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Processo: 301/2023
Demandante
Demandada:

Resumo: 1. O regime juridico de acesso e exercicio de atividades de comércio, servigos e
restauracéio previsto no Decreto-Lei n? 10/2015 de 16 de janeire dispde, no n? 1 do art? 342
que “no casc de desconformidade do bem com o contrato, deve ser observado o regime
relativo a certos aspetos de bens de consumo e das garantias a ela relativas, estabelecido no
Decreto-Lei n2 67/2003 de 8 de abril, alterado pelo Decreto-Lei n® 84/2008 de 21 de maio.”

E, ainda, que os operadores econdmicos devem garantir assisténcia pés-venda nos termos
previstos na lei, designadamente neste diploma, aplicando-se o regime com as necessdrias
adaptagdes, d prestagfo de servigos (n€s 2 e 3).

Ora, o Decreto-Lei n? 67/2003 foi, recentemente, revogado pelo Decreto-Lei n2 84/2021, pelo
que deve entender-se que a remisséo do art? 342 deve ser feita, agora, para este diploma.

2. De acordo com o Decreto-lei n? 84/2021 de 18 de outubro, o profissional é responsdvel por
qualguer falta de conformidade que se manifeste no prazo de trés anos a contar da entrega
do bem, e

3. a folta de conformidade que se manifeste num prozo de dois anos, a contar da entrega,
presume-se existente dquela data, salvo quando tal for incompativel com a natureza dos bens
ou as caracteristicas da falta de conformidade (art.2s 122, n2 1 e 132, n2 1);

4. Assim sendo, o consumidor ndo estd dispensado de provar a celebragiio do contrato e a falta
de conformidade (no caso, o defeito das extensées colocadas);

4. 0 vendedor/prestador, por seu turnao, tem de demonstrar que a falta de conformidade néo
existia no momento da entrega e que o defeito se ficou a dever (causa) a facto posterior e da
responsabilidade do consumidor.

A - Relatério
1. Reclamacéio da Demandante e posigiio da Demandada
1.1. A Demandante “ormalizou em 30 de janeiro de 2023, junto do

Triave/Tribunal Arbitral de Consumao, reclamacio contra a Demandada
nos termos da qual peticiona a condenagio desta no reembolso da quantia de €235,
que liquidou

Alega,

No dia 13 de janeiro de 2023, contratou os servigos da Demandada para a colocacdo de 100
extensdes de cabelo natural — parte com madeixas pretas e as restantes cor-de-rosa, pelo preco
de €235

No préprio dia apercebeu-se que as extensbes comegaram a cair, levando a crer que foram
colocadas de forma defeituosa

No dia seguinte, apds o primeiro banho, as madeixas tingiram, ficaram cinzentas e constatou,
de imediato, que o cabelo ndo era natural (no momento da colocagio e com o cabelo arranjado
tal ndo é possivel verificar)
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Deslocou-se ao estabelecimento, reportou o sucedido e solicitou o reembolso do valor pago
Pediu, ainda, a fatura relativa ao servico prestado, ainda ndo entregue

A proprietaria logo descartou responsabilidades, ndo assumiu o servigo defeituoso, recusou o
reembolso e informou que enviaria a fatura logo que possivel

N&o aceita esta posicdo da Demandada, tudo lhe trouxe bastantes transtornos, passou vexame
no local de trabalho e foi forgada a recorrer a outra técnica para retificar a situagdo

Juntou com a reclamagéo: copia de comunicagtes trocadas com a Demandada quanto a emissdo
do recibo (doc. 1 a 10).

