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PROC. N.° 1042/2023
SENTENCA

SUMARIO:

. Cabe ao prestador do servico a prova de todos os factos relativos ao
cumprimento das suas obrigacoes e ao desenvolvimento de diligéncias
decorrentes da prestagao dos servigos.

Il. Se a prestagdo se tornar parcialmente impossivel, o devedor exonera-se
mediante a prestagdo do que for possivel, devendo, neste caso, ser

proporcionalmente reduzida a contraprestacdo a que a outra parte estiver

vinculada.
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A) RELATORIO
No dia 06/04/2023, o Requerente *, residente na Rua da *, Braga, apresentou reclamagéo

contra a Requerida *, com sede na Av.*, Lisboa, alegando, essencialmente, 0 sequinte:

1)  E cliente da Requerida com o n.° *;

2) Emfevereiro de 2023, o pre¢o da mensalidade aumentou e passou de €67,45 e agora
passou a ser de €70,08;

3) O contrato havia iniciado em julho de 2022 e por 2 anos, pelo que ndo aceita o
aumento agora refletido;

4)  Considera que no periodo de fidelizacao néo deveria ocorrer aumento;

5) O servigo ndo funciona porquanto ndo ha rede;

6) Esta situaco é relativa a 3 telemoveis que ndo alcangam rede;

7)  Né&o consegue telefonar para casa do seu telemovel nem fazer chamadas de casa
para fora;

8) Quando precisa de contactar alguém em casa, ndo consegue porque a rede néo
existe;

9) Esta situacdo é assim desde o inicio e estad sempre a reclamar sem sucesso;

10) A Requerida apenas diz que ndo pode cancelar o contrato;

11) Na&o pretende continuar com esta situagao e esta saturado de fazer reclamagdes por
telefone, em loja e por escrito;

12) A Requerida ndo cumpre com o fornecimento do servigo e a situagao é insustentavel,
até porque a assisténcia prestada foi nenhuma.

Peticiona a resolucao do contrato sem penalizagao por incumprimento na prestacao

do servico e alteragao unilateral das condi¢goes do mesmo.

A Requerida ndo apresentou contestacao.

*

A audiéncia arbitral realizou-se no dia 27/07/2023, nas instalagdes do CIAB, em Braga,

para a qual as partes foram devidamente convocadas.

B) COMPETENCIA DO TRIBUNAL, LEGITIMIDADE DAS PARTES E NATUREZA DO
LITIGIO
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O conflito que opde as partes corresponde a um conflito de consumo, nos termos definidos
no n.° 2 do art.° 4 do Regulamento do CIAB e no art.° 2° da Lei n.° 144/2015, de 08/09, por
estarmos perante um consumidor, por um lado, nos termos definidos no art.° 2° da Lei n.° 24/96,
de 31/07 e alinea d) do art.° 3° da Lei n.° 144/2015, e um prestador de servigos, por outro, nos
termos definidos na alinea e) do art.° 3° da Lei n.° 144/2015.

Subjacente ao pedido do Requerente encontra-se o fornecimento de servigos de
comunicagdes eletronicas, o que corresponde a um servigo publico essencial, nos termos do
art 1° n.° 2° d) da Lei dos Servigos Publicos (aprovada pela Lei n.° 23/96, de 26/07).
Consequentemente, o Tribunal € competente em razo da matéria e o conflito encontra-se sujeito

a arbitragem necessaria, por for¢a do disposto no art.® 15° da referida Lei.

E também territorialmente competente, por verificacdo dos pressupostos previstos no art.’
5° do Regulamento do CIAB.

Fixa-se, nos termos do art.° 297° do CPC, em €70,08 o valor da ag&o.

As partes tém legitimidade, definida pelo seu interesse direto em demandar e contradizer,
respetivamente, nos termos do art.° 30° do CPC.

N&o ha nulidades, exce¢des ou outras questdes prévias de que se deva conhecer, pelo

que cumpre apreciar e decidir.

C) OBJETO DO LITIGIO
Pela presente acdo cumpre apreciar e decidir se 0 Requerente tem direito a exigir a
resolucao do contrato celebrado com a Requerida, com fundamento no aumento de pregos e no

incumprimento da prestagao do servigo mével.

