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PROC. N.° 3655/2022
SENTENCA
SUMARIO:

I.  Os comercializadores devem responder a todas as reclamagoes e pedidos de
informagao que lhes sejam dirigidos, independentemente da forma de
apresentagao.

Il. Caso a reclamagdo nao tenha sido integralmente decidida a favor das
pretensdes do reclamante, a entidade que recebeu a reclamagao deve
informar o reclamante da possibilidade de solicitar a interven¢ao da ERSE.

lll. No caso de reclamacgodes relativas a faturacao, os operadores de redes de
distribuicdo ou os comercializadores devem a) Dar conhecimento ao
reclamante da informagao necessaria para o esclarecimento da situagao
reclamada, designadamente os elementos necessarios a compreensao dos
valores faturados; ou b) Propor ao reclamante a realizagédo de uma reuniao ou
de um contacto telefénico direto para promover o completo esclarecimento
do assunto.

IV. A fatura detalhada deve incluir, entre outras informagoes, as consequéncias
pelo ndo pagamento e a mengao expressa e obrigatoria de que o seu nao
pagamento pode dar lugar a cobranga de juros moratérios nos termos legais
e contratuais.

V. A apresentacao de reclamagées sobre faturagao determina a suspensao de
eventuais ordens de interrupgao do fornecimento por falta de pagamento da
fatura reclamada, até a apreciagao da reclamacao.

VI. Os meros transtornos ou incomodos ndo assumem gravidade suficiente para

merecer compensagao pecuniaria.
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A) RELATORIO

No dia 03/11/2022, o Requerente A, residente na Rua A, representado por B, apresentou
reclamacéo contra a Requerida C, S.A., com sede na C, cfr. consta a fls. 1 a 6 dos autos que
aqui se da por integralmente reproduzida.

Peticiona “a regularizagdo das faturas pagamento de valores devidos pela empesa,
praticas comerciais leais e indemnizagao por todo o incomodo causado”.

Em audiéncia, a Requerente concretizou o pedido, declarando que, quanto a regulariza¢éo
das faturas, pretende a anulagéo e devolugdo dos valores cobrados a titulo de juros de mora
elou custos de processamento e aditou o pedido de esclarecimento quanto ao calculo dos
consumos com base em estimativas, refletidos nas faturas juntas.

*

Em contestagao, a Requerida invocou excecao de ilegitimidade ativa da Requerente,

alegando que o contrato é titulado por A e que desconhece o regime de bens matrimonial que
vincula a senhora B. Impugnou todos os factos aduzidos na peti¢éo e os documentos, alegando
que, sempre que um documento contabilistico ao qual seja associado uma determinada data de
vencimento n&o for liquidado, tal incumprimento origina a cobranca de juros de mora e/ou de
custos administrativos/operacionais ou de gestdo dos montantes que em divida.

A audiéncia arbitral realizou-se nos dias 19/04/2023 e 24/05/2023 nas instalagbes do

CIAB, em Braga, para a qual as partes foram devidamente convocadas.

B) COMPETENCIA DO TRIBUNAL, LEGITIMIDADE DAS PARTES E NATUREZA DO
LITIGIO

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 aos pedidos do Requerente encontra-se o fornecimento de energia elétrica e
gas, 0 que corresponde a servigos publicos essenciais, nos termos do art.’ 1°,n.° 2° b) e ¢) da

Lei dos Servigos Publicos (aprovada pela Lei n.° 23/96, de 26/07). Consequentemente, o Tribunal
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é competente em razéo da matéria e o conflito encontra-se sujeito a arbitragem necessaria, por

forca 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 €1.679,09 o valor da ag&o.

Quanto a legitimidade das partes, a intervengé@o B nos presentes autos é realizada na

qualidade de representante do Requerente, através de procuracao emitida pelo Requerente e
junta aos autos, pelo que improcede a excegd@o invocada pela Requerida, considerando-se

ambas as partes legitimas, nos termos do art.® 30° do CPC.

C) OBJETO DO LITIGIO

Pela presente agdo cumpre apreciar o pedido de anulagdo e devolugdo dos valores
cobrados a titulo de juros de mora e/ou custos de processamento, bem como o pedido de
obtencao de esclarecimento quanto ao calculo de consumos baseado em estimativas, cobrado
nas faturas juntas aos autos e ainda o pedido de indemnizagdo formulado pelo Requerente,

quanto aos incomodos causados.

