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Proc. n° 1867/24

SENTENCA oo ue f;«@l?‘l

Sumario:

1. Deve considerar-se pratica comercial desleal e venda agressiva a venda de um
aparelho auditivo que foi feita nas seguintes circunstancias:
- A vendedora contactou telefonicamente a consumidora para efetuar um teste
auditivo gratuito, findo o qual lhe deu a informagdo de que era premente usar
um aparelho auditivo;
- A compradora era uma senhora octogenaria, vivendo sozinha, em situagao de
especial vulnerabilidade, sendo levada a subsctrever o contrato logo a seguir a
realiza¢ido do teste auditivo por um valor desproporcionado em face da sua
situagio socioeconoémica.
2. Tal pratica desleal reconduzida a venda agressiva implica a resolugido do
contrato.

I - Relatorio:

G - scntou reclamagio contra(INGEED

@ :coando que no dia 6-4-2024 foi contactada telefonicamente para realizar um
rastreio auditivo gratuito num hotel em (G D, tcndo assinado um contrato de
compra de apatelhos auditivos pelo valor de € 3.800,00, o qual foi associado a um

contrato de crédito financeiro com 2 (GNP

A reclamante nio compreendeu inteiramente os termos do contrato que lhe foi
apresentado e assinado.

Quando foi abordada pelos técnicos da reclamada, manifestou claramente a sua inten¢io
de nio adquitir quaisquer aparelhos auditivos, referindo que nio tinha necessidade dos
mesmos, tendo sido tratada de forma inadequada, tendo-se sentido pressionada a assinar
o contrato, apesat de nio ter dinheiro, pois veio da Venezuela, onde deixou tudo.
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A reclamante tinha algumas dificuldades auditivas, mas melhorou depois de ter feito uma
limpeza aos ouvidos.

Ainda tentou experimentar os aparelhos por uma ou duas horas mas nao conseguia
sequer suporta-los e estavam sempre a cair.

A reclamante é pessoa de idade avangada e aufere cerca de € 400,00 de reforma.

Pretende a resolucao do contrato.

Tentada a concilia¢io ndo foi obtida, de modo que foi designado dia para julgamento,
onde a reclamada, para além de impugnar a versio dos factos alegados pela reclamante
suscitou a exce¢ao de incompeténcia do tribunal arbitral por alegadamente estar em
causa um litigio relacionado com servigos de saude.

Foi produzida a prova que se limitou 2 audi¢ao da reclamante.

II - Factos provados:

- A reclamante foi contactada na sua residéncia para a realiza¢io de um rastreio auditivo
gratuito, tendo-se deslocado para o efeito 2 um hotel d- D

- Ai encontravam-se colaboradores da reclamada que, depois de efetuarem o teste
auditivo, indicaram a reclamante a necessidade de adquitit um aparelho auditivo,
desconhecendo-se a identidade e as qualificacGes profissionais daqueles.

- Conquanto a reclamante ndo dispusesse de dinheiro nem estivesse interessada em
adquirir um aparelho auditivo, sentiu-se pressionada a assinar o documento com que foi
confrontada e que cotrrespondia a um contrato de compra e venda associado a um
contrato de concessio de crédito com a entidadc (NN que implicava o pagamento
em prestagoes mensais.

- A reclamante ¢ pessoa de idade adiantada, na ordem dos 80 anos, tendo vindo para a
Madeira depois de ter estado emigrada na Venezuela.

- Sdo parcas as suas condicoes econdmicas e baixo o seu nivel de instrucio, vivendo
sozinha e beneficiando apenas de uma pensao de reforma de baixo valot.

- A reclamante procedeu a entrega do equipamento fornecido pela reclamada, o qual se
encontra neste Centro de Arbitragem.

IV - Apreciagio do caso:

1. Suscitou a reclamada na audiéncia de julgamento a incompeténcia deste tribunal
arbitral por alegadamente estar em causa um litigio relacionado com a prestagio de
servigos de saude.
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E de facto, se assim fosse, haveria de proceder essa exce¢io dilatotia, uma vez que o art.
2°,1n° 2, al. b), do DL 144/15, de 8 de setembro, exclui da aplicacio do regime regulador
dos procedimentos de resolugido extrajudicial de litigios “os servigos de saside prestados aos
doentes por profissionais do setor para avaliar, manter ou reabilitar o seu estado de saide, incluindo a
prescrigio, a dispensa e o fornecimento de medicamentos e dispositivos médicos”. Trata-se de um
preceito que se limitou a transcrever o que consta do art. 2°, n® 2, al. h), da Diretiva
2013/11/UE do Patlamento Furopeu e do Conselho.

Falhando a possibilidade de utilizagio desta alternativa para a resolugdo de conflito de
consumo, a reclamante teria de recotrer ao processo comum, no ambito dos tribunais
judiciais ou, sendo o caso, dos julgados de paz.

