TRIBUNAL ARBITRAL CENTROS
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Sentenca
Processon? 1913/25
Reclamante:
Reclamada.

Sumario

I - Nos termos do disposto no artigo 405.2 do Codigo Civil, o contrato obriga as partes ao seu
cumprimento, dentro dos limites da lei.

1l -A responsabilidade civil contratual depende da verificagdo cumulativa dos seguintes
pressupostos: existéncia de contrato valido, facto ilicito (incumprimento ou cumprimento
defeituoso), culpa, dano e nexo de causalidade entre o facto e o dano (artigos 798.2 e
seguintes do Cédigo Civil).

Il - Ndo se provando qualquer comportamento culposo ou omissivo da parte
demandada/reclamada que configure incumprimento das obrigagdes contratuais
assumidas, nem se apurando nexo de causalidade entre a sua atuagdo e os danos alegados,
deve a agdo ser julgada improcedente, com a consequente absolvigdo do pedido.

1.Relatorio

1.1 N3o foi possivel a conciliagdo entre as partes, pelo que se passou, de imediato, a

audiéncia de julgamento arbitral.

1.2. A Reclamante pretende a devolug¢do dos prémios pagos até 01.12.25, dado ter
querido resolver o contrato em 03.09.25, e ainda uma indemnizacao opor danos nao

patrimoniais no valor de 750,00 €.

1.3. A Reclamada alegou gue cumpriu o contratualmente estabelecido, muito embora

a Reclamante, nem sempre tenha colaborado e aceite as propostas da Reclamada.
2. Objeto do Litigio

O objeto do litigio corporiza-se na seguinte questdo: saber se assiste ou ndo a
Reclamante o direito a devolucdo dos prémios e a uma indemnizacdo no valor de

750,00 relativa aos constrangimentos sofridos.
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3. Fundamentacao
3.1 Dos Factos

1. A Reclamante celebrou com a Reclamada um contrato de seguro, cobertura da
responsabilidade civil emergente da circulacido do veiculo , marca Citroen,
modelo C4 1.6 E-HDI, titulado pela apodlice n? 756781291, doc 1 junto com a

contestacdo;

2. O contrato de seguro teve inicio em 01.12.23, possuindo cobertura de
responsabilidade civil obrigatoria, para além de outras facultativas, do 1 junto com a

contestacdo;

3. A Reclamante alegou que no dia 04.08.25 teve uma avaria na sua viatura quando se

deslocava da Guarda para Santo Tirso;

4, A Reclamante declarou que a Reclamada lhe prestou informacdes contraditorias,

designadamente que teria um limite de km para a respetiva assisténcia;

5. A Reclamante referiu que o transporte coordenado apresentado pela Reclamada era

na sua otica impraticavel, deixando-a sem assisténcia efetiva;

6. A Reclamante declarou que no dia 04.08.25 tinha uma presentagao importantissima

no ambito do seu trabalho e que ndo poderia esperar pela assisténcia;

7. A Reclamante referiu ainda que tinha tido um outro processo com a Reclamada a

proposito de um sinistro ocorrido em 23.04.24;

8. A Reclamante diz que este processo, 25AA088938, foi aberto e foi realizada
peritagem em 28.04.24 e que |lhe fora prometida uma viatura de cortesia nos dias

seguintes;

9. A Reclamante diz que na aplicacao da Reclamada foi dado o processo por concluido,

apesar da reparacdo nao ter sido realizada;

10. A Reclamante alegou que nunca foi devidamente contactada para qualquer

reagendamento;
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11. A Reclamante mais alegou que apenas pela sua insisténcia e reclamacbes a

reparacao fora agendada para setembro, tendo a situacao ficado resolvida;

12. A Reclamante reportou ainda uma outra situacdo relativamente a uma quebra
deteto panoramico, processo 24AA123940, alegando que tal foi enquadrado como

guebra de vidros pela Glassdrive em 2024 com cobertura limitada até 1000,00€;

13. A Reclamante alegou que a Reclamada sabia que a sua viatura tinha teto

panoramico e que nao deveria ter previsto na sua apolice uma cobertura de 1000.00€;

14. A Reclamante mais alegou que em consequéncia desta omissao tera de contribuir

com 750,00€ do seu bolso para o pagamento do teto panoramico;

15. A Reclamante refere que este processo foi dado por concluido sem efetivamente

estar;

16. A Reclamante referiu ainda que nunca a esclareceram sobre a franquia e as oficinas

autorizadas pela Reclamada;