D) MATERIA DE FACTO
FACTOS PROVADOS

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

1)  Entre o Requerente e a Requerida foi celebrado um contrato de prestagao de servigos
de fornecimento de energia elétrica e gas natural, em julho de 2021;

2) O periodo para comunicacao de leituras indicado pela Requerida corresponde ao dia
1 de cada més;

3) O Requerente solicitou esclarecimentos quanto aos métodos de célculo das
estimativas apresentadas na faturagéo relativas ao servigo de gas natural;

4) No dia 10/05/2022, a Requerida emitiu fatura no valor de €261,60 através da qual
cobra o valor de €1,99, referente a juros de mora, duas vezes;

5) No dia 13/05/2022, o Requerente, por intermédio da sua esposa, contactou a
Requerida para reclamar a cobranga de juros de mora na fatura emitida a 10/05/2022;

6) No dia 03/06/2022, o Requerente, por intermédio da sua esposa, estabeleceu novo
contacto telefonico com a Requerida para a resolugdo do mesmo assunto;

www.ciab.pt Rua D. Afonso Henriques, 1 - 4700-030 Braga | L 253
TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO Av. Rocha Paris, 103 - 4900-394 Viana do Castelo | t




)
(?, R n L CENTROS DE ARBITRAGEM O
Resolucdo Alternativa de Litigios de Consumo

7)  No dia 13/06/2022, o Requerente, por intermédio da sua esposa, voltou a contactar
a Requerida, questionando sobre a reclamagéo apresentada em maio, reiterada em 3 de junho;

8) No dia 04/09/2022, a Requerida emitiu fatura na qual foi creditado o valor de €1,99,
relativo a fatura de abril e, simultaneamente, cobrado €1,99, sob o titulo de “despesas de
processamento”;

9) Em 19/09/2022, o Requerente, por intermédio da sua esposa, apresentou
reclamagcéo relativa a fatura de agosto pela cobranga de €1,99 por despesas de processamento
e, de novo, quanto a fatura reclamada a 13 de maio;

10) Em outubro de 2022, o Requerente recebeu avisos de suspenséo dos servigos e, por
intermédio da sua esposa, voltou a contactar a Requerida reportando o historico de reclamagdes;

11) No dia 25/10/2022, a Requerida contactou a esposa do Requerente para prestar
esclarecimentos sobre as reclamacgdes apresentadas;

12) Nodia 05/11/2022, a Requerida emitiu fatura no valor de €358,96, na qual é devolvido
o montante de €1,99 a titulo de juros e cobrado o valor de €1,99 a titulos de custos operacionais;

13) No dia 04/12/2022 a Requerida emitiu um documento denominado “nota de crédito”,
através do qual cobra 0 montante de €7,58 a titulo de juros de mora;

14) No dia 06/01/2023, a Requerida emitiu fatura no valor de €493,61, na qual é cobrado
o valor de €1,99 a titulo de custos operacionais;

15) Algumas das faturas emitidas pela Requerida foram pagas pelo Requerente ap6s a
data-limite de pagamento;

16) O Requerente ndo apresenta valores pendentes de pagamento.

FACTOS NAO PROVADOS

N&o resultaram provados, com relevancia para a decisdo da causa, os seguintes factos:

a) Apos 2 meses de contrato, 0 Requerente ja tinha efetuado o pagamento de consumos
superiores aos que se viriam a confirmar ser os reais ao longo de 4 meses;

b) As faturas com cobranca por estimativa eram completamente desajustadas;

c) Nenhuma fatura emitida pela Requerida até & data da reclamagao se encontrava
correta;

d) Nodia03/06/2022, 0 Requerente, por intermédio da sua esposa, comunicou que nao
procederia a liquidagdo da respetiva fatura, a menos que fosse disponibilizada uma referéncia

para efetuar o pagamento, deduzidos os valores dos juros, o que a Requerida n&o aceitou;
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e) No dia 13/06/2022, o Requerente recebeu uma mensagem a informar que iria
proceder a suspensdo de fornecimento, caso nao fosse realizado o pagamento dos montantes
em atraso;

f)  No dia 13/06/2022, o funcionario da Requerida informou que o Requerente deveria
aguardar porque 0 processo se encontrava em analise e iria solicitar que néo fosse realizada
qualquer suspensao do fornecimento ou reducdo da poténcia;

g) Em 7/07/2022, o Requerente, por intermédio da sua esposa, voltou a contactar a
Requerida, reclamando a emissédo de fatura com leituras estimadas quando havia comunicado
leituras reais, no dia 1 do respetivo més;

