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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.

A oferta de redes de comunicagées publicas ou servigos de comunicagdes
eletrénicas acessiveis ao publico é objeto de contrato, do qual deve constar,
entre outra informagao, a duragao do contrato, condi¢cdes de renovagao, de
suspensao e de cessagao do servico, bem como a existéncia do direito de
livre resolugao, quando aplicavel, nos termos do DL n.° 24/2014, de 14/02 [art.°
48°,n.°1) g) ei)].

Em especial quanto a duragao do contrato, a informagao deve ser clara,
percetivel, disponibilizada em suporte duradouro e incluir as seguintes
indicagoes: a) Eventual periodo de fidelizagao, c¢) Eventuais encargos
decorrentes da cessagdo antecipada do contrato durante o periodo de
fidelizagao.

O prestador de servigos que viole o dever de informagdo responde pelos

danos que causar ao consumidor.
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A) RELATORIO
No dia 04/01/2023, o Requerente A, residente na *, apresentou reclamagdo contra a

Requerida B S.A., com sede * alegando, essencialmente, 0 sequinte:

1) O requerente e a esposa sao estrangeiros e chegaram ha pouco tempo a Portugal;

2) Foram a uma loja C e celebraram contrato com a requerida para 3 telemdveis;

3) Nunca houve nenhum contrato assinado e o0 que é certo é que o servigo ndo tinha
qualidade, isto &, a rede falhava muito;

4)  Foi informado de que nao tinha fidelizagéo e, por todos os motivos expostos, tentou
mudar de operadora;

5) Foi confrontado com a recusa da portabilidade, por alegadamente haver uma
fidelizacao;

6) Tentaram resolver o contrato, mas néo tiveram sucesso, na medida em que seria
sempre aplicada uma penalizagao;

7)  Desistiram e decidiram continuar com a Requerida;

8) Recentemente, teve problemas com a faturagao incorreta;

9) Pagou como habitual a fatura em outubro e no pagamento de novembro estava-lhe
a ser cobrado o valor de outubro novamente;

10) N&o pagou por ndo concordar com o valor e seguiu as indicagdes, enviando os
comprovativos para onde |he indicaram;

11) Para sua surpresa acabaram por cortar o servico, o que lhe causou muitos
transtornos;

12) Entretanto ja tem o servigo de volta, mas tem recebido mensagens com dividas.

Peticiona a resolucao do contrato sem a aplicagao de nenhuma penalizagao.

*

Em contestagao, a Requerida contra-alegou, fundamentalmente, nos seguintes termos:

1) Na localidade indicada, existe cobertura tedrica outdoor 2G, 3G e 4G, porém, a rede
maével pode ser influenciada por fatores externos, como a estrutura da casa, a grossura das
paredes, até o local em que a habitagao esta inserida;

2) Tantos que os servigos moveis funcionam perfeitamente, que a B, tem registos
consumos, tanto de chamadas telefonicas realizadas, como de dados moveis;

3) Uma vez que o contrato foi celebrado em loja, C, a fidelizacdo pelo periodo de 24

meses foi comunicada presencialmente atendendo as circunstancias, com respeito pelos
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principios da boa-fé, da lealdade nas transagdes comerciais, conforme contrato de prestagao de
servigos de comunicagdes eletronicas;

4)  As condigdes foram também enviadas por email, para o email fornecido pelo préprio
cliente, ou seja, *;

5) Em setembro, outubro e dezembro de 2022, os pagamentos por débito direto foram
revogados, pela entidade bancaria, ndo sendo possivel a B apurar se foram revogados, por falta
de fundos, ou por indicagéo do cliente a entidade bancaria;

6) Sempre se pautou por informar o cliente atempadamente da falta de pagamento das
mensalidades, quer fosse através de SMS ou de carta;

7)  Cumpriu com os deveres de informagéo, tendo informado atempadamente o cliente
da falta de pagamento das faturas mensais e do risco do servigo ser suspenso por falta de
pagamento, tanto por via de SMS como por carta;

8) O cliente no dia 13.12.2022, enviou email a solicitar o cancelamento dos servicos,
tendo o mesmo, sido agendado 30 dias apds a sua rece¢ao;

9) Porém o pedido de cancelamento acarreta penalidades, pois o periodo de fidelizagéo
ja se encontrava a decorrer desde o dia 26.04.22, conforme indicado pela B, na carta de
confirmagao do pedido de cancelamento.

*
A audiéncia arbitral realizou-se no dia 17/03/2023, nas instalagdes do CIAB, em Viana do

Castelo, 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 ao pedido do Requerente encontra-se o fornecimento de servigos de
comunicagdes eletrénicas, 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).
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Consequentemente, o Tribunal € competente em razdo 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 €615,91 o valor da agéo.

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

Nao ha nulidades, excegdes ou outras questdes prévias de que se deva conhecer, pelo

que cumpre apreciar e decidir.

C) OBJETO DO LITIGIO
Pela presente agdo cumpre apreciar e decidir se 0 Requerente esté obrigado a pagar a

penaliza¢do cobrada pela Requerida.

