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Reclamante:
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SUMARIO

1.2 Na mera culpa ou negligéncia é comum distinguirem-se os casos em que o agente prevé a
produgéio do resultado lesivo como possivel, mas, por leviandade, precipitagdo, desleixo ou
incdria, cré na sua ndo verificagdo (representa um puro vicio de vontade), daqueles em que, por
inconsideragéo, descuido, impericia ou ineptiddo, o agente ndo concebe a possibilidade do
resultado lesivo se verificar, podendo e devendo prevé-lo e evitar a sua verificagdo (representa
um vicio de representacdo e de vontade);

2.2 No primeiro caso fala-se de negligéncia consciente, no segundo de negligéncia inconsciente.
A par das apontadas modalidades de negligéncia, é tradicional a distingdo entre negligéncia
grave, leve e levissima, em fungdo da intensidade ou grau da ilicitude (a violagdo do cuidado
objectivamente devido) e da culpa (a violagéo do cuidado que o agente é capaz de prestar
segundo os seus conhecimentos e capacidades;

3.2 Da factualidade descrita podemos afastar, sem qualquer hesitagdo, o dolo ou
intencionalidade no comportamento da reclamante e mesmo uma negligéncia consciente ou

culpa grave.

| — Relatério

1.1. A Reclamante pretende ser ressarcida pela reclamada na quantia de €2.100,00
(dois mil e cem euros) por entender que esta ndo cumpriu com o seu dever de seguranca
das plataformas eletrdnicas de acesso as contas de depdsitos bancarios.

1.2. A causa de pedir e o pedido ndo foram objeto de alteragdo pelo que o seu
contelddo se dd por integralmente reproduzido para todos os efeitos legais.

1.3. A Reclamada, nos termos do artigo 142 do Regulamento do Triave, apresentou

Contestacdo escrita da qual resultou, essencialmente, o seguinte:
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Atenta a factualidade descrita pela reclamante na reclamagio apresentada
resulta que a reclamante habitualmente utiliza cartdes temporarios . portanto
sabe bem como funcionam.

E tendo em conta toda a informagdo e alertas disponibilizados pela reclamada
no site sobre regras de seguranga e possiveis fraudes bem como as clausulas que
constituem as Condicdes Gerais da Conta Ordem subscritas e aceites pela Reclamante,
entende ndo existir qualquer responsabilidade da reclamada relativamente ao valor

debitado.

- Objeto do litigio

O objeto do litigio (ou o thema decidendum) cinge-se na questdo de saber se a
reclamante é ou ndo devido o direito ao ressarcimento do montante de €2.100,00 (dois
mil e cem euros) que esta se arroga, nos termos e para os efeitos do disposto na al. a)

do n.2 3 do artigo 102 do C.P.C. em conjugagdo com o n.2 1 do artigo 3412 do C.C.

- Saneador
A audiéncia arbitral realizou-se com a presenca da Reclamante e da Reclamada,
representadas pelas suas ilustres Mandatdrias com procuragdo que juntaram aos autos.
Foi promovida a Tentativa de Conciliagdo (nos termos do artigo 112 do
Regulamento do Triave) tendo a mesma se frustrado em virtude de as partes na

audiéncia ndo se terem mostrado disponiveis para uma composi¢do amigavel do litigio.

O processo é também o préprio e as partes legitimas e capazes.
N&o ha nulidades, exceg¢des ou outras questdes prévias a conhecer.

Passa-se de imediato a apreciagdo do mérito do pedido.

Iv- Fundamentacao

Da Fundamentacéo de Facto

4.1. Factos provados
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Atendendo as alegagdes faticas da reclamante e da reclamada, aos elementos carreados
para os autos e as provas produzidas em audiéncia, consideram-se provados, de entre
0s que sdo essenciais para o objeto do litigio e para as questdes relevantes para a
decisdo da causa, os seguintes factos:
1. Areclamada é uma institui¢do bancdria que exerce profissionalmente a atividade
bancdria e dessa actividade aufere lucros — facto que se julga provado com base no doc.
n.2 3 junto com a contestagdo;
2 A reclamante celebrou com a reclamada um contrato de depésito ao qual foi
associada uma conta bancéria n.2 - facto que se julga provado com base
no doc. n.2 1 junto com a reclamacao;
3. A 06/06/2018, reclamante e reclamada acordaram a utilizagdo de meios de
comunicagdo a distancia, nos termos constantes do documento junto aos autos pela
reclamada - facto que se julga provado com base no doc. n.2 3 junto com a contestacio;
4. Para tal a reclamada atribuiu a reclamante um Cédigo de Utilizador e um Cédigo