h)  Afatura emitida em julho cobra cerca de 28% a mais em relagao aos consumos reais;

i) Em 5/08/2022, a Requerida contactou a mulher do Requerente, a comunicar que
seriam retificadas as faturas reclamadas, reconhecendo a legitimidade de todas as reclamagdes
apresentadas;

j)  Emdata néo apurada, o Requerente comunicou leituras reais;

k) No dia 04/10/2022, o Requerente recebeu um SMS: “Caro Cliente, confirmamos que
recebemos 0 seu pagamento e que conseguimos, junto do distribuidor, proceder ao
cancelamento do pedido de interrupgéo de energia. Nao ira assim ficar sem energia, pode ficar
descansado”;

) No dia 21/10/2022 o Requerente foi informado de que os valores reclamados seriam
creditados na fatura de novembro e que deveria liquidar a fatura de €57,35 para evitar a
suspensao dos servigos;

m) No dia 3/11/2022 apresentou-se na residéncia do Requerente um funcionario da
operadora de rede de distribui¢do para proceder a suspensao do fornecimento de gas;

n) O Requerente apresentou reclamagao;

o) Nodia03/11/2022 o Requerente recebeu resposta a indicar que “ja foi explicado tudo

a cliente deve liquidar a fatura de 261,60€”".

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 ag&o n&o supere ou ultrapasse

€5.000,00, respetivamente) sendo que compete ao tribunal arbitral determinar a admissibilidade,
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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 fixacdo da matéria de facto foi valorada a documentagéo junta aos autos, a prova
testemunhal produzida e as declaragdes prestadas em audiéncia, tudo conjugado com as regras
da experiéncia e do senso comum.

Por D, funcionaria da Requerida, responsavel pelo departamento de reclamagdes escritas,
foi dito que o Requerente é cliente desde 2021 para os servigos de gas e eletricidade e que,
desde essa data, receberam reclamagdes através de 5 exposicOes escritas e 40 registos
telefonicos, sendo o mais recente no dia 02/11/2022, o que foi confirmado através da consulta
realizada ao sistema. Confirmou a realizagdo de chamadas telefonicas nos dias 13/05, 03/06,
13/06, 07/07, 19/09 e 04/10/2022, pela representante do Requerente, e em 4/08, 19/10 e
25/10/2022 por iniciativa da Requerida.

Esclareceu que, inicialmente o cliente reclamou das estimativas que estavam a ser
aplicadas e quanto a essa questdo, a Requerida esclareceu que, na auséncia de leituras reais,
emite faturagao por estimativas. Referiu que as estimativas se encontravam dentro do escaléo e
poténcia contratados e que, assim que obtivessem leituras reais, seria feito o acerto. Acrescentou
que o 1° contacto relativamente a estimativas e ao escaldo de consumo de gas natural foi
realizado a 08/09/2021, através da qual detetaram um erro que foi corrigido, tendo sido pagos
os valores devidos em fungdo da diferenca e ficado o assunto resolvido, o que foi confirmado
pela representante do Requerente em audiéncia.

Disse, ainda que, sempre que a cliente contactava, reclamava das estimativas
apresentadas na fatura, sendo aconselhada a comunicar as leituras no dia 1, o que a cliente ndo
aceitava porque podia ndo ter disponibilidade para o fazer nesse dia. Nessa sequéncia, foi
informada de que poderia comunicar 1 ou 2 dias antes ou se o fizesse depois, néo seria refletido
na fatura imediatamente seguinte, mas na subsequente. Referiu que a cliente ligava, ndo pagava
a fatura e emitiam o custo de atraso. Acrescentou que as duas primeiras faturas emitidas foram
pagas por débito direto que se encontrava ativo, mas depois, com a desativagéo deste meio de
pagamento, algumas faturas foram pagas j& depois da data-limite, motivo pelo qual foram
cobrados os custos.

Esclareceu a testemunha que, para além dos dias ja indicados, no dia 08/03/2022, foi
apresentada reclamagdo que se relacionou com o facto de o cliente querer liquidar o valor de

uma fatura, mas constar juros de mora que entendia indevidos, tendo a colega verificado que o
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assunto estava encaminhado para resolugdo que so6 iria verificar-se na fatura seguinte,
aconselhando a pagar a fatura na totalidade. Também no dia 04/04/2022 foi apresentada
reclamacéo relacionada novamente com a cobranga de juros de mora e, segundo informagao
que consta do sistema, a assistente informou que a Requerida ja tinha procedido a devolugéo
dos juros e ao envio de 22 fatura.