D) MATERIA DE FACTO
FACTOS PROVADOS

Resultam provados os seguintes factos com relevancia para a decisao da causa:

1)  Entre 0 Requerente e a Requerida foi celebrado um contrato de prestacéo de servigos
de tv+net+voz e trés cartbes mdveis, em julho de 2022, pelo prego de €67,43, com um periodo
de fidelizagéo de 24 meses;

2) O Requerente ndo consegue realizar nem receber chamadas telefénicas com os

cartdes mdveis quando se encontra dentro de casa;
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3) O Requerente apresentou varias reclamagdes junto da Requerida sobre a falha de
rede no servigo movel;

4)  Em fevereiro de 2023, o pre¢o da mensalidade aumentou e passou de €67,43 para
€70,08.

FACTOS NAO PROVADOS

N&o existem factos, com relevancia para a decisdo da causa, que nao tenham sido

provados.

E) FUNDAMENTAGAO DA MATERIA DE FACTO

Nos termos do art.° 14°, n.° 6 do Reg. CIAB, é aceite todo o tipo de prova admissivel em
direito (com limite de 3 e 6 testemunhas conforme o valor da a¢do ndo supere ou ultrapasse
€5.000,00, respetivamente), sendo que compete ao tribunal arbitral determinar a admissibilidade,
pertinéncia e valor de qualquer prova produzida (art.° 30°, n.° 4 da Lei Arbitragem Voluntaria, ex
vi, art.° 19° n.° 3 Reg. CIAB).

Para a fixagdo da matéria de facto foi valorada a documentagéo junta aos autos, a prova
testemunhal e as declaragdes do Requerente, tudo conjugado com as regras da experiéncia e
do senso comum.

Pelo Requerente foi dito que celebrou um contrato para os servigos de televisao, internet,
telefone e trés telemdveis, em julho de 2022, porque |he ofereceram um prego mais vantajoso
em relagdo ao contrato a que se encontrava vinculado até entdo, com outra operadora, mas o
servico movel nunca funcionou dentro de casa, vendo-se obrigado a deslocar-se até a rua para
ter rede. Mais referiu que os cartdes pertencem a si, a sua esposa e ao seu filho e que nenhum
funciona. Referiu que este € o principal motivo da sua reclamagéo, agravado pelo facto de ter
recebido uma carta com indicagao de que 0s pregos iriam aumentar, contrariamente ao que havia
sido acordado aquando da contratagao em julho de 2022. Mais referiu que se deslocou a loja do
Minho Center em Braga, para reclamar da falta de rede do telemdvel, mas foi encaminhado para
a loja da Avenida da Liberdade que, por sua vez, o encaminhou para a loja do Porto por ser,
supostamente, mais célere na resolugao do assunto. No entanto, na loja do Porto disseram-lhe
que teria de deixar o telemével para analise, informagao que ja lhe tinham dado em Braga, pelo

que de nada adiantou deslocar-se ao Porto, tendo apresentado reclamag&o no Livro de
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Reclamagdes nesse dia. Referiu ainda que pretende a resolugéo do contrato na sua totalidade
ou, pelo menos, dos servigos moveis.

Por *, amigo do Requerente, foi dito que se queixava junto do Requerente de este ndo lhe
atender as chamadas ou de, quando atendia, ndo se ouvir falar, acabando por desligar e tentar
novamente. Acrescentou que € uma situagao que acontece ha algum tempo, entre 6 meses e
um ano, e que o Requerente também se comegou a queixar que tentava contactar as pessoas e
nao conseguia. Mais disse que o Requerente comprou um cartéo da operadora * para testar se
0 problema estava na rede ou no telemdvel e que se percebeu que era da rede.

Por *, amigo e vizinho do Requerente, foi dito que 0 Requerente se queixa que as pessoas
ligam e ele ndo consegue falar, o que também acontece quando lhe tenta ligar e que ja chegou
a deslocar-se a casa do Requerente porque tentava telefonar e este ndo atendia. Acrescentou
que, por vezes, esta em contacto com o Requerente e este avisa-o de que esta a entrar em casa
e que podera deixar de o ouvir. Mais referiu que se trata de um problema que acontece ha
sensivelmente um ano e que o Requerente chegou a comprar um cartdo de outra operadora,
sendo que, durante esse periodo, conseguia estabelecer contacto.