Ocotre, porém, que aquela excegio dilatéria nio se verifica, na medida em que este
conflito de consumo tem na sua génese uma pura opera¢iao comercial no ambito da qual
— por estratégia que adiante sera escalpelizada — conseguiu que a reclamante subscrevesse
o documento que titulava o contrato de compra e venda associado, logo, também por via
da referida estratégia, a um contrato de financiamento.

Segundo o Considerando 14 daquela Diretiva, esta “ndo deverd aplicar-se aos cuidados de saside
na acegdo do art. 3°, al. a), da Diretiva 2011/24/UE do Parlamento Europen e do Conselho, de 9-3-
2011, relativa ao exercicio dos direitos dos doentes em matéria de cuidados de saside transfronteirigos™.
Diretiva esta que, por seu lado, no seu art. 3°, al. a), define como “«Cuidados de saide», os
servigos de saride prestados por profissionais de saside aos doentes com o objetivo de avaliar, manter on
reabilitar o sen estado de sadde, incluindo a prescricdo, a dispensa e o fornecimento de medicamentos e
dispositives médicos’. Nos termos da al. f) do mesmo dispositivo, entende-se por
“profissional de sasider, um médico, um enfermeiro responsdvel por cuidados gerais, um dentista, uma
parteira oun um farmacéutico nos termos da Diretiva 2005/36/CE, ou outro profissional cuja
atividade no sector dos cuidados de sadide constitua uma profissao regulamentada nos ternos da al. a) do
n° 1 do art. 3° da Diretiva 2005/ 36/ CE, ou ainda nma pessoa considerada profissional de saside nos
termos da legislagao do Estado-Membro de tratamento”.

A defesa ora apresentada nio apresenta qualquer novidade e, alids, j4 foi apreciada
nouttos processos arbitrais que correram termos neste tribunal arbitral, sendo a resposta
sempre negativa. Releva-se para este efeito o que foi decidido no dmbito dos processos
n°® 1594/22,1624/22 ¢ 1628/22, em 25-7-22, 19-12-22 ¢ 19-12-22, cujas sentencas estdo
publicadas no size deste Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

Com efeito, como af se refere e agora se reforca, ndo estd em causa neste processo a
avaliacio dos alegados servigos de satide, mas apenas os procedimentos que levaram a
reclamante a subsctever o documento que lhe foi apresentado depois da realizagio de
um teste auditivo. A reclamante nio questionou o modo como foi realizado o
audiograma nem sequet se o colaborador da reclamada que o realizou estava ou nao
habilitado a efetud-lo ou se, porventura, houve alguma falha técnica na sua realizagio ou
na apreciacio dos resultados. Pés em causa apenas o modo como foi levada a subscrever
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o documento que, afinal, corresponde a um puro contrato de compra e venda associado
a um contrato de crédito.

Dit-se-4 ainda que, por absoluta falta de alegacio e de prova, nem sequer estd
demonstrado quem tealizou o referido teste e designadamente se dispunha de requisitos
legais que o habilitassem a realizar um audiograma. E, igualmente, por absoluta falta de
prova que incumbia a reclamante, nem sequer se conhece a habilitagdo da reclamada para
a realizacio de testes auditivos e designadamente se para o efeito esta legalmente
licenciada pela ERS, sendo manifestamente insuficientes os dados obtidos através da sua
identificac¢io associada a comercializagdo de aparelhos auditivos.

Do que nio se duvida é que nio foi o objetivo de prestacdo de cuidados de saide que
otientou a reclamada mas apenas a concretiza¢do de uma opera¢io comercial que, sendo
legitima em abstrato, deve respeitar as regras aplicaveis as relagdes de consumo que a
este Tribunal Arbitral compete apreciar.

Por conseguinte, sendo a competéncia deste tribunal arbitral aferida em fungio da causa
de pedir que sustenta a reclamagio sob apreciagio, nio existe motivo algum para pét em
causa 2 competéncia para a apreciagio dessa reclamagao.

2. No que respeita a apreciagio do mérito desta reclamagdo o resultado nido pode deixar
de corresponder a sua procedéncia como, alis, ja foi decidido noutros processos em que
esteve em causa uma semelhante realidade uns apreciados ja pelo signatario (proc. n°
1855/24, em 22-11-2024, sendo sujeito passivo a ora reclamada) e outros aptreciados
pelo anterior Juiz Arbitro deste Centro de Arbitragem.

Sendo semelhante a realidade e idéntico o quadro juridico em que se inscreve, nada
justifica que se modifiquem os juizos que ja anteriormente foram firmados.