Quanto a reclamagdo do dia 13/05, esclareceu que estava em causa novamente a
cobranga de juros de mora que, segundo o cliente, seriam corrigidos pela Requerida na
faturacdo, sendo o pagamento realizado posteriormente, mas a correc¢do nao foi realizada.

Esclareceu que os contactos realizados em outubro estavam relacionados com uma fatura
sobre a qual o cliente ja tinha contactado diversas vezes para solicitar esclarecimentos. No dia
19/10, o cliente pediu para ser contactado no dia seguinte, sendo o registo seguinte do dia 25/10,
através do qual foi prestada informagao sobre uma fatura especifica, depois de um aviso de
suspensdo do servico. Contudo, ndo ficou demonstrado que fatura estava em causa e que
esclarecimentos foram prestados, nomeadamente se foram respondidas as questdes suscitadas
pelo Requerente.

Quanto as reclamagdes escritas, referiu que receberam a 12 no dia 01/10/2021, através
do email *, pela qual foi enviada uma fotografia do contador, indicando que havia erro de
faturacdo, tendo nessa sequéncia comunicado que procederam a correcao, através de resposta
escrita enviada no dia 19/10/2021 pela mesma via. Confirmou a receg@o de reclamacao no dia
03/01/2022, através de formulario de contacto no site, a qual responderam para 0 mesmo email
no dia 24/01/2022. Esta reclamacédo relacionava-se com acertos de faturagdo. Quanto a
reclamacéo apresentada a 01/02/2022, também através de formulario, pela qual reclamava que
nao conseguia comunicar as leituras de gas (na sequéncia da qual foi confirmada a substituigao
do contador), foi dada reposta no dia 04/02/2022, através da qual disseram que solicitaram
esclarecimentos ao operador de rede. Referiu que receberam também reclamagédo no dia
02/02/2022 sobre 0 mesmo assunto e responderam definitivamente no dia 22/02/2022, indicando
que ja tinham obtido informacao do operador de rede. Mais disse que ndo tem registo de outras
reclamagdes escritas, pois 0s restantes contactos foram telefénicos.

Concluiu que a reclamacgéo escrita apresentada a 01/10/2021 ja se relacionavam com
estimativas de consumo, mas as restantes nao e foram assuntos que ficaram resolvidos.

Disse, ainda, que n&o existem pagamentos pendentes.
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Por F, funcionaria da Requerida, responsavel pelo departamento de faturagéo, foi dito que
o sistema esta programado para fazer refletir a leitura comunicada pelo cliente ou pelo ORD na
faturagdo, quando é emitida, sendo que, neste caso, o periodo de faturagéo vai até ao dia 01 de
cada més, pelo que, se dispuserem de leitura comunicada até esse dia, emitem fatura com
leituras reais, se for comunicada antes desse dia, pode haver um periodo com leituras reais e
outro estimadas. Referiu que, existindo historico de leituras, utilizam os dados do periodo
homdlogo; quando n&o existe, as estimativas séo geradas pelo perfil de consumo, relevando o
escaldo e a zona em que esta inserido.

Disse ainda que, apds um periodo de sensivelmente 2 meses em que existia 0 débito
direto associado, houve faturas que nao foram liquidadas atempadamente e gerou a cobranga
de custos de processamento.

Pela representante do Requerente foi dito que, desde outubro, solicita esclarecimentos
sobre como é realizada a estimativa de consumos de gas e que nunca obteve esclarecimentos
nesse sentido, sendo que pretendia saber o concreto calculo utilizado e que, perante a falta de
respostas, deixou de pagar algumas faturas que s6 liquidou apés receber avisos de suspensao
dos servigos.

Da fatura emitida a 10/05/2022, no valor de €261,60, verifica-se a cobranga de €1,99,
duas vezes, a primeira das quais referente a “juros atraso doc. * a data de 13/04/2022 com 37
dias de atraso” e a segunda referente a “juros atraso doc. * a data 13/04/2022 com 15 dias de
atraso”.

Da fatura emitida a 04/09/2022 verifica-se o crédito de €1,99 com a referéncia “devolugéo
juros atraso doc. 220200566825", de 13/04/2022, bem como a cobranga do valor de €1,99
relativo a “custos operacionais com processamento administrativo (gestdo de divida doc.
220201730509). Na mencionada fatura é ainda indicado pendente o pagamento da fatura n.°
220201213686, no valor de €261,60, com data de vencimento de 04/06/2022.