1.2. A Demandada contestou, nos seguintes termos:

O trabalho fol executado no dia 4 e ndo 13 de janeiro, como alegado pela Demandante, e incluiu:
Colocacio de 100 extensdes de cabelo natural (50 de cor preta e 50 cor-de-rosa)
Descoloracdo de uma parte do cabelo e nova coloragdo em preto do cabelo natural e em rosa
O cabelo descolorado e das extensdes loiras
Franjinha e cabelo rapado dos lados direito e esquerdo

Por todo o trabalho técnico, aquisicdo e colocacdo de extensdes, descoloracio, nova coloracdo
e corte, prestado no dia 4.01.2023, foi paga a quantia de €235

A Demandante foi alertada para o cuidado a ter com as extensdes cor-de-rosa (ndo ha extensdes
de cabelo natural dessa cor), ndo lavar durante 48h subsequentes ao tratamento e ndo usar
shampoo com sal ou outros quimicos (s os apropriados)

Foi advertida que, apds diversas lavagens, a cor vai saindo, pelo que deveria reforcar a
manutencdo com mascara do més cor — o que foi registado pela Demandante

A Demandante ficou satisfeita com o trabalho

No dia 5 de janeiro a Demandante voltou ao saldo, mantinha as 100 extensdes intactas,
nenhuma tinha caldo, ndo apresentavam sinal de estarem a desprender-se, mantinham as cores
perfeitas e brilhantes como no dia anterior, mas manifestou desagrado com a sua imagem,
pediu para mudar, inclinar a franja sé para um lado

Solicitou, ainda, que a Demandada retirasse as extensdes do cabelo da frente e as concentrasse
atras, no sentido de ver rapado nas laterais — foi desincentivada, alertada que iria ficar
inestético, mas insistiu

De seguida, questionou se podia fazer um rabo de cavalo, tendo sido alertada para ter algum
cuidado porque se ndo fosse bem feito iria ver-se o “micro loop”, uma vez que o cabelo era
muito curto (a data dos factos a Demandante tinha um cabelo curto, cerca de 2cm, tendo ainda
solicitado que |he fizesse franguinha e rapasse lados esquerdo e direito)

Face 3 insisténcia a profissional acedeu ao seu pedido e retirou as extensdes da frente e
concentrou-as mais atras

Insatisfeita, pediu que lhe fizesse uma tranga

Todos estes servigos foram executados de forma gratuita e em momento algum se vislumbrou
“o defeito da coisa”, mas sim uma insatisfacéo da cliente face a alteracdo de imagem

Cerca de oito dias depois, voltou a contactar a Demandada afirmando que as extensdes estavam
a desfazer-se e queria a devolugéo do dinheiro
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Foi sugerido que se deslocasse ao salio, o que fez, levou todas as extensdes emaranhadas
dentro de um saco, no sentido de as devolver e receber o dinheiro

A Demandada na sua frente desembaracou as extensdes, escovou-as, continuavam brilhantes e
nédo largaram um tnico fio

Mas, apresentavam alteracdo na cor, o que é possivel, caso ndo sejam utilizados produtos
adequados as extensdes de cabelo com cor

O que era do conhecimento da Demandante

A Demandada ofereceu-se para as recolocar de forma gratuita, o que ndo aceitou, e insistiu na
devolucdo das extensdies a empresa que as comercializou e devolugdo da quantia paga

Alegou servico defeituoso e “praticas desleais”

Foi uma técnica que retirou as extensdes do cabelo da Demandante (o que contradiz o alegado
na reclamacgo), as extensdes sdo naturais e carecem de tratamento adequado

A Demandada é pessoa idonea, exerce a profissdo ha 28 anos, com saldo prdprio tem
experiéncia de colocacdo de extensdes ha mais de 20 anos e nunca teve algum litigio com as
clientes

1.3. Em audiéncia arbitral, a Demandada comprometeu-se a proceder de imediato a emissdo da
fatura-recibo, correspondente ao servico prestado e valor pago pela Demandante, e enviar ao
cuidado desta.

B - Saneador

A Lei 144/2015 de & de setembro transpds para a ordem juridica nacional a Diretiva 2013/11/UE
do Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio, sobre a resolugdo alternativa de litigios
de consumo (RAL), e estabeleceu os principios e regras a que deve obedecer o funcionamento
das entidades de resolucio alternativa de litigios e o respetivo enquadramento juridico (art219).

Assim, a Lei RAL é aplicdvel aos procedimentos quando os mesmas sejam iniciados por
consumidor contra um fornecedor de bens ou prestador de servigos e respeitem a obriga¢des
contratuais resultantes de contratos de compra e venda ou de prestacio de servigos, celebrados
ou prestados a consumidores residentes em Portugal.