- facto que se julga provado com base no depoimento da reclamante e da
reclamada e com base no doc. n.2 3 junto com a contestacio
5. No dia 05/01/2021 a reclamante rececionou uma mensagem de texto no seu
telemdvel a solicitar uma atualizagdo da sua aplicagdo de homebanking

Facto que se dé4 como provado atendendo ao declarado pela reclamante

e ndo contrariado pela reclamada;
6. Areclamante acedeu ao link de acesso a atualizago e foi redirecionada para uma
pagine visualmente semelhante a pagina da reclamada onde lhe foi solicitado o
cddigo de utilizador e a chave multicanal, como habitualmente fazia, para aceder a tal
plataforma - Facto que se d& como provado atentas as declaragdes prestadas pela

reclamante;

7. No dia 05/01/2021 a reclamante, apés aceder ao link e digitado o seu utilizador
e o seu codigo recebeu 3 alertas, dois deles informando a instalacdo e
ativagdo com sucesso da 14h16m e 14h17m) e um terceiro (22h18) a

informar que tinha sido efetuada a primeira operacio e que tinha sido alterado o limite
didrio para €3.000,00 (trés mil euros) - Facto que se d4 como provado atendendo ao

teor dos doc. n.2 2 e n.2 3 juntos aos autos com a reclamagéo.
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8. A 05/01/2021 foi debitado a reclamante o valor de €2.100,00 ( dois mil e cem
euros) correspondente a uma compra efetuada com um cartio
facto que se julga provado com base no doc. n.2 2 junto com a contestacao;
9. S6 a 06/01/2021 a reclamante verificou que lhe havia sido retirada da conta o
montante de €2.100,00 (dois mil e cem euros) — facto que se julgado com base nas
declarag@es da reclamante e com base no doc. n.2 2 junto com a reclamagdo e doc. n.2
2 junto com a contestacdo;
10. A reclamante ndo autorizou a transferéncia indicada em 8 e nunca teve a
intencdo de a fazer — facto que se julga provado com base nas declaracdes da
reclamante;
11.  Areclamante contactou de imediato a reclamada expondo a situag3o e solicitou
a devolugdo da quantia de €2100,00, tendo sido posteriormente informada que nio
seria possivel o cancelamento da operagdo — facto que se julga provado com base no
doc. n.2 2 junto com a reclamacéo;
12.  Apdscontacto a reclamada bloqueou os c6digos e inativou o utilizador por razdes
de seguranca — facto que se julga provado com base no depoimento da reclamante e
aceite pela reclamada;
13. A reclamante a 23/03/2021 apresentou reclamagdo junto da

da reclamada tendo a mesma declinado responsabilidade — facto que se julga
provado com base no doc. n.2 1 junto com a reclamacio;
14. A reclamante apresentou participagdo criminal contra incertos tendo, a
07.03.2022, desistido da queixa através de requerimento que apresentou na 12 seccio

do DIAP no proc. n.2 878/21.4 JABRG

4.2 Factos nao provados
Tendo em consideragéo aquele que é o objeto do litigio, para além dos factos que se

encontram em contradi¢gdo com os julgados provados e dos prejudicados por estes e
excluindo-se aqueles que sdo meramente conclusivos, julga-se ndo provado toda a

demais factualidade alegada.

Rua Capitdo Alfredo Guimaraes, n.2 1 - 4800-019 Guimardes | TIf. 253 422 410 | Fax 253 422 411 E-mail: geral@triave, pt

Pigina 4 de 11



o
TRIAVE (9 RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM

DE CONFLITOS DE
DO AVE, TAMEGA E

CENTROS
DE ARBITRAGEM

V- Motivacdo

O juiz ou o érbitro ndo tem o dever de pronuncia sobre toda a matéria alegada,
tendo antes o dever de selecionar apenas a que interessa para a decisdo, levando em
consideragdo a causa (ou causas) de pedir que fundamenta(m) o pedido formulado pelo
autor (cfr. artigos 5962 n.2 1 e 6072 n.2 2 a 4, do CPC, na redagdo da Lei n.2 41/2013, de
26/6) e consignar se a considera provada e/ou ndo provada.

Segundo o principio da livre apreciagdo da prova, o Tribunal baseia a sua decisdo,
em relagdo as provas produzidas, na sua intima convicgao, formada a partir do exame e
avaliagdo que faz dos meios de prova trazidos ao processo e de acordo com a sua
experiéncia de vida e de conhecimento das pessoas (cfr. art2. 6072 n.2 5 do C.P.C, na
redagdo da Lei n.2 41/2013, de 26/6). Somente quando a for¢a probatdria de certos
meios se encontra pré-estabelecida na lei (v.g. forga probatéria plena dos documentos
auténticos - cfr. art2. 3712, do C.C) é que ndo domina na apreciacdo das provas
produzidas o principio da livre apreciagdo.