Quer na fatura emitida a 10/05, quer na fatura emitida a 04/09, a cobranga de gas é
realizada com base em leituras reais, pelo que nédo se coloca a questdo de cobranga estimada
dos consumos e respetivo calculo.

Da fatura emitida a 05/11/2022, no valor de €358,96, verifica-se novamente, o crédito de
€1,99, quanto a “devolug&o juros atraso doc. 22040011025”, referente a 13/04/2022 e a cobranca
de €1,99 a titulo de “custos operacionais com processamento administrativo (gestéo de divida

doc. 220202380068”. Quanto aos consumos, o servigo de gas é faturado de forma estimada, em
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131 m3 (1156 m3 - 1025 m3), convertidos para 1508 kwh (11,509*131 m3), com referéncia a 31
dias, para o periodo de 02/10/2022 a 01/11/2022.

Analisado o documento emitido a 04/12/2022, verifica-se que se trata de uma nota de
crédito dos consumos ja faturados, deduzindo os valores medidos através das leituras reais ali
indicadas, quer para o servigo de gas, quer para o servigo de eletricidade, perfazendo o total de
€112,99 a favor do Requerente, valor esse que foi descontado ao documento indicado como
pendente de pagamento (€358,96), o que implica a cobranca da diferenca de €245,97. Neste
documento s&o corrigidos os valores faturados por estimativa desde 08/09/2022 a 01/11/2022
quanto ao gas natural. Ou seja, as estimativas cobradas na fatura anterior sdo aqui corrigidas.
Neste documento €, ainda, cobrado o custo de €7,58 a titulo de “juros atraso doc. 220201213686
a data 02/11/2022 com 151 dias de atraso”, o qual corresponde a fatura emitida a 10/05/2022.
Relativamente a este documento, esclareceu a testemunha D, que se trata de uma fatura que foi
emitida com corre¢do, depois de uma substituicdo de contador da qual ndo tinham tido
conhecimento, pelo que, apds corregao pelo ORD, procederam a emissao da futura com a nota
de crédito incluida.

Por fim, na fatura emitida a 06/01/2023, no valor de €493,61, é cobrado consumo de gas
natural com leituras reais, pelo que também n&o se coloca a questdo do calculo de estimativas.
No entanto, é cobrado o montante de €1,99 a titulo de “custos operacionais com processamento
administrativo (gestdo de divida doc. 22023062313)". Esta referéncia corresponde a fatura
emitida a 05/11/2022.

A Requerida ndo demonstrou, concretamente e quanto a cada uma das reclamagoes
apresentadas, que o Requerente tenha sido informado sobre a forma de calculo das estimativas
apresentadas nas faturas e sobre o processamento da devolugdo dos montantes cobrados a
titulo de juros de mora. Alids, pela analise das faturas juntas aos autos, verifica-se que a
Requerida cobra e deduz os mesmos valores, sem explicagao, e cobra custos de processamento
que ndo esclareceu do que se trata, nem o prego cobrado. Por outro lado, as faturas indicam, no
campo “informagdes” que a falta de pagamento atempado das faturas confere a Requerida o
direito a cobrar juros de mora a taxa legal em vigor, ndo sendo feita qualquer mencao a custos
administrativos e/ou de processamento. No total, foi cobrado o valor de €13,55 a titulo de juros
de mora e custos de processamento nas faturas juntas aos autos.

Quanto a matéria ndo provada, trata-se de factos alegados pelo Requerente que nédo

foram demonstrados.
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F) FUNDAMENTAGAO DE DIREITO

Para a deciséo da causa relevam, em especial, as disposi¢des do Regulamento das
Relagbes Comerciais dos Setores Elétrico e do Gas, aprovado pelo Regulamento n.° 1129/2020,
de 30/12, (doravante RRC), do Guia de Medic&o, Leitura e Disponibilizacdo de Dados do setor
do gas natural (doravante GGN), aprovado pela Diretiva n.° 7/2018, de 28/03 e do Regulamento
da Qualidade de Servigo dos Setores elétrico e do Gas, provado pelo Reg. n.° 406/2021, de
12/05.