17. A Reclamante disse que, apenas em setembro de 2025, fora informada sobre uma
franquia de 100,00€ e que a mesma ndo se aplicaria se se dirigisse a uma oficina

autorizada, designadamente a

18. A Reclamante afirmou que a Reclamada sd, posteriormente, a informou que o
dano no teto panoramico fora incorretamente enquadrado, pois deveria ter
participado o sinistro na policia para depois dar seguimento ao processo na respetiva

seguradora;

19. A Reclamante alegou que tal devia ter sido tratado como ato de vandalismo, com

cobertura diferente;

20. A Reclamante alegou que todos os episodios relatados traduzem incumprimento

por parte da Reclamada e que contribuiram para o seu desgaste emocional;

21. A Reclamada referiu que dentro da cobertura facultativa para quebra isolada de

vidros o capital seguro € de 1000,00€, doc 1 junto com a contestacdo;
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22. A Reclamada esclareceu ainda que nao é indiferente o segurado recorrer a rede de

prestadores convencionados ou a um outro, sendo que, in casu, se traduziria na

cobranca ou ndao de uma franquia de 100,00€, esta para fora da rede;

23. A Reclamada esclareceu ainda que quanto a assisténcia em viagem requerida pelas

Reclamante em 04.08.25 mobilizaram de imediato um reboque;

24, A Reclamada acrescentou que atenta a distancia entre o local onde se encontrava
imobilizado o veiculo e o destino pretendido pela proprietaria, ora Reclamante, a
assisténcia a prestar traduzia-se em transportar o veiculo para a base do transportador
e, posteriormente, em transporte coordenado até ao local designado, assegurando o
cumprimento dos critérios técnicos e operacionais definidos, doc 2, clausulas 22 e 32

das condicao especial do seguro;

25. A Reclamada disse ainda que a Reclamante optou por anular a prestacdo de

assisténcia, doc 14 da Reclamacao inicial;

26. A Reclamada declarou que na sequencia da participacdo do sinistro ocorrido em
23.04.24, a Reclamada procedeu a regularizacao do processo efetuando peritagem da

viatura segura em 29.04.24, tendo sido concluido;

27. A Reclamada disse ainda que para a reparacao foram necessarios 2 dias Uteis e que

a Reclamante autorizou, doc 3 junto com a contestagao;

28. A Reclamada disse ainda que tal situacdo foi comunicada a Reclamante em
30.04.25, tendo sido concedido veiculo de cortesia para o periodo de imobilizacao da

sua viatura na oficina;

29. A viatura ndo foi logo reparada, desconhecendo o motivo, tendo ficado reparada

em setembro de 2025;

30. Relativamente ao vidro panoramico da viatura da Reclamante, a Reclamada
declarou que a aquela foi a um prestador de rede convencionada em Santo Tirso,
, ha sequencia da quebra do vidro em 29.05.24, participacdo que deu origem

a abertura do processo n? 24AA123940, 06.06.24;
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31.. A Reclamada informou que a Reclamante declarou junto do prestador que “a

viatura estava estacionada, verificando que o vidro se encontrava partido, ndo

apresentando mais danos”, doc 4 junto com a contestacao;

32. A Reclamada esclareceu ainda que a cobertura prevista era de 1000,00 €, sendo
gue a data dos factos a substituicdo orcava em 1596.82 e, competindo a Reclamante

pagara a respetiva diferenca;

33. A Reclamada disse que nao obstante ter sido gerado um automatismo por virtude
de tomada de posicao definida, os processos podem sempre ser reabertos, nao se

revelando como impedimento a regularizacdo dos danos;

34, A Reclamada informou que o contrato de seguro em causa teve inicio em 01.12.23,
através de um mediador, possuindo informacoes sobre as respetivas coberturas, doc 1

junto com a contestagao;
3.1.1 Dos Factos Provados e Nao Provados
Resultam provados os seguintes factos:
Prova documental: 1, 2, 21, 24, 25, 27, 31.
Prova por declaracao: 3, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 15, 18, 22, 23, 26, 28, 29, 30, 32, 33, 34.

Factos ndo provados os seguintes factos:

Factos: 4,5, 13, 14, 16, 17, 19.

A Reclamante juntou aos autos 35 documentos, consistindo maioritariamente em
trocas de mensagens de correio eletronico entre si e a Reclamada. Ainda que tais
documentos ndo sejam expressamente mencionados na peticdo inicial da Reclamacao,
o seu conteldo revela-se relevante, uma vez que retrata a comunicagdo estabelecida

entre as partes relativamente aos problemas alegados na peticao inicial.

As correspondéncias documentadas coincidem, em larga medida, com os factos
invocados na Reclamacdao, nomeadamente quanto a exposicdio dos problemas
ocorridos, as tentativas de esclarecimento por parte da Reclamada e a recusa ou nao

aceitacao das solucoes apresentadas por esta pela Reclamante.
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Por essa razdo, tais documentos serao tidos em consideragdo para a apreciacdo da
presente lide, na medida em que contribuem para o apuramento da factualidade e do

contexto do litigio.