Por *, cunhada do Requerente, foi dito que sempre que o Requerente se encontrava em
casa e tentava telefonar-lhe, ndo conseguia. Referiu que chegou, ela prépria, a telefonar para a
Requerida porque tem um escritério de mediagéo de seguros com contrato com esta operadora
e que pediu ajuda ao seu gestor de conta, mas sem sucesso. Disse, ainda, que acompanhou o
Requerente ao Porto porque |he disseram que seria mais facil agilizar a resolugdo do assunto 13,
mas que ndo conseguiram resolver e que foi ela quem redigiu a reclamagdo no livro de
reclamacgdes. Acrescentou que tentava ligar varias vezes, que com o sobrinho e a irma acontecia
0 mesmo e que era mais facil deslocar-se de carro |a a casa do que tentar telefonar. Afirmou que
a situacdo se mantém assim desde que mudou de operadora, ha mais ou menos um ano. Disse,
por fim, que 0 Requerente chegou a ter outro numero de telemovel e que com esse conseguia
estabelecer contacto.

Quanto aos documentos, foi relevante a reclamag&o apresentada no livro de reclamacgoes,
no dia 15/03/2023, pelo Reclamante, referindo que no dia 15/07/2022 foi celebrado um contrato
e que, desde essa data, “o servigo mével nunca funcionou, ou seja, ndo se consegue estabelecer
uma conversa sendo que o contrato tem trés telemdveis e que j& foram efetuadas inimeras
reclamagdes, mas sem sucesso”. Foi também relevante a reclamacgéo apresentada em loja, no

Braga Parque, no dia 27/02/2023, através da qual o Requerente referiu que, depois de varias
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queixas com a rede, até aquela data, ainda nao foi resolvido o problema e por isso pretendia o
cancelamento do contrato do servico mével. Pelo Requerente foi ainda junta uma carta de
22/03/2023, através da qual a Requerida respondeu a reclamagdo apresentada no livro de
Reclamagdes, na Loja da Av. da Boavista, e referiu que os niveis de cobertura na localidade do
Requerente sdo de boa qualidade, néo existindo previséo para refor¢o da cobertura e que a
prépria estrutura da habitagédo, a orografia do terreno e o nimero de utilizadores em simultaneo
pode comprometer a qualidade do sinal de rede. Mais referiu que a prestagao do servigo movel
nao tem qualquer vinculo com a morada de utilizagéo e, caso ocorresse a desativagao do servigo,
seria emitida penalidade por incumprimento contratual. O Requerente juntou ainda, as faturas de
julho de 2022, janeiro, fevereiro e maio de 2023, através das quais se verifica a prestagéo de
servico de “tvnetvoz+tmovel’ e de dois cartbes méveis adicionais. Ainda que a Requerida
individualize os dois cartdes moéveis adicionais, o pre¢o da mensalidade refletido na fatura e
contratado é relativo a totalidade dos servigos.

Em julho de 2022 e janeiro de 2023, o pre¢o da mensalidade cobrado fixava-se em €67,43,
em fevereiro de 2023, em €70,08 e em maio de 2023 correspondia a €72,37. N&o foi junta a carta
que o Requerente tera recebido quanto ao aumento de pregos, mas verifica-se que a
mensalidade aumentou em fevereiro, em relagéo a janeiro de 2023, e que em maio o valor €
ainda mais alto do que em fevereiro de 2023, desconhecendo se os valores cobrados em margo
e abril do mesmo ano. Na fatura de janeiro de 2023, verifica-se a informagédo de que o contrato
tem data de fim a 15/07/2024, o que corrobora a alegagao do Requerente quanto a fidelizagéo
de 24 meses, desde julho de 2022.

F) FUNDAMENTAGAO DE DIREITO

Entre 0 Requerente e a Requerida foi celebrado um contrato de prestagao de servigos de
comunicagdes eletronicas, o que corresponde a um servigo publico essencial nos termos do art.’
1°,n.° 2, alinea d) da Lei n.° 23/96, de 26/07 (com as subsequentes altera¢des). Neste sentido,
0 servigo deve ser prestado em obediéncia a elevados padrdes de qualidade (art.° 7°, n.° 1).

