. O Reclamante referiu ainda que teve de pagar taxas para a devolugdo dos produtos,
na compra que efetuou em outro estabelecimento comercial, e que teve prejuizos no
valor de 119,22 €;

20. O Reclamante declarou que até ao momento, nem a , hem o outro

estabelecimento |lhe devolveram o valor que pagou;
21. O Reclamante reclamou no livro de reclamacgdes da Reclamada, doc 4;

22. A Reclamada esclareceu que a situagdo esta relacionada com um furto de

equipamentos, cobertos por uma apalice;

23. A Reclamada informou que a seguradora emitiu 5 vouchers para utilizar em material

do mesmo tipo;

24. A Reclamada esclareceu, ainda, que o Reclamante adquiriu produtos, dois deles, no

Marketplace, tendo este acordo com a 2

25. A Reclamada informou que de acordo com as condicbes gerais a devolugcdo é

realizada na forma de pagamento;

26. A Reclamada declarou que foi contactada a linha de apoio para efetuar conversao do

voucher em cartao digital :
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27. O Reclamante pagou quase a totalidade do pregco nos artigos com voucher da

seguradora e apenas 103,00 € da sua conta conta bancaria;

28. A Reclamada esclareceu que o NIB fornecido s6 pode ser um documento multibanco

ou retirado da aplicacao.
3.1.1 Dos Factos Provados
Resultam provados os seguintes factos:

Por declaragao: 1, 2, 5 (parcialmente provado quanto ao pedido do NIB), 7, 8, 10, 11, 13,
14, 15, 16, 20 (parcialmente provado a ndo devolugao para conta bancaria), 22, 23, 24,
25, 26, 27, 28.

Por documento: 6 , 18 (relativamente a conta a descoberto), 21.

Factos nao provados: 3, 4, 5 (parcialmente ndo provado relativamente a devolugdo da
quantia para a conta bancaria do Reclamante), 9, 12, 17, 18 (parcialmente ndo provado
relativamente ao comportamento da Reclamada), 19, 20 (parcialmente ndo provado ao

devolucdo da quantia paga no outro estabelecimento).

O Tribunal alicergou, ainda, a sua convicgdo nos factos acessorios apresentados na

audiéncia de julgamento.

3.2. Motivacao

Ficou provado que o Reclamante comprou os equipamentos através de vouchers
emitidos pela companhia de seguros e relativamente a material vendido no site da

Reclamada, mas no Marketplace.

Ficou provado que a politica de devolugcdo da Reclamada dispde que as

devolugdes operam de acordo com o modo de pagamento efetuado.
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4. Do Direito
4.2 Fundamentacgao

Com base nos factos provados e ndo provados, e considerando o comportamento
do Reclamante, importa proceder a fundamentacio juridica da situagdao a luz da Lei,
nomeadamente tendo em conta o regime da defesa do consumidor, o Codigo Civil, e o
Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que regula os contratos celebrados a

distancia e fora do estabelecimento comercial.

Ficou provado que o Reclamante adquiriu uma camara fotografica e uma lente
objetiva, tendo pago uma parte do valor (103,01 €) com recurso a meios proprios
(entidade e referéncia multibanco) e o restante através de vouchers emitidos por uma

seguradora, em virtude de um furto coberto por apdlice.

A compra foi realizada via telefone, com o auxilio de um colaborador da

Reclamada.

Posteriormente, o Reclamante deslocou-se a um estabelecimento fisico da
Reclamada para proceder a devolugdo dos produtos, tendo iniciado o processo de

devolucéo.

Também ficou provado que a Reclamada devolveu ao Reclamante os 103,01 €
pagos com Os seus proprios meios, atraves de duas transferéncias bancarias. Quanto ao
restante valor, e conforme as declaragdes da Reclamada, foram emitidos vouchers para

utilizacdo em material idéntico.

Nao ficou provado, contudo, que tivesse existido um acordo entre as partes no
sentido de o valor total da compra ser devolvido por transferéncia bancaria para a conta

do Reclamante.

Igualmente, ndo ficou provado que o Reclamante tenha sido notificado da emissao

desses vouchers ou que os mesmos tenham sido efetivamente creditados na sua conta
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Apesar disso, a politica de devolugdes da Reclamada, que foi aceite no momento
da compra, estipula que os reembolsos serdo efetuados de acordo com o meio de
pagamento utilizado, o que esta em conformidade com o disposto no artigo 12.° do
Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro.

Dessa forma, na auséncia de prova de um acordo em sentido contrario, a
Reclamada n&o se encontra legalmente obrigada a reembolsar em numerario valores que

inicialmente foram pagos em espécie diferente, nomeadamente através de vouchers.

Esta conduta esta igualmente em conformidade com o principio do cumprimento de
boa-fé previsto no artigo 762.° do Coédigo Civil, bem como com o principio da vinculagao

contratual, artigo 406.° do mesmo caédigo.

A Reclamada agiu, portanto, de forma compativel com os deveres legais e
contratuais que sobre ela impendem, nao ficando demonstrado qualquer comportamento

culposo ou ilicito suscetivel de responsabilidade civil.

No que respeita aos danos alegados pelo Reclamante, como juros bancarios
decorrentes de saldo a descoberto, taxas pagas por devolugdes em outro
estabelecimento e prejuizos diversos, os mesmos ndo se encontram provados, ndo tendo

sido demonstrado o nexo de causalidade entre tais prejuizos e a atuagdo da Reclamada.

Nos termos do artigo 483.° do Cddigo Civil, a responsabilidade civil por factos
ilicitos exige ndo apenas a existéncia de um facto voluntario e culposo, mas também o
nexo de causalidade entre este e os danos sofridos, o que nao se verifica no presente

Caso.

Em suma, tendo a Reclamada efetuado o reembolso do valor pago diretamente
pelo Reclamante e disponibilizado os restantes montantes em forma de vouchers,
conforme a forma de pagamento inicialmente utilizada, e ndo se tendo provado qualquer
incumprimento contratual ou facto ilicito, ndo se mostram reunidos os pressupostos legais
para que a Reclamada seja obrigada a proceder a novo reembolso ou a indemnizar o

Reclamante pelos prejuizos por este alegadamente sofridos.
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A sua atuagdo enquadra-se nos parametros da legalidade, da boa-fé e da
conformidade com os termos do contrato celebrado, ndo sendo, assim, juridicamente

censuravel.
5. Decisao

Em face do exposto, e considerando que a atuagdo da Reclamada se encontra
conforme com o disposto no artigo 12.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, bem como com os
principios da boa-fé (artigo 762.° do Cadigo Civil) e da execugdo contratual segundo os
termos acordados (artigo 406.° do Cddigo Civil), ndo se verificam os pressupostos da

responsabilidade civil contratual ou extracontratual.

Decide-se, assim, julgar a presente reclamacdo improcedente, por ndo provada,

absolvendo-se a Reclamada do pedido.
Notique-se nos termos do artigo 15°, n° 2 do Regulamento CICAP
Porto, 03.06.25

A Juiz-Arbitro

\Jon;o bci: \‘-C’W"O-SO
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