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

audiéncia de julgamento.
3.2. Motivacao

O objeto do presente litigio centra-se na apreciacdo de saber se assiste ou nao razdo a
Reclamante quanto ao pedido de devolucdo dos prémios pagos no ambito do contrato
de seguro celebrado com a Reclamada, bem como quanto a indemnizacdo de €750,00,

alegadamente devida pelos constrangimentos por si sofridos.

Para a formacao da conviccao do Tribunal quanto a matéria de facto relevante, foi
valorada, desde logo, a prova documental junta aos autos, designadamente os
documentos juntos pela Reclamada com a contestacdo, e os 35 documentos

apresentados pela Reclamante.

Estes ultimos consistem, maioritariamente, em trocas de mensagens de correio
eletronico entre as partes, que, embora ndo mencionadas de forma expressa na

peticdo inicial, revelam-se pertinentes para a analise dos factos alegados.

O conteudo desses emails retrata as comunicacées entre a Reclamante e a Reclamada
relativamente aos episodios relatados, e confirma, em grande medida, a existéncia de
divergéncias quanto aos servicos prestados e a forma como os mesmos foram

comunicados ou executados.

Assim, tais documentos foram levados em consideracdo para efeitos de apuramento
da factualidade e do contexto do litigio, reforcando a consisténcia de determinadas
alegacdoes, bem como contribuindo para a apreciacio da credibilidade dos

intervenientes.

A conviccdo do Tribunal formou-se ainda com base nas declaragbes da propria

Reclamante, prestadas em sede de audiéncia, que, conjugadas com os elementos
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documentais, permitiram dar como provados diversos factos, como a existéncia de

multiplos episodios de descontentamento com os servigcos prestados, nomeadamente
no ambito da assisténcia em viagem, da reparacgdo de danos em resultado de sinistro,

e da substituicdo do teto panoramico da viatura.

Com efeito, ficou demonstrado que, em 04.08.2025, a Reclamante contactou a
assisténcia da Reclamada na sequéncia de uma avaria ocorrida em desloca¢do entre a
Guarda e Santo Tirso, tendo sido mobilizado um reboque e coordenado um transporte
da viatura segundo os procedimentos técnicos estipulados na apdlice. No entanto, a
Reclamante optou por anular tal assisténcia, entendendo-a inadequada as suas
necessidades. Também ficou provado que, no ambito do processo relativo ao sinistro
de 23.04.2024, a Reclamada realizou a peritagem e comunicou a conclusio do
processo, tendo a viatura ficado reparada apenas em setembro, sem se apurar

claramente a razdo do atraso.

Quanto ao processo relativo a quebra do teto panoramico, verificou-se que a
cobertura contratada era limitada a €1000,00, valor inferior ao custo da substituicao

do vidro, tendo a Reclamante suportado a diferenca.

Foram igualmente dados como provados os esclarecimentos prestados pela
Reclamada relativamente a existéncia de franquia no caso de utilizacao de prestadores
fora da rede convencionada, bem como quanto a forma como a cobertura de vidros foi
aplicada no caso concreto, com base nas declaracdes da propria Reclamante junto do

prestador

Por outro lado, ndo se lograram provar as alegacdes relativas a informagoes
contraditorias por parte da Reclamada no episodio da assisténcia em viagem, nem a
alegacdo de que esta sabia, a partida, da existéncia de teto panoramico sem ter
ajustado devidamente a cobertura contratada. Também n3o se apurou que tenha
havido omissao de informacdo sobre franquias ou oficinas autorizadas, uma vez que o
contrato foi celebrado por intermédio de mediador, tendo a Reclamante tido acesso a

apolice e respetivas condicoes.
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Por fim, o Tribunal considerou ainda as declaracoes prestadas em audiéncia,
nomeadamente quanto ao impacto emocional e aos constrangimentos referidos pela
Reclamante, ainda que a valoracao de tais danos sera objeto de apreciacdo na sede

propria.

Em suma, a apreciagao da prova, em conjunto com os documentos constantes dos
autos e a conduta das partes, permitiu apurar de forma clara parte dos factos
relevantes para a decisao da causa, sendo que os restantes, por falta de prova
suficiente ou por contradicao com os elementos disponiveis, foram dados como nao

provados.
4, Do Direito

A relacdo juridica sub judice resulta de um contrato de seguro celebrado entre a
Reclamante e a Reclamada, nos termos do disposto no artigo 1.2 do Regime Juridico do
Contrato de Seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril, na

sua redacao atual.