O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave/Tribunal Arbitral, faz parte
integrante da Rede de Arbitragem de Consumo, sendo um meio de resolucio alternativa de
litigios, e promove a resolugio de conflitos de consumo ocorridos no seu dmbito geogréfico
(tudo como decorre do seu Regulamento — art2s 12 a 5¢).

Assim, este tribunal € material e territorialmente competente, uma vez que estd em causa um
processo de conflito de consumo, iniciado por consumidor, decorrente da celebragdo de um
contrato de prestacdo de servigos com pessoa que exerce uma atividade profissional com vista
a obtencdo de beneficios econdmicos.

A toda a causa é atribuido um valor certo que representa a utilidade economica imediata do
pedido e que determina, nomeadamente, a competéncia do tribunal (n% 1 e 2 do art? 2962 do
CPC).

Rua Capitdo Alfredo Guimardes, n.® 1 —4800-019 Guimardes | TIf. 253422 410 | Fax 253422 411 | E-mail; geral@triave,pt

IZ responsabilidacdes

Pagina 3 de ¥



figh

|
TRIAVE ® RAL

CEMTHO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO CENTROS
00 AVE, TAMEGA E S0USA DE ARBITRAGEM

Para a decisdo do valor da causa, deve atender-se ao momento em que a acdo é proposta (n2 1
do art? 2992 do CPC), sendo certo que o valor deve ser fixado no despacho saneador, sem
prejuizo do dever da sua indicacdo pelas partes (n2 1 do art2 3068).

Para definicio do valor do processo, é relevante a utilidade que o Demandante pretende obter,
em fungdo da causa de pedir e do pedido formulado, o que corresponde, no caso em apreco, ao
montante do reembolso peticionado, em virtude do incumprimento do contrato (cfr. n2l do
art? 2979),

O valor do processo &, pois, de €235 (duzentos e trinta e cinco euros), o que se engquadra no
dmbito da competéncia do Tribunal (n? 1 do art? 62 do Regulamento do TRIAVE).

Nos termos dos n? 2 e 3 do art? 142 da Lei 24/96 de 31 de julho (na redac8o da Lei n2 63/2019
de 16 de agosto), os conflitos de consumo de reduzido valor econdmico (até €5.000) estdo
sujeitos & arbitragem necessdria quando, por opgdo expressa dos consumidores, sejam
submetidos a apreciagdo do tribunal arbitral adstrito aos centros de arbitragem de conflitos de
consumo legalmente autorizados (cf. ainda, n® 1 do art? 102 do Regulamento).

Ainda, de acordo com o Regulamento do TRIAVE (art? 192), aplicam-se a este processo,
subsidiariamente e com as necessarias adaptagbes, a Lei da Arbitragem Voluntaria e o Cadigo
de Processo Civil (12 parte do n? 1 do art? 392 da Lei 63/2011 de 14 de dezembro).

Nda foram deduzidas excecdes.
As partes tém personalidade juridica e s30 capazes.
Cumpre apreciar e decidir.

C - Delimita¢do do objeto do Litigio

Regime juridico que regula os direitos do consumidor na compra e venda de bens (Decreto-lei
n2 84/2021 de 18 de outubro), no caso, prestacio de servicos, e a falta de conformidade no
momento da sua prestacio.

Prova da falta de conformidade (defeito), por parte da Demandante, e o 6nus que recai sobre o
profissional (Demandada) tendo em conta que a falta de conformidade que se manifesta nos
dois anos seguintes, se presume existente a data da respetiva prestacdo.