2.1. O presente litigio deve ser apreciado face ao DL n® 57/08, de 26-3, na redagio
inserida pelo DL n°® 109-G/21, de 10-12, em vigor a partir de 28-5-22, diploma que, em
termos gerais, trata do “regime aplicavel ds praticas comerciais desleats das empresas nas relagoes com
05 consumidores, ocorridas antes, durante ou apds uma transagdo comercial relativa a um bem ou
servigo”.
Proibindo o art. 4° as “prdticas comerciais desleais”, o art. 5° consigna que:
1 - E desleal gualguer pritica comercial desconforme a diligéncia profissional, que distorca ou seja
suscetivel de distorcer de maneira substancial o comportamento econdmico do consumidor seu
destinatdrio ou que afete este relativamente a certo bem ou servigo.
2 - O cardcter leal ou desleal da pratica comercial ¢ aferido utilizando-se como referéncia o consumidor
medio, ou o membro médio de um grupo, guando a prdtica comercial for destinada a um determinado
grupo de consumidores.
O art. 6° clarifica que:
“Sdo desleats em especial:

u, % || Rua Direita ®* N.° 27 — 1.° Esq. * 9050-4560 Funchal || Tel.: (+351) 291 147 115

|| www.madeira.gov.pt/cacc ® centroarbitragem.sritj@madeira.gov.pt



S. R.

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
CENTRO DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO
TRIBUNAL ARBITRAL

a) As praticas comerciais suscetiveis de distorcer substancialmente o comportamento econdmico de um
dnico grupo, claramente identsficdvel, de consumidores particularmente vulnerdveis, em ragdo da sua
doenga mental oy fisica, idade on credulidade, a prética comercial ou ao bem ou servigo subjacentes, se
o profissional pudesse ragoavelmente ter previsto que a sua conduta era suscetivel de provocar essa
distor¢doy
b) As praticas comerciais enganosas e as priticas comerciais agressivas referidas nos artigos 7.% 9.% ¢
11.%
»
Concretizando o conceito de “priticas comerciais agressivas”, consta do att. 11° que:
“1 - E agressiva a pritica comercial que, devido a assédio, coagiio on influéncia indevida, limite on
Seja suscetivel de limitar significativamente a liberdade de escolha on o comportamento do consumidor
em relagdo a nm bem ou servigo e, por conseguinte, conduz, ou € suscetivel de conduzir o consumidor a
tomar uma decisdo de transacdo que ndo teria tomado de ontro modo.
2 - Para efeito do disposto no nimero anterior, atende-se ao caso concreto ¢ a todas as suas
caracteristicas e circunstincias, devendo ser considerados os seguintes aspetos:
a) Momento, local, natureza e persistéincia da pritica comercial;
¢) Aproveitamento consciente pelo profissional de qualguer infortinio ou circunstincia especifica que
pela sua gravidade prejudique a capacidade de decisio do consumidor, com o objetivo de influenciar a
decisdo deste em relagdo ao bem ou servigo;

2

Segundo o art. 3%, al. e):
“Distorcer substancialmente o comportamento econdmico dos consumidores” traduz-se na
“realizacio de nma pratica comercial que prejudigue sensivelmente a aptiddo do consumidor para
fomar uma decisio esclarecida, conduzindo-o, por conseguinte, a tomar uma decisdo de transagio que
ndo teria tomado de ontro modo”.

E nos termos da al. h), constitui:
“Diligéncia  profissionaly o padrio de competéncia especializada e de cuidado que se pode
ragoavelmente esperar de um profissional nas suas relages com os consumidores, avaliado de acordo
com a pritica honesta de mercado e ou com o principio geral de boa f¢ no dmbito da atividade
profissional’.

Encontramos aqui lastro suficiente para justificar a aplicagdo do efeito gravoso, mas

inteiramente justificado, previsto no art. 14°, n° 1, nos termos do qual:
“1 - O consumidor tem direito a redugdo adequada do preo on a resolugio do contrato relativamente
aos produtos adquiridos por efeito de uma pritica comercial desleal”.

2.2. Todas as circunstincias que rodearam a outorga do contrato de compra e venda nos
reconduzem a uma situagio de pratica comercial desleal e, mais concretamente, 4 pritica
comercial agressiva que deve ser sancionada, como pretende a reclamante, com a
resolucdo do contrato.
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Tal emerge essencialmente do facto de ndo ter sido da reclamante a iniciativa de adquirit
o aparelho auditivo, sendo levada a fazé-lo depois de um contacto telefénico para a sua
residéncia e subsequente deslocagio a um hotel deq D

A ora reclamante é uma senhora de avanc¢ada idade, vivendo sozinha, integrando-se no
conjunto de pessoas particularmente vulneraveis que vém sendo alvo de campanhas em
torno de alegados beneficios associados a certos produtos ou setvigos, no caso, de
equipamentos para melhoria da audicio.