O referido contrato prevé a cobertura obrigatdria da responsabilidade civil automovel,
bem como coberturas facultativas, como assisténcia em viagem e quebra isolada de

vidros.

Nos termos do artigo 405.2 do Codigo Civil, o contrato € valido e vinculativo para as
partes, obrigando-as ao cumprimento das obrigacdes livremente assumidas, dentro
dos limites da lei. Por outro lado, o artigo 762.2 do mesmo diploma estabelece que as
partes devem atuar segundo os principios da boa fé, quer na formacao, quer na

execucdo do contrato.

Da analise do litigio, resulta que a Reclamante alega o incumprimento contratual por
parte da Reclamada em diversas situacoes: (i) na prestacdo da assisténcia em viagem
em 04.08.2025, (ii) na gestdo do processo de sinistro de 23.04.2024, e (iii) no
enquadramento e tratamento da substituicdo do teto panoramico da sua viatura, em

2024,
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Relativamente a assisténcia em viagem, provou-se que a Reclamada mobilizou o
reboque e ofereceu transporte coordenado, de acordo com os critérios definidos nas
condicoes especiais do contrato (nomeadamente clausulas 2.2 e 3.3). Embora a
Reclamante tenha considerado o plano proposto como impraticavel, foi ela quem
optou por recusar a assisténcia, pelo que nao se verifica incumprimento contratual por

parte da Reclamada nesse ponto.

Quanto ao sinistro de 23.04.2024, também se apurou que a Reclamada efetuou
peritagem em tempo Uutil, comunicou a decisdo e autorizou a reparacgdo, tendo ainda
disponibilizado viatura de substituicdo. A viatura apenas foi reparada em setembro de
2025, mas nado ficou provado que o atraso se deva a omissao ou inércia da Reclamada.
N3o se verifica, assim, mora ou incumprimento nos termos do artigo 813.2 do Cadigo
Civil.

No que respeita a substituicido do teto panoramico, ficou demonstrado que a

cobertura contratada para quebra isolada de vidros estava limitada a €1.000,00, sendo

o valor do reparo superior.

A Reclamante declarou, junto do prestador, que a viatura estava estacionada, ndao
apresentando outros danos, o que motivou o tratamento como sinistro de quebra de
vidro e ndo como vandalismo. N3o se verifica, pois, atuagcdo negligente ou omissiva por
parte da Reclamada na regularizacdo deste processo. Importa ainda referir que, a luz
do disposto no artigo 437.2 do Cédigo Civil, ndo se provou qualquer alteracao anormal
das circunstancias que justificasse a modificacdo do contrato, nem fundamento para

imputar a Reclamada os custos remanescentes da reparagao.

No que se refere ao pedido de devolugao dos prémios pagos, nao existe fundamento
legal ou contratual que o sustente. A Reclamante usufruiu das coberturas contratadas
e beneficiou de servigos prestados, pelo que, ndo se verificando vicio na formacdo do

contrato (artigo 240.2 do Cadigo Civil), tal pretensdo ndo pode proceder.
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Quanto ao pedido de indemnizacdo no valor de €750,00 por danos ndo patrimoniais
alegadamente sofridos, nao se mostram preenchidos os pressupostos da

responsabilidade civil contratual, a luz do artigo 798.2 do Codigo Civil.

Com efeito, nao se provou qualquer comportamento culposo da Reclamada que
configure incumprimento definitivo ou culposo do contrato, nem se apurou um nexo

de causalidade direto entre a atuacdo da Reclamada e os danos invocados.

Ainda que se reconheca o incomodo sentido pela Reclamante perante os diversos
episodios de litigio com a seguradora, a mera insatisfacio com o servico prestado,
desacompanhada de prova efetiva de dano concreto e nexo causal, ndo é suficiente
para fundar responsabilidade indemnizatoria nos termos dos artigos 483.2 e seguintes

do Cadigo Civil.

Assim, em face do regime legal aplicavel e da prova produzida, ndo assiste a
Reclamante o direito a devolugao dos prémios pagos nem a indemnizagao peticionada,
por ndo se verificarem os pressupostos legais da responsabilidade civil, nem

incumprimento do contrato por parte da Reclamada.
5. Decisao

Face ao exposto, julga-se improcedente a presente reclamacdo, negando-se

provimento aos pedidos formulados pela Reclamante, nomeadamente:

A devolucdo dos prémios pagos no ambito do contrato de seguro;
A indemnizacao no valor de €750,00 por alegados constrangimentos sofridos.

Em consequéncia, absolve-se a Reclamada dos pedidos.
Notifique-se.
Porto, 20.10.25

A Juiz-Arbitro,

\_@)m@ bd—; \-Qi.fY‘DED
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