No caso concreto, este Tribunal alicerga a sua convicgdo nas provas apresentadas
pela reclamante, designadamente nas declara¢cdes prestadas em audiéncia de
julgamento, recorrendo ainda ao exame dos documentos juntos ao processo pela
reclamante e, ainda, a consideragdo de factos instrumentais que resultaram da instrucio
e discussao da causa (artigo 5.2 n.2 2 alinea a) do CPC).

Para além do que jd se deixou consignado em relac¢do a cada decisdo que integra
o elenco de factos julgados provados, com a indicagdo dos concretos meios de prova
que levaram a fixagdo de tal matéria de facto, importa assinalar que a reclamante, nas
suas declaragdes de parte, revelou ter um conhecimento concreto e, portanto, preciso
sobre o contrato de depdsito celebrado e sobre as mensagens que recebeu no seu
telemovel para que procedesse a atualizagdo d: e da qual resultou a
subtragdo da quantia de €2100,00, o que levou o Tribunal a considerar as suas
declaragbes para efeitos da formagdo da convicgdo quanto aos factos provados do ponto
4.1 supra.

De facto demonstrou a reclamante os procedimentos adotados aquando da

criagdo dos cartbes temporarios designadamente explicou que sempre que é
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criado um cartdo tempordrio é notificada por SMS da criagdo desse cartdo, o que lhe
permite ter consciéncia da veracidade da operag3o.

Na situagdo em concreto ndo rececionou qualquer comunicagdo, facto que a
impediu de, segundo referiu, agir prontamente e ordenar o bloqueio dos dados de
acesso a sua conta bancaria.

Por outro lado, nenhuma prova foi apresentada pela reclamada que sustentasse,
por um lado que a reclamante teve conhecimento das condi¢bes gerais de utilizagdo dos
mesmos de comunicagao a distdncia e, por outro lado, que a reclamante tenha agido

com culpa.

VI- Fundamentacdo de Direito

A factualidade descrita emerge da existéncia de um contrato de conta bancaria
(ou abertura de conta) celebrado entre o banco, aqui reclamada, e o consumidor, aqui
reclamante e um contrato de o qual sendo
auténomo do contrato de conta bancaria com ele tem uma intima ligacdo
através deste segundo contrato porquanto a consumidora passou a poder movimentar
a sua conta por meios de comunicagao a distancia.

Tendo a reclamante sido alvo de uma fraude electrénica — - da qual
resultou a subtacgdo da quantia € 2.100,00 da sua conta bancaria, a questdo decidenda
consiste em saber se o Banco a deve reembolsar.

A jurisprudéncia tem vindo a entender, nesta matéria, que os riscos da falha do
sistema informatico utilizado, bem como dos ataques cibernautas ao mesmo, correm
por conta do banco, por a tal conduzir o disposto no artigo 7962, n21 do CCivil, desde
que ndo se prove a culpa do cliente/utilizador. (vide Ac. do STJ de 18/12/2013, proc. n®
6479/09.8TBBRG.G1.51 in www.dgsi.pt).

Isto embora alguma doutrina venha alertando, a propésito do contrato de
deposito, que o dinheiro hoje em dia é escritural e que em bom rigor ndo ha depdsito
porque nao ha guarda, nem ha entrega. (v. g. Carlos Ferreira de Almeida acessivel

em http://www.justicatv.com/index.php?p=4235).

Também se tem utilizado o instituto da responsabilidade civil contratual,

fazendo-se recair a presungdo de culpa, prevista do artigo 7992, n2 1do C.Civil, sobre o
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banco por causa das deficiéncias de seguranga no servico homebanking.

Tem-se chamado ainda a colagdo o Regime das Clausulas Contratuais Gerais.

Na verdade, é sabido que o contrato de homebanking a partida comporta risco
e esse risco tem de ser repartido de uma forma equitativa, tendo em conta os direitos e
deveres contratuais e os que emergem do quadro normativo existente.

O Decreto-Lei n.2 91/2018 de 12 de novembro aprovou o Regime Juridico dos
Servicos de Pagamento e da Moeda Eletrénica e resultou da transposicdo para a ordem
juridica interna da Diretiva (UE) n.2 2015/2366.

Assim tendo os factos ocorrido depois da entrada em vigor deste diploma cremos
ser este o quadro legal do caso.