No caso, as citcunstincias atinentes a idade da reclamante e a sua situagdo econémica e
social colocou-a no foco de uma estratégia que tinha por objetivo a venda de aparelhos
auditivos, tendo sido abordada telefonicamente para realizar um teste de audigdo por
agente ou agentes da reclamada naturalmente em posi¢ao de supremacia relativamente
aquela, considerando os atributos que normalmente sao associados a quem se propoe
realizar rastreios auditivos e se apresenta com os apetrechos adequados ao efeito.

A pratica comercial desleal e agressiva emerge ainda do facto de a reclamante ter sido
levada a adquirir um aparelho auditivo com um valor desproporcionado tendo em conta
o seu perfil socioeconémico.

Nio é normal e devetia ser totalmente irradiada a possibilidade de assediar uma pessoa
com estas caractetisticas na sua residéncia ou através da promessa de testes auditivos
gratuitos, que acabam por esconder, como se comprovou no caso, o objetivo comercial
prosseguido pela reclamada no sentido de incrementar a venda de aparelhos auditivos.
Com muita probabilidade, a reclamante jamais adquiriria os aparelhos por sua iniciativa,
ja que tal exigia uma deslocagio ao estabelecimento da reclamada ou a outro congénere e
ainda menos provavel seria que o fizesse tio prontamente como se verificou, logo a
seguir a0 despiste de audicio.

Pondera-se designadamente o que consta do Considerando n® 19 da Diretiva
2005/29/CE, onde se tefere que:

“Nos casos em que certas caracteristicas como a idade, doenga fisica ou mental, on a credulidade, tornam
os consumidores particularmente vulnerdveis a uma pratica comercial ou ao produto subjacente, e o
comportamento econdmico apenas desses consumidores € suscetivel de ser distorcido pela pratica de uma
forma que se considera que o profissional pode razoavelmente prever, ¢ adequado prever que eles sdo
devidamente protegidos mediante a avaliado da pritica na perspetiva do membro médio desse grupo”.

L1 este considerando que sustenta a solugio que ficou a constar do art. 5° dessa Ditetiva,
norma que entretanto foi transposta para o direito nacional.

2.3. Por isso podemos afirmar que houve da parte da reclamada uma pratica comercial
desconforme com a diligéncia profissional de quem exerce a sua atividade na drea da
comercializa¢io de aparelhos auditivos, ja que se aptroveitou reprovavelmente das
circunstancias em que se encontrava a reclamante. -

Nio se pode ainda ignorar que estas praticas nio se manifestam apenas neste caso.
Infelizmente outros casos semelhantes tém sido relatados nos meios de comunicacio
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social e alguns dos quais tém chegado a este Centro de Arbitragem inclusive contra a
mesma empresa (D o:- rcclamada.

Na generalidade dos casos, as reclamagdes sido apresentadas por pessoas de idade, com
natutais reducdes da capacidade auditiva, em situagcdo socioecondmica preciria, com
larga iliteracia geral e financeira e que, quer pela idade quer por outros fatores, sio alvo
facil de estratégias agressivas que deveriam set banidas.

A reforgar o juizo de reprovabilidade relativamente a ética comercial que ¢ langado sobre
a reclamada (N i o facto de ji ter sido alvo de uma medida
preventiva ordenada pela Diregao Regional de Satde dos Agores que decretou, em 7 de
Agosto de 2019, a suspensio da sua atividade na Regido Auténoma dos Agores,
impedindo-a de efetuar “atendimento ao publico na regido”, mais concretamente no que
respeita a realizacdo de “rastreios auditivos”, informacdo que se extrai da Circular
Normativa DRS/CINF 2021/8, de 19-2-2021, publicada em
https://portal.azores.gov.pt/documents/37408/2635344/CINF+8.pdf/9b2d49bf-a46b-
948d-0£64-a7£10££a3924°t=1614001658848

2.4, O art. 14°, n° 1, ja citado admite como efeito de agcdes comerciais desleais ou de
vendas agressivas a reduciao do prego ou a resolugao, sendo que no caso concreto tudo
se conjuga para esta ultima solucio.

A resolugao do contrato constitui 2 medida que confere mais satisfagdo aos interesses da
reclamante consumidora e que, a par disso, se tevela mais justa considerando as
citcunstancias presentes na ocasido em que foi abordada e os posteriores
desenvolvimentos.

IV - Decisio:

Face ao exposto, julga-se procedente e reclamagio e consequentemente:

- E declarada a resolugo do contrato de compra e venda;

- Sera entregue a reclamada o equipamento recebido pela reclamante e que se
encontra depositado neste Centro de Arbitragem;

- A reclamada é condenada a restituir a reclamante as quantias que ja foram
pagas no dmbito deste contrato, deixando de ser exigidas quaisquer quantias ao
abrigo do mesmo contrato.

Sem custas.
Funchal, 14-2-2024

A. Abrantes Geraldes
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