Ao abrigo do art.° 4°, o prestador do servigo deve informar, de forma clara e conveniente,
a outra parte das condi¢des em que o servigo é fornecido e prestar-lhe todos os esclarecimentos
que se justifiquem, de acordo com as circunstancias. Ao abrigo do art.® 11° da referida Lei, cabe
ao prestador do servigo a prova de todos os factos relativos ao cumprimento das suas

obrigagdes e ao desenvolvimento de diligéncias decorrentes da prestagao dos servigos.
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Estas disposigdes sdo injuntivas, ou seja, sobrepdem-se a qualquer disposi¢édo ou
convengao que exclua ou limite os referidos direitos do consumidor (art.® 13°).

Por outro lado, ao abrigo da LEI DE DEFESA DO CONSUMIDOR, o consumidor tem
direito a qualidade dos bens e servigos prestados, os quais devem ser aptos a satisfazer os fins
a que se destinam e a produzir os efeitos que se Ihe atribuem, segundo as normas legalmente
estabelecidas ou, na falta delas, de modo adequado as legitimas expectativas do consumidor
(art.’ 4°). O consumidor tem também direito a protecdo dos seus interesses economicos,
impondo-se nas relagdes juridicas de consumo a igualdade material dos intervenientes, a
lealdade e a boa-fé, nos preliminares, na formagéo e na vigéncia do contrato (art.° 9°). O
fornecedor de bens ou prestador de servigos deve, tanto na fase de negociagdes, como na fase
de celebragdo de um contrato, informar o consumidor de forma clara, objetiva e adequada,
nomeadamente sobre, entre outros elementos: a) As caracteristicas principais dos bens ou
servigos, tendo em conta o suporte utilizado para o efeito e considerando os bens ou servigos
em causa; ¢) Prego total dos bens ou servigos, incluindo os montantes das taxas e impostos, 0s
encargos suplementares de transporte e as despesas de entrega e postais, quando for o caso.
O fornecedor de bens ou o prestador de servigos que viole o dever de informar responde pelos
danos que causar ao consumidor (art.’ 8° n.° 5).

O consumidor tem direito a indemnizagdo dos danos patrimoniais e nao patrimoniais
resultantes do fornecimento de bens ou prestagdes de servigos defeituosos (art.° 12°).

Resulta do exposto no art.° 406° CC que “o contrato deve ser pontualmente cumprido e
s6 pode modificar-se ou extinguir-se por mutuo consentimento dos contraentes ou nos casos
admitidos na le”. O devedor cumpre a obrigagdo quando realiza a prestagao a que esta vinculado
(art.’ 762° CC) e torna-se responsavel pelo prejuizo que causa ao credor quando falta
culposamente ao cumprimento (art.® 798° CC). Ao abrigo do art.° 793° do CC, se a prestagao
se tornar parcialmente impossivel, o devedor exonera-se mediante a prestagao do que for
possivel, devendo, neste caso, ser proporcionalmente reduzida a contraprestagao a que
a outra parte estiver vinculada. Porém, o credor que nao tiver, justificadamente, interesse
no cumprimento parcial da obrigagao pode resolver o negécio. Presume-se que a falta de
cumprimento decorre de culpa do devedor (art.° 799° CC), sendo que a simples mora constitui o
devedor na obrigacédo de reparar os danos causados ao credor (art.° 804° CC). Dispde o art.°
562° do Cddigo Civil que quem estiver obrigado a reparar um dano deve reconstituir a situagéo

que existiria, se ndo se tivesse verificado o evento que obriga a reparagdo. No dever de
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indemnizar inclui-se, ndo s6 o prejuizo causado, como os beneficios que o lesado deixou de
obter em consequéncia da les&o (art.° 564° CC). A indemnizacao ¢ fixada em dinheiro sempre
que a reconstituicdo natural ndo seja possivel, ndo repare integralmente os danos ou seja
excessivamente onerosa para o devedor (art.° 566° CC).