Acresce que tendo presente o disposto no n2 3 do artigo 92 do C.Civil, ou seja,
que “Na fixagdo do sentido e alcance da lei, o intérprete presumira que o legislador
consagrou as solugdes mais acertadas e soube exprimir o seu pensamento em termos
adequados”, julga-se ser de valia a tradicional doutrina de Antunes Varela Antunes
Varela, (in Das Obrigag¢des em Geral, Vol. I, 6.2 edi¢do, Almedina, Coimbra, pag. 495),
sobre os pressupostos da responsabilidade civil: a) a ocorréncia de um facto; b) que esse
facto deve ser considerado ilicito; c) que o facto ilicito possa ser imputado a um
determinado sujeito; d) que por virtude desse facto ilicito praticado por uma pessoa
ocorra um dano, patrimonial ou ndo patrimonial, na esfera juridica de outrem; e) e que
exista um nexo de causalidade entre o facto e o dano.

Assim, decorre do disposto no artigo 1152 Decreto-Lei n.2 91/2018 de 12 de
novembro o seguinte:

Artigo 115.2

Responsabilidade do ordenante em caso de operagdo de pagamento ndo autorizada

1 - Em derrogagdo do disposto no artigo 114.2, o ordenante pode ser obrigado a suportar as
perdas relativas as operagdes de pagamento ndo autorizadas resultantes da utilizagdo de um
instrumento de pagamento perdido, furtado, roubado ou da apropriagdo abusiva de um
instrumento de pagamento dentro do limite do saldo disponivel ou da linha de crédito associada
a conta ou ao instrumento de pagamento, até ao mdximo de (euro) 50.

2 - O disposto no n° 1 do presente artigp ndo se aplica caso:
a) A perda, o furto, o roubo ou a apropria¢do abusiva de um instrumento de pagamento nio
pudesse ser detetada pelo ordenante antes da realizagdo de um pagamento; ou
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b) A perda tiver sido causada por atos ou omissdes de um trabalhador, de um agente ou de uma
sucursal do prestador de servigos de pagamento, ou de uma entidade & qual as suas atividades

tenham sido subcontratadas.

3 - O ordenante suporta todas as perdas resultantes de operagbes de pagamento ndo
autorizadas, se aquelas forem devidas a atuagdo fraudulenta ou ao incumprimento deliberado
de uma ou mais das obrigagBes previstas no artigo 110.2, caso em que néo sdo aplicdveis os
limites referidos no n.2 1.

4 - Havendo negligéncia grosseira do ordenante, este suporta as perdas resultantes de
operacbes de pagamento ndo autorizadas até ao limite do saldo disponivel ou da linha de
crédito associada a conta ou ao instrumento de pagamento, ainda que superiores a (euro) 50.
5 - Se o prestador de servicos de pagamento do ordenante ndo exigir a autenticacdo forte do
ordenante, este ndo deve suportar quaisquer perdas relativas a operacdo de pagamento nédo
autorizada, salvo se tiver agido fraudulentamente.

6 - Caso o beneficidrio ou o seu prestador de servicos de pagamento ndo aceite a autenticagdo
forte do cliente, reembolsa os prejuizos financeiros causados ao prestador de servicos de
pagamento do ordenante.

7 - Apds ter procedido & comunicagéo a que se refere a alinea b) do n.2 1 do artigo 110.9, o
ordenante ndo deve suportar quaisquer consequéncias financeiras resultantes da utilizacdo de
um instrumento de pagamento perdido, furtado, roubado ou abusivamente apropriado, salvo
em caso de atuagdo fraudulenta.

8 - Se o prestador de servigcos de pagamento ndo fornecer meios apropriados que permitam a
comunicagdo, a qualquer momento, da perda, furto, roubo ou da apropriagio abusiva de um
instrumento de pagamento, conforme requerido pela alinea c) do n.? 1 do artigo 111.%, o
ordenante ndo fica obrigado a suportar as consequéncias financeiras resultantes da utilizagdo

desse instrumento de pagamento, salvo nos casos em que tenha agido de modo fraudulento.

Quando se fala em imputagdo trata-se normalmente, e em termos de
responsabilidade civil, como atras se viu, de imputacdo subjectiva, sendo que esta pode

revestir as modalidades de dolo, mera culpa ou negligéncia.

Na negligéncia podem abarcar-se as situagées em que hd a omissdo de um dever
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de cuidado que uma atenta avaliagdo do caso poderia e deveria ter prevenido e as
situagdes de imprudéncia ou impericia, sendo que a primeira ocorrera quando o agente
age por precipitagdo, por falta de previdéncia, de aten¢do no cumprimento de
determinado acto, e a impericia quando o agente acredita estar apto e possuir
conhecimentos suficientes pratica acto para o qual ndo estd preparado por falta de

conhecimento aptiddo capacidade e competéncia.