D - Fundamentos, com interesse para a decisio da causa
| - Factos provados:

. Nodia 4 de janeiro de 2023, a Demandante deslocou-se ao saldo da Demandada para
colocar 100 extensGes (50 pretas e 50 cor de rosa), fazer descoloragido de uma parte do
cabelo e uma nova coloracdo em preto do cabelo natural e em rosa o cabelo
descolorado e das extensdes loiras, uma franjinha e, ainda, rapou o cabelo dos lados
direito e esquerdo;

Il.  Pelo trabalho técnico, aquisicdo de extensdes, descoloracio e nova coloragio e corte,
(cf. 1) a Demandante pagou no dia 4.01.2023 a quantia de €235;
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lll. A Demandada alertou a Demandante para os cuidados ao lavar o cahelo, apds os
trabalhos executados no dia 4.01.2023, nomeadamente que deve ter cuidado com o
shampoo e reforcar a manutengio com mascara da mesma cor, o que a Demandante
compreendeu e aceitou;

V. A Demandante voltou ao saldo da Demandada no dia 5.01.2023, nenhuma das
extensdes tinha caido ou estavam a desprender-se, mantinham a cor e estavam
brilhantes como no dia anterior, e pediu que aquela lhe retirasse as extensfes de cabelo
da frente e as concentrasse atras, no sentido de se ver o cabelo rapado nas laterais, o
que foi executado;

V. No dia 5 de janeiro, a Demandante demonstrou desagrado com a sua imagem e queria
mudar;
VI. Oito dias depois, no dia 13 de janeiro, a Demandante voltou ao saldo da Demandada,

transportou as extensdes emaranhadas dentro de um saco, no sentido de as devolver
alegando que estavam a desfazer-se e solicitou a devolugdo da quantia paga, de €235;

VII. As extensdes nesse dia 13 de janeiro, apresentavam alteracdo de cor, mas apds terem
sido escovadas continuavam brilhantes e ndo largavam um dnico fio, e a alteragdo na
cor é possivel caso ndo sejam utilizados os produtos adequados as extensdes de cabelo
com cor.

Il - Factos ndo provados
Com relevéncia para a decisdo foram identificados os seguintes factos ndo provados:
I.  N&o se provou que as extensdes ndo fossem de cabelo natural;
Il.  N&o se provou que as madeixas rosa no dia seguinte 4 sua colocagdo, que acorreu em 4
de janeiro, e apds o primeiro banho, tivessem tingido e ficado cinzentas.

E - Da fundamentac3io de facto

Em audiéncia de julgamento, das declaracGes prestadas por ambas as partes, constatou-se que
de facto os trabalhos (em causa no processo) foram executados nos dias 4 e 5 de janeiro e ndo
a 13 de janeiro = o que acabou por ser admitido pela Demandante.

A Demandada relatou com precisdo os trabalhos executados nos trés dias, exibiu um grupo de
extensdes verdadeiras, que se verificou serem iguais as detidas pela Demandante.

Pelo que, se considerou demonstrada a sucessio dos factos tal como ficou vertido na matéria
considerada como provada.

O prego pago foi aceite por ambas as partes e compreende ndo sd todo o trabalho técnico, comao
a aquisicdo das extensdes.

A testemunha é cliente da Demandada e quanto ao caso concreto
nada soube dizer. Apenas, confirmou que ja havia colocado extenstes no saldo da Demandada
e tudo correu bem.

A testemunha trabalha no saldo, mas ndo estava presente nos dias 4
e 5 de janeiro, pelo que nao presenciou os factos desses dias.
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Estava a trabalhar no dia 13, e confirmou que as extensdes estavam em bom estado.
Deste testemunho se confirmou (também) que os factos relatados se sucederam pelos trés dias.

As duas testemunhas da Demandada foram ouvidas em audiéncia arbitral.

Quanto ao alegado pela Demandante ndo ficou demostrado, como alega na sua reclamacéo,
que as extensdes tivessem sido colocadas no dia 13 e que, logo no dia seguinte tivessem tingido
e ficado cinzentas — na verdade, no dia seguinte a sua colocacgdo (5 de janeiro), a Demandante
esteve de novo no saldo a fazer outros trabalhos, desta feita para alterar a sua imagem = retirar
extensdes da frente para tras e alteracdo da franja — e ndo reclamou das extensges.

0s factos por si relatados ndo coincidem, pois, com a sucessdo dos acontecimentos nos trés dias
em que esteve no saldo da Demandada.
Ademais, ficou provado que as extenstes eram de cabelo natural.