A faturacdo apresentada pelos comercializadores aos seus clientes tem por base a
informagéo sobre os dados de consumo disponibilizada pelos operadores das redes, devendo
prevalecer, sempre que exista, a informagdo de consumos obtida por leitura direta dos
equipamentos de medic&o, nesta se incluindo a que tenha sido comunicada pelo cliente (n.°2 e
3 do art.° 43° do RRC).

A responsabilidade pela leitura dos equipamentos de medicéo é do operador de rede, sem
prejuizo da faculdade conferida ao cliente e ao comercializador. Todas as leituras validas
comunicadas pelos clientes devem ser registadas, transmitidas entre comercializador e operador
de rede e utilizadas para todos os efeitos legais previstos (19.7 GGN).

Quanto ao servigo de gas, para os clientes finais com consumo anual inferior ou igual a
10 000 m3, o intervalo entre duas leituras ndo deve exceder os dois meses. Para os restantes
clientes, quando néo disponham de equipamento de telecontagem, a periodicidade de leitura
deve ser mensal (20.1.2).

Pode ser necessario proceder a estimativas dos consumos a atribuir a determinado ponto
de entrega quando n&o haja dados reais disponiveis. A estimativa deve corresponder, dentro
do possivel, ao consumo efetivamente realizado pelo cliente e deve garantir a

transparéncia e isengao do método utilizado. Para clientes com medicdo de registo ndo diario,

na falta de indicacdo do cliente € atribuido o método de estimativa “Perfil’, que tem por base a

definicdo do Consumo Médio Diario, nos termos do ponto 24.2.1, e que € da responsabilidade

do operador da rede a qual o cliente se encontra ligado (24 GGN).

Para os pontos com histérico de leituras sem mudanca de titularidade do contrato de
fornecimento (pelo menos 2 leituras reais), na eventualidade de ser necesséario proceder a
realizacdo de estimativa, consideram-se as leituras reais anteriores. A determinagdo do

Consumo Médio Diario é efetuada quando exista um intervalo de duas leituras reais que abranja
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um periodo minimo de 12 meses. Para os pontos de entrega com histdrico igual ou superior a 2
leituras que abranjam um periodo de 12 meses, sem mudanca de titularidade do contrato de
fornecimento ou de escaldo de consumo, o Consumo Médio Diario é determinado de acordo com
a seguinte expressao: consumo médio diario = consumo entre leituras/nimero de dias entre
leituras (24.2.1 GGN).

No caso dos pontos de entrega sem historico de leituras, isto &, com histérico inferior
a duas leituras reais que abranjam um periodo de 12 meses ou em que tenha ocorrido uma
mudanca de titular ou uma alteragdo do escaldo de consumo, utiliza-se 0 Consumo Médio Diario
das instalagbes enquadradas no perfil de consumo aplicavel (24.2.1.2 GGN).

Ao abrigo do art.° 5° n.° 1 do RRC, os comercializadores de gas estdo obrigados a
apresentacdo de fatura detalhada que contenha os elementos necessarios a uma completa e
acessivel compreensao dos valores faturados, conforme estabelecido no Artigo 9.° da Lei n.°
5/2019, de 11 de janeiro, e no RRC do setor elétrico e do setor do gas. A fatura detalhada deve
incluir, entre outras informagdes, as consequéncias pelo ndo pagamento e a mengao expressa
e obrigatdria de que o seu ndo pagamento pode dar lugar a cobranga de juros moratérios

nos termos legais e contratuais, e interrupcdo do fornecimento (n° 3). O ndo pagamento das

faturas dentro do prazo definido para o efeito constitui a parte faltosa em mora, ficando sujeito a

cobranca de juros de mora a taxa de juro legal em vigor, calculados a partir do dia seqguinte ao

do vencimento da fatura (art.° 91°,n.° 1 e 2 RRC). No entanto, a apresentagao de reclamagdes

sobre faturagdo determina a suspensdao de eventuais ordens de interrup¢cao do
fornecimento por falta de pagamento da fatura reclamada, até a aprecia¢ao da reclamagao,
desde que acompanhada de informagbes concretas e objetivas que coloquem em
evidéncia a possibilidade de ter ocorrido um erro de faturagao (n.° 2 do art.° 64° do RQS).

O comercializador deve informar os clientes de forma completa, clara, adequada,
acessivel e transparente sobre as condi¢des de prestacdo dos servigos de fornecimento de
energia elétrica ou de gas, nomeadamente sobre as tarifas e 0s pre¢os mais adequados ao seu
consumo, bem como sobre os impactos ambientais relacionados com os fornecimentos
efetuados. O comercializador deve responder a qualquer pedido de informagao que lhe
seja dirigido por um cliente, nos termos e pelos meios previstos no Regulamento da Qualidade
de Servigo e na demais legislagéo ou regulamentacgéo aplicavel (art.° 8°,n.° 1 e 4 RRC).