D) MATERIA DE FACTO
FACTOS PROVADOS

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

1) No dia 26/04/2022, o Requerente deslocou-se a uma loja C em Viana do Castelo e
contratou o fornecimento do servico mével de 3 cartdes;

2) Apo6s a contratagdo, as condi¢des contratuais foram enviadas para o email fornecido
pelo Requerente: *;

3) Em data ndo apurada, a Requerida procedeu a suspensao do servico;

4) No dia 13/12/2022 o Requerente enviou comunicagdo a Requerida a solicitar o
cancelamento do servigo por falhas de rede e de faturagéo;

5) A Requerida comunicou que o cancelamento implicaria 0 pagamento de uma

penalizacdo de €615,91.

FACTOS NAO PROVADOS

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

a) A fidelizagdo pelo periodo de 24 meses foi comunicada presencialmente ao

Requerente;
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b) Em setembro, outubro e dezembro de 2022, os pagamentos por débito direto foram
revogados, pela entidade bancaria;

c) Nalocalidade do Requerente existe cobertura tedrica outdoor 2G, 3G e 4G;

d) O servigo funciona perfeitamente, tanto que existem registos de consumos de dados
e chamadas;

e) O Requerente pagou a fatura em outubro e, no pagamento de novembro, foi cobrado
o valor de outubro, novamente;

f) O Requerente enviou os comprovativos de pagamento a Requerida;

g) O Requerente foi surpreendido com a suspenséo do servigo.

E) FUNDAMENTAGAO DA MATERIA DE FACTO

Nos termos do art.° 14°, n.° 6 do Reg. CIAB, ¢ aceite todo o tipo de prova admissivel em
direito (com limite de 3 e 6 testemunhas conforme o valor da agdo 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 Voluntéaria, ex vi, art.® 19°,
n.° 3 Reg. CIAB).

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

Pelo Requerente foi dito que se deslocou a loja da C pouco tempo depois de ter chegado
do Brasil com a sua familia e que solicitou trés cartdes de telemdvel. Embora ndo soubesse
precisar a data, admitiu que tera sido no dia 26/04/2022, ou seja, na data aposta no contrato
junto pela Requerida. Mais referiu que pediu expressamente ao funcionario que o contrato nao
tivesse fidelizagdo, tendo o funcionario sugerido a contratagdo dos servicos da Requerida.
Referiu que ndo assinou o contrato, mas que recebeu posteriormente pedidos para confirmar as
condigdes, 0 que nunca fez. Acrescentou que solicitou copia do contrato assinado a Requerida,
mas que 0 mesmo nunca lhe foi disponibilizado, precisamente porque néo o assinou. Analisado
o contrato junto aos autos pela Requerida verifica-se que 0 mesmo nao se encontra assinado
pelo Requerente, nem existe qualquer confirmagéo de aceitagao expressa das suas condicoes,
assim como n&o ficou demonstrado, porque a Requerida nao logrou fazé-lo, que as condigdes
do contrato tenham sido comunicadas previamente a contratagéo. Ficou demonstrado pela fatura
juntas aos autos, pelas declaragdes do Requerente e pelos pagamentos que foram realizados

que, de facto, entre as partes foi celebrado um contrato de servigos méveis para trés cartoes,
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mas nao ficou demonstrado que o mesmo tenha sido formalizado, nem que as suas condi¢des
tenham sido comunicadas antes da contratagdo, apesar de ter ficado demonstrado que as
condigdes foram enviadas para o enderego de email do Requerente (o qual corresponde ao e-
mail facultado por si a este Centro aquando da apresentagéo da reclamacg&o), comprovado pelo
documento junto pela Requerida na contestagéo, correspondente ao envio do mesmo.

O Requerente juntou a fatura emitida a 02/12/2022 e dois comprovativos de pagamento
de 27/10/2022 e 07/12/2022. Quanto ao segundo pagamento, sendo posterior a data de emisséo
da fatura, naturalmente nao poderia estar ali refletido. Quanto ao primeiro, reporta-se a outubro,
pelo que, a refletir-se na faturagao, constara da fatura emitida em novembro, a qual néo foi junta,
pelo que se desconhece o que foi ou ndo cobrado. No entanto, da analise da fatura junta aos
autos verifica-se a indicagao de revogagédo dos pagamentos realizados a 23/11/2022 (de €31,36
e €3,08), motivo pelo qual a Requerida, nesta fatura, cobra novamente esse valor, para além de
€31,36, perfazendo o montante total em divida de €65,80, refletido em saldo anterior. N&o ficou
demonstrado que tenha havido revogagédo dos pagamentos de setembro, outubro e dezembro
de 2022, conforme alegado pela Requerida, mas o Requerente também n&o demonstrou que
tenham sido cobrados duas vezes montantes ja pagos, tampouco demonstrou que tenha pago
todas as faturas cobradas até ao termo do contrato, relativas a prestagdo de servicos e
mensalidades. Também nao ficou provado que o Requerente tenha sido surpreendido com a
suspensdo dos servigos, considerando 0s avisos de suspensao juntos aos autos, néo sé pela
Requerida, como pelo proprio, sendo que o Requerente ndo demonstrou que tenha enviado
comprovativos de pagamentos nem quais, isto €, se correspondiam aos comprovativos dos
valores que a Requerida entendia encontrar-se em falta.