Na mera culpa ou negligéncia é comum distinguirem-se os casos em que o agente
prevé a produgio do resultado lesivo como possivel, mas, por leviandade, precipitacao,
desleixo ou incuria, cré na sua nio verificagdo (representa um puro vicio de vontade),
daqueles em que, por inconsideragdo, descuido, impericia ou ineptidao, o agente ndo
concebe a possibilidade do resultado lesivo se verificar, podendo e devendo prevé-lo e
evitar a sua verificagdo (representa um vicio de representacdo e de vontade).

No primeiro caso fala-se de negligéncia consciente, no segundo de negligéncia
inconsciente. A par das apontadas modalidades de negligéncia, é tradicional a distingdo
entre negligéncia grave, leve e levissima, em fungdo da intensidade ou grau da ilicitude
(a violagdo do cuidado objectivamente devido) e da culpa (a violagdo do cuidado que o
agente é capaz de prestar segundo os seus conhecimentos e capacidades pessoa
Partindo destas premissas parece-nos que a norma do n21 do artigo em causa prevé a
negligéncia ou culpa leve ou levissima, a do n2 2 prevé o dolo, a intencionalidade e a do
n2 3 prevé a negligéncia consciente ou culpa grave.

A esta conclusdo se também chegou no Ac. do Tribunal da Relagdo de Lisboa, de

17/6/2014, proc. n® 131/11.2TJLSB.L1-1 in www.dgsi.pt.

Vendo a factualidade descrita podemos afastar, sem qualquer hesitagdo, o dolo
ou intencionalidade no comportamento da reclamante e mesmo uma negligéncia
consciente ou culpa grave.

Resta apurar se actuou com negligéncia ou culpa leve.

Terad havido descuido, precipitagdo na consideragdo da situagdo ou falta da

competéncia exigivel para com ela lidar?
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A reclamante acedeu a sua conta, através de homebanking, apds ter recebido

uma mensagem de texto no seu telemdvel a solicitar a atualizagio da sua aplicagio de

Clicou no link de acesso a tal autorizagdo e foi redirecionada para uma pagina
web, semelhante a pagina apresentada pela reclamada, tendo-lhe sido solicitado o
codigo de utilizador e a chave multicanal, conforme habitualmente, para aceder a tal
plataforma.

A reclamante efetuou duas tentativas de acesso, mas sem sucesso e nesse
mesmo dia recebeu trés mensagens, como resulta dos factos dados como provados.

Esta factualidade tem de conjugar-se com a seguinte:

Para utilizagdo do servico homebanking a reclamada forneceu a reclamante um
elemento de identificagdo secreto e um cédigo também secreto.

Adicionalmente sempre que a reclamante pretendesse realizar um pagamento

ou transferéncia remotamente, esta sé se realizava apds a introdugdo de um apelidado

Ora, tendo em conta que o banco sempre tinha de lhe enviar uma mensagem
para o telemdvel com um cddigo de autorizagdo e com um descritivo do movimento a
efectuar ndo pode censurar-se a conduta da reclamante ao efectuar o download nas
circunstancias descritas.

N&o incumpriu a reclamada os deveres supra enunciados, tendo ficado provado
que, logo que teve conhecimento da fraude a reclamante, comunicou-a a reclamada.

Era necessario que a reclamante fosse uma pessoa muito experiente e muito
conhecedora do meio de navegagdo em ambiente eletrénico para que pudesse
desconfiar do isco que lhe foi langado nas circunstancias mencionadas, sendo certo que
a reclamada, instituicdo de crédito, quando acorda com os clientes, aqui reclamada, o

servico homebanking ndo |Ihes exige essas aptiddes.

Vil-  DECISAO
Termos em que, com base nos fundamentos expostos, se julga a agdo,

totalmente, procedente, condenando-se a reclamada a devolver a reclamante a

quantia de €2.100,00 ( dois mil e cem euros).

ve.pt
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0 valor do processo fixa-se em €2.100,00 (dois mil e cem euros), nos termos e
para os efeitos do disposto nos artigos 2962 e 2972 n.2 2 do CPC.

Nédo hd lugar @ condenagdo em custas por as mesmas ndo serem devidas nos
termos do artigo 162 do requlamento do Triave.

Notifique-se as partes com cépia da decisdo, depositando-se original da mesma
no Triave nos termos e para os efeitos do jd mencionado requlamento.

Guimardes, 11 de abril de 2022.

A Juiz-Arbitro,
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(Andreia Ribeiro)
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