Os interessados podem apresentar reclamagdes junto da entidade com quem se

relacionam, sempre que considerem que os seus direitos ndo foram devidamente acautelados,
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estando os operadores das redes de distribuicdo e os comercializadores obrigados a manter um
registo atualizado dos seus clientes e das reclamagdes apresentadas (art.° 84°, n.° 1 e 2 RRC)

Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores
devem responder a todas as reclamagoes e pedidos de informacdo que lhes sejam
dirigidos, independentemente da forma de apresentagao. Consideram-se reclamagdes as
comunicagdes em que o reclamante considera nao terem sido devidamente acautelados os seus
direitos ou satisfeitas as suas expectativas. Consideram-se pedidos de informagdes as
comunicagfes em que se solicitam esclarecimentos e que impdem a necessidade de resposta,
excluindo as solicitagdes de servigo (art.° 57°,n.° 1, 2 e 3 RQS). Caso a reclamagao nao tenha
sido integralmente decidida a favor das pretensées do reclamante, a entidade que recebeu
a reclamacao deve informar o reclamante da possibilidade de solicitar a intervengao da
ERSE, no ambito da resolugéo alternativa de litigios, nos termos previstos no Regulamento das
Relagdes Comerciais (n.° 7).

Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem
manter um registo auditdvel do conteudo das reclamagdes apresentadas e das respetivas
respostas, independentemente do meio pelo qual foram apresentadas e respondidas (art.® 63°
RQS).

Ao abrigo do art.° 64° n.° 1 do RQS, no caso de reclamagdes relativas a faturagéo, os

operadores de redes de distribuicdo ou os comercializadores devem a) Dar conhecimento ao

reclamante da informacdo necessaria para o esclarecimento da situacdo reclamada,

designadamente os elementos necessarios a8 compreensdo dos valores faturados, elementos

associados a leitura do contador, bem como o resultado da apreciagéo da reclamagao; ou b)

Propor ao reclamante a realizacdo de uma reunido ou de um contacto telefonico direto para

promover 0 completo esclarecimento do assunto.

O incumprimento dos referidos deveres da lugar a compensagdo ao consumidor nos
termos do art.’ 61° do RQS. Nos termos do art.° 93° n.° 2 do RQS, o valor da compensacéo
prevista no artigo 61.° deve ser a) Igual ao valor estabelecido no Anexo | para os operadores de
redes, comercializadores de Ultimo recurso e comercializadores de ultimo recurso retalhistas -
€20,00; b) Igual ou superior ao valor que consta no Anexo | para os restantes comercializadores
- €5.00 (minimo).

Cabe ao prestador do servigo a prova de todos os factos relativos ao cumprimento

das suas obrigacoes e ao desenvolvimento de diligéncias decorrentes da prestagao dos
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servigos (art.° 11° Lei dos Servicos Publicos). Estas disposi¢des séo injuntivas, ou seja,
prevalecem sobre qualquer convengé@o ou disposi¢do contratual que exclua ou restrinja os
direitos do consumidor aqui previstos, considerando-se (estas) nulas (art.° 13°).

Subsumindo a matéria de facto as disposi¢des legais e regulamentares citadas, impde-se
concluir que o Requerente apresentou diversas reclamagdes sobre faturagao, especialmente
sobre estimativas de consumo e cobranga de juros de mora e custos de processamento que a
Requerida n&o logrou demonstrar que tenha esclarecido, nem que tenha indicado a possibilidade
de intervencdo da ERSE. Ficou, apenas, demonstrado que, no dia 25/10/2022, a Requerida
tomou a iniciativa de contactar o Requerente para prestar esclarecimentos sobre uma fatura
especifica, desconhecendo-se que esclarecimentos foram prestados e qual a fatura em causa.
Por outro lado, da analise as faturas conclui-se que a Requerida entendeu procedentes as
reclamagdes do Requerente (ou algumas) quanto a cobranga indevida de juros, anulando o valor
cobrado em algumas faturas, mas procedendo igualmente a nova cobranca a titulo de juros ou
a titulo de custos de processamento que ndo foram justificados. Embora as faturas refiram a
possibilidade de cobranca de juros de mora, ndo fazem qualquer referéncia a possibilidade de
cobranga de custos administrativos e/ou de processamento, os quais tém natureza obrigacional,
cuja validade nao ficou demonstrada. Acresce que, quanto aos juros de mora, apesar de serem
cobrados a taxa legal em vigor desde o dia seguinte a data de vencimento, a Requerida cobra
sempre 0 mesmo valor, mesmo estando em causa periodos de atraso diferentes, conforme fez
refletir nas faturas.