Relevam, ainda, as disposicdes da LEI DAS COMUNICACOES ELETRONICAS. A nova
Lei, aprovada pela Lei n.° 16/2022, de 16/08, entrou em vigor, na sua generalidade, no dia
14/11/2022 e aplica-se, apenas, aos contratos celebrados apos a sua entrada em vigor (a
excecao das disposigdes identificadas no art.° 9° sob a epigrafe “norma transitoria”). Assim,
relevam as disposicées da LEI DAS COMUNICAGOES ELETRONICAS (LCE), aprovada pela
Lei n.° 5/2004, de 10/02, atualizada a data dos factos.

Nos termos do n.° 1 do art.® 48° da LCE, sem prejuizo da legislagao aplicavel a defesa do
consumidor, a oferta de redes de comunicagdes publicas ou servigos de comunicagdes
eletronicas acessiveis ao publico € objeto de contrato, do qual devem obrigatoriamente constar,
de forma clara, exaustiva e facilmente acessivel, entre outros elementos, f) os detalhes dos
precos e 0s meios de obtencdo de informagdes atualizadas sobre todos 0s pregos e encargos
de manutencdo aplicaveis, bem como as formas de pagamento e eventuais encargos ou
penalizacdes inerentes a cada uma delas.

O Requerente peticiona a resolugao do contrato com fundamento no aumento do prego
contratado e na falta de funcionamento do servigo mével, quando utilizado em casa.

Ao Requerente incumbia demonstrar a falha na prestagéo do servico € o aumento da
mensalidade paga, enquanto a Requerida incumbia provar o cumprimento das suas obrigagdes
enquanto prestadora de um servico publico essencial, bem como factos modificativos, extintivos
ou impeditivos do direito invocado pelo Requerente (art.’ 342°, n.° 2 Cédigo Civil).

E facto notério que, este ano, a Requerida procedeu & atualizacdo dos precos em fungao
da inflagéo, informando os seus clientes previamente do referido aumento. No entanto, seria
necessario que a Requerida demonstrasse que informou o Requerente, aquando da contratagéo,
de que o prego contratado poderia ser alvo de atualizagdo sem que tal atualizagdo conferisse
qualquer direito de cancelamento do contrato sem custos. Tal prova néo foi realizada. Por outro
lado, se 0 aumento decorreu de uma qualquer outra circunstancia (nomeadamente, por via de
uma eventual negociagdo contratual com o Requerente), tal facto ndo foi alegado nem
demonstrado. Assim, ao atualizar o pre¢o sem previsdo contratual, a Requerida incorreu em

incumprimento, pelo que € responsavel pelo prejuizo que causou ao Requerente (art.° 798° CC),

www.ciab.pt Rua D. Afonso Henriques, 1 - Braga | t
TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO Av. Rocha Paris, 103 - 4900-394 Viana do Castelo




'- ',.
(. a9 R n L CENTROS DE ARBITRAGEM _
_."___:- Resolucdo Alternativa de Litigios de Consuma

estando obrigada a reparar os danos através da reposi¢do natural, isto é, reconstituindo a
situacdo anterior a leséo (art. 562° CC). Ora, o Requerente ndo invocou quaisquer factos que
determinem a resolucao do contrato, tampouco alegou e demonstrou os danos decorrentes do
incumprimento contratual relacionado com a alteragdo dos precos. Na verdade, conforme
decorreu das suas declaragdes, 0 maior descontentamento do Requerente prende-se com a falta
de funcionamento do servico movel, relativamente ao qual apresentou reclamagdes junto da
Requerida, néo o tendo feito relativamente ao aumento de precos.

Quanto a falta de funcionamento do servigo movel, estamos perante incumprimento parcial
do contrato, o que justifica a redugao proporcional das prestagdes devidas, uma vez que ndo se
verifica qualquer perda de interesse na totalidade do contrato, tendo o Requerente referido, em
audiéncia, que pretendia a resolugéo total do contrato ou, pelo menos, dos telemoveis, o que

permite concluir que mantém interesse nos restantes servigos.

DECISAO:

Julgo a agdo parcialmente procedente e, em consequéncia, declaro resolvido o
contrato de prestagao de servigcos celebrado entre o Requerente e a Requerida, quanto

aos trés cartoes maveis.

Sem encargos nem despesas - art.° 42°, n.° 5 da LAV.

Notifique.
Braga, 4 de setembro de 2023
O Arbitro,
Licia Miranda
(assinado digitalmente)
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