O tribunal ouviu a Demandante e a Demandada e atendeu as suas declaracbes em conformidade
com o principio da cooperacdo, consagrado no CPC (art2 79), ao abrigo do qual o juiz pode ouvir
as partes e os seus representantes ou mandatarios, convidando-os a fornecer esclarecimentos
sobre a matéria de facto ou de direito que se afigurem pertinentes.

Ora, as partes cabe alegar os factos essenciais que constituem a causa de pedir e aqueles em
que se baseiam as excecfes invocadas (art? 52, n2 1 do CPC) sendo, ainda, considerados pelo
juiz os factos instrumentais (os que resultem da instrucio da causa), e os factos complementares
{os que resultem como complemento ou concretizacdo dos que as partes hajam alegado e da
instrugdo da causa, desde que sobre eles tenham tido a possibilidade de se pronunciar).

Ainda, sdo atendiveis, os factos notorios, aqueles que o tribunal toma conhecimento em virtude
do exercicio das suas fungdes (tudo conforme o previsto no art? 5%, n% 1 e 2, do CPC).

F - Da fundamentagio de Direito

O contrato celebrado entre as partes configura um contrato de prestagdo de servigos, nos
termos do qual a Demandada se obrigou perante a Demandante a realizar trabalhos de
colocagdo de extensdes, coloragio/descoloragio, corte e penteado.

A Demandante vem alegar, na sua exposicdo, que as madeixas ndo eram de cabelo natural,
tingiram e que foram mal colocadas no dia 13 de janeiro.
Em consequéncia, solicita o reembolso do que liquidou pelo servico prestado (€235).

A Demandada por seu turno, demonstrou que os servigos reclamados foram prestados em dois
dias e em momento distinto do alegado pela Demandante, e que esta solicitou a execugio
sucessiva de trabalhos no cabelo, sem qualquer reclamacao.

Apenas no dia 13 de janeiro (oito dias depois), a Demandante reclamou que as extensbes se
estavam a desfazer — facto este que, também, ndo se provou.

N&o se provou que as extensdes ndo eram de cabelo natural.
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Nos termos da Lei 24/96 de 31 de julho, o consumidor tem direito & qualidade dos bens e
servigos, que devem ser aptos a satisfazer os fins a que se destinam e a produzir os efeitos que
se lhes atribuem, segundo as normas legalmente estabelecidas ou, na falta delas, de modo
adequado as suas legitimas expectativas (art2s 3¢, alin. a) e 42 da Lei n? 24/96 de 31 de julho).

O regime juridico de acesso e exercicio de atividades de comércio, servicos e restauracio foi
estabelecido com a publicagdo do Decreto-Lei n® 10/2015 de 16 de janeiro.

E, dispde, no n? 1 do art? 342 que “no caso de desconformidade do bem com o cantrato, deve
ser observado o regime relativo a certos aspetos de bens de consumo e das garantias a ela
relativas, estabelecido no Decreto-Lei n? 67/2003 de 8 de abril, alterado pelo Decreto-Lei n?
84/2008 de 21 de maio.”

E, ainda, que os operadores econdmicos devem garantir assisténcia pds-venda nos termos
previstos na lei, designadamente neste diploma, aplicando-se o regime com as necessdrias
adaptacBes, 3 prestacao de servigos (n% 2 e 3).

O Decreto-Lei n2 84/2021 de 18 de outubro, que regula os direitos do consumidor na compra e
venda de bens, contelidos e servicos digitais, transpondo as Diretivas (UE)2019/771 e
(UE)2019/770, revogou o Decreto-Lei 67/2003 (supra), e estende a sua aplicagio “cos bens
fornecidos no dmbito do contrato de empreitada ou de outra prestagdo de servigos (...), com as
necessdrias adaptaces” —alin. b) do n? 1 do art@ 39,

A semelhanca., alids, do que se entendia com a aplicacdo do regime previsto pelo anterior
diploma e em linha com o disposto no Decreto-Lei 10/2015 considerando-se, agora, que a
remissdo do seu art? 34, n? 1 & feita para o novo diploma, ou seja, para o Decreto-Lei n2 84/2021.