Entendemos que a Requerida violou o direito a informagédo do Requerente e ndo cumpriu
os procedimentos regulamentares que deve seguir aquando da apresentacéo de reclamagdes,
incluindo a suspensao de qualquer ordem de interrupcao de servigo.

Neste sentido, esta a Requerida obrigada a proceder a anulagao e devolugédo dos
montantes cobrados a titulo de juros de mora e custos de processamento cobrados nas
faturas juntas aos autos, no valor de €13,55.

Quanto ao pedido de esclarecimentos sobre o calculo de estimativas, existe apenas uma
fatura junta aos autos em que a cobranga foi realizada com recurso a leituras estimadas. Apesar
dos varios pedidos realizados pelo Requerente no sentido de compreender qual o calculo
concretamente aplicado para o apuramento da estimativa, o esclarecimento ndo foi prestado,
sendo que pela testemunha E foram explicados apenas os métodos abstratamente aplicados

nas situagdes em que existe ou nao histdrico de consumo. Ficou por explicar se, no caso em
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apreco e quanto a fatura emitida a 05/11/2022, existia ou ndo histérico de consumo (pelo menos
duas leituras reais em 12 meses) e quais as leituras reais anteriores utilizadas, caso existissem.

Assim, esta a Requerida obrigada a esclarecer o Requerente sobre a forma como
obteve a estimativa de consumo referente a gas natural plasmada na fatura emitida a
05/11/2022.

Quanto ao pedido de indemnizagéo pelos incomodos causados, trata-se de um pedido
que se insere no instituto da responsabilidade civil e que pressupde a verificagdo de cinco
pressupostos (o facto, a ilicitude, a culpa, o dano e o nexo de causalidade) que devem ser
demonstrados, sem prejuizo da presungé@o de culpa que onera o devedor, aqui Requerida, a
quem cabe desmontar que o incumprimento da obrigacdo néo decorreu de culpa sua (art.° 799°
CC).

No dever de indemnizar inclui-se, ndo sé o prejuizo causado, como os beneficios que o
lesado deixou de obter em consequéncia da leséo (art.° 564° CC), sendo que quem estiver
obrigado a reparar um dano deve reconstituir a situa¢do que existiria se nao tivesse verificado o
evento que obriga a reparagao (art.° 562° CC). A indemnizagéo é 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). Na fixagdo de indemnizag&o por danos
nao patrimoniais, como 0s aqui peticionados, deve atender-se, apenas, aos danos que, pela sua
gravidade, merecam a tutela do direito (art.° 496°, n.° 1 CC). conforme se 1& no Acdrdao do
Tribunal da Relagao de Lisboa, de 20/10/20051, “s6 sao indemnizaveis os danos que afectam
profundamente os valores ou interesses da personalidade juridica ou moral; os meros
transtornos, incomodos, desgostos e preocupagdes, cuja gravidade e consequéncias se
desconhecem, ndo podem constituir danos nao patrimoniais ressarciveis.

Cabia ao Requerente provar a verificagdo de um dano suscetivel de ser indemnizado ou
compensado, no entanto, o0 Requerente nao fez qualquer prova nesse sentido, tampouco alegou
factos que constituam causa de pedir, limitando-se a formular o pedido. Em todo o caso, sempre
se dira que os meros transtornos ou incbmodos ndo assumem gravidade suficiente para merecer

compensagao pecuniaria.

DECISAO:

" Proc. n.° 1082/2005-8.
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Julgo improcedente a excegao de ilegitimidade ativa invocada pela Requerida.
Julgo a agdo parcialmente procedente e, em consequéncia, condeno a Requerida a
proceder a devolugao do montante de €13,55 ao Requerente e a esclarecer de que forma

foi calculada a leitura estimada aplicada na fatura emitida a 05/11/2022, quanto ao servigo

de gas natural, absolvendo-a do demais peticionado.

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

Notifique.
Braga, 27 de junho de 2023
O Arbitro,
Lucia Miranda
(assinado digitalmente)
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