A lei elenca, critérios subjetivos e objetivos da determinagio de conformidade — hd que verificar
se 0 que esta acordado, no contrato, corresponde ao que foi efetivamente ao prestado.

Assim, a prestacio deve corresponder, designadamente & descricdo, tipo, quantidade,
qualidade e demais caracterfsticas antes estipuladas pelas partes, ser adequada a finalidade
pretendida pelo consumidor (requisitos subjetivos) e, deve ser adequada ao uso a que se
destina, corresponder & descrigdo e possuir as qualidades exibidas e outras caracteristicas
enunciadas (requisitos objetivos)

Considera-se existir falta de conformidade dos bens sempre que a mesma resulte de incorreta
instalacdo, desde que esta tenha sido assegurada pelo profissional ou efetuada sob sua
responsabilidade (alin. a) do art? 92).

Por outro lado, o profissional é responséavel pela falta de conformidade que se manifeste no
prazo de trés anos a contar da entrega do bem/prestacio do servico, sendo certo que guando
se manifesta nos dols primeiros presume-se existente a data da entrega do bem/prestagdo,
salvo quando tal for incompativel com a natureza dos bens ou com as caracteristicas da falta de
conformidade (art2s 122, n2 1 e 132, n2 1).

Ainda, nos casos em que a falta de conformidade se manifeste no prazo de 30 dias apods a
entrega do bem, o consumidor pode solicitar a imediata substituicio do bem ou a resolugdo do

contrato (art? 162) - direito de rejeigio.

Posto isto,
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O consumidor tem de provar a celebragdo do contrato e a falta de conformidade (defeito).

A reclamagdo ocorreu, de facto, dentro dos 30 dias seguintes a prestagio do servigo € o 0nus da
prova quanto a conformidade, uma vez que estamos dentro dos dois primeiros anos, pertence
ao profissional, aqui 2 Demandada.

0 que se consagra tendo em conta que o profissional tem maior facilidade em produzir a prova
e, por outro lado, atende a finalidade de prote¢do do consumidor, a que se propde o diploma.

Assim sendo, o profissional tem de provar, entdo, que a falta de conformidade
*  ndo existia no momento da entrega/prestacdo do servigo
* deve-se a facto posterior, especificando qual
e, que ndo lhe seja imputdvel
* ou, que se deve a mau uso ou utilizagdo incorreta

Acontece que a Demandante vem referir servicos prestados no dia 13 de janeiro, que no préprio
dia as extensBes comecaram a cair e, que no dia seguinte, apds o primeiro banho, as madeixas
tingiram e ficaram cinzentas e logo verificou que ndo era cabelo natural.

Ora, provou-se que as madeixas e outros servicos foram colocados e executados no dia 4 de
janeiro.

Que, na dia 5 de janeiro a Demandante voltou ao saldo e solicitou novos servigos e nada
reclamou.

E, 56 no dia 13 voltou, e entdo reclamou entdo das madeixas e extensdes.

Ou seja, a Demandante ndo provou o defeito quanto a servigcos prestados no dia 13.

E, ndo se provou a falta de conformidade com o acordado, na medida em que a Demandada
demonstrou que as madeixas eram de cabelo natural, que o trabalho foi executado tal como
havia sido solicitado, que as madeixas ndo cairam em consequéncia de servico que tivesse
prestado e a alteracio na cor é possivel no caso de ndo terem sido utilizados produtos
adequados.

Logrou, pois, a Demandada afastar a falta de conformidade dos servigos prestados,
nomeadamente em 4 e 5 de janeiro de 2023,

G — Decisdo
Termos em que se julga a presente agdo como ndo provada e, como tal, improcedente, e se
decide absolver a Demandad: do pedido

contra ela formulado pela Demandante

Nos termos do n2 1 do art® 442 da Lei 63/2011 de 14 de dezembro (LAV) procede-se ao
encerramento do processo.
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CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DE CONFLITOS DE CONSUMO
D0 AVE, TAMEGA E SOUSA OE ARBITRAGEM

Natifiquem-se as partes da decisdo.

Guimardes, 7 de junho de 2023

A luiz Arbjtro

(Margarida Granwehr de Sousa (

W)

—

e
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