O cancelamento do contrato e a resposta da Requerida ficaram demonstrados pelos docs.
9, 6 e 7 juntos pela Requerida, sendo que o Requerente também juntou a comunicagéo por si
enviada e a resposta remetida pela Requerida.

Quanto a qualidade do servigo, a Requerida limitou-se a alegar que o servigo funciona
perfeitamente e que existe cobertura tedrica outdoor de 2G, 3G e 4G, mas ndo o demonstrou.
Na verdade, a Requerida juntou apenas trés printscreen para tentar demonstrar a existéncia de
registos de chamadas e uso de dados méveis, mas desconhece-se a data e periodo a que se
reportam, sendo certo que o Requerente ndo alegou que 0 servigo néo funcionasse, mas apenas

que existiam falhas constantes.
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F) FUNDAMENTAGAO DE DIREITO

Nos termos do art.° 7° da Lei dos Servigos Publicos, a prestagdo de qualquer servigo
devera obedecer a elevados padrdes de qualidade, sendo que, ao abrigo do art.° 11, n.° 1, cabe
ao prestador do servigo a prova de todos os factos relativos ao cumprimento das suas
obrigacoes e ao desenvolvimento de diligéncias decorrentes da prestagéo dos servigos.

A data da celebragdo do contrato em causa nos autos encontrava-se, ainda, em vigor a
Lei n.° 5/2004, de 10/021, que aprovou a LEI DAS COMUNICACOES ELETRONICAS, com as
subsequentes alteracdes, a Ultima das quais introduzida pelo DL n.° 49/2020, de 04/08.

Nos termos do seu art.° 39°, n.° 1, alinea b), constituem direitos dos utilizadores dispor,

em tempo Util e previamente a celebracéo de qualguer contrato, de informagéo escrita sobre as

condigdes de acesso e utilizagdo do servico nos termos do artigo 47°, ou seja, informagdes
adequadas, transparentes, comparaveis e atualizadas sobre 0s termos e condigbes habituais em
matéria de acesso e utilizagdo dos servigos que prestam aos utilizadores finais e aos
consumidores, explicitando, detalhadamente, os seus pregos e demais encargos, bem como,
quando aplicavel, os relativos a cessagdo dos contratos (art.° 47°, n.° 1). Constituem também
direitos dos assinantes aceder aos servigos contratados de forma continua, sem interrupcées ou
suspensdes indevidas (39°, n.° 3).

A oferta de redes de comunicagdes publicas ou servigos de comunicagdes eletrénicas
acessiveis ao publico é objeto de contrato, do qual deve constar, entre outra informagao, a
duragao do contrato, condigées de renovagao, de suspensao e de cessagao do servigo,
bem como a existéncia do direito de livre resolugdo, quando aplicavel, nos termos do DL n.°
24/2014, de 14/02 [art.° 48° n.° 1) g) e i)]. Em especial quanto a duragdo do contrato, a
informacgao deve ser clara, percetivel, disponibilizada em suporte duradouro e incluir as
seguintes indicagoes: a) Eventual periodo de fidelizagao, cuja existéncia depende da
atribuicdo de qualquer vantagem ao consumidor, identificada e quantificada, associada a
subsidiacdo de equipamentos terminais, a instalagéo e ativagao do servigo ou a outras condi¢bes
promocionais; c) Eventuais encargos decorrentes da cessag¢ao antecipada do contrato
durante o periodo de fidelizagao, por iniciativa do assinante, nomeadamente em consequéncia
da recuperacao de custos associados a subsidiagdo de equipamentos terminais, a instalagéo e

ativagdo do servigo ou a outras condi¢des promocionais (n.° 2). Qualquer suporte duradouro

' Esta lei veio a ser revogada pela Lei n.° 16/2022, de 16/08.
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relacionado com a celebracéo, alteragéo ou cessagao do contrato deve ser conservado durante
todo o periodo de vigéncia acordado, inicial ou sucessivo, acrescido do correspondente prazo de
prescri¢do e caducidade [n.° 7, art.° 47° A, n.° 5 a)].

Por sua vez, ao abrigo do art.® 4° do DL n.° 24/2014, de 14/02 (na versao atualizada a data
dos factos), antes de o consumidor ficar vinculado a um contrato celebrado fora do
estabelecimento comercial, o prestador de servigo deve facultar-lhe, em tempo util e de forma
clara e compreensivel, entre outra, informagao sobre o direito a livre resolu¢do do contrato e
sobre a durag&o do contrato, quando nao seja indefinida ou instanténea, ou, em caso de contrato
de fornecimento de bens ou prestagéo de servigos de execugao continuada ou periddica ou de
renovacao automatica, os requisitos da denuncia, incluindo, quando for o caso, o regime de
contrapartidas estabelecidas para a cessacdo antecipada dos contratos sujeitos a periodos
contratuais minimos. Incumbe ao fornecedor de bens ou prestador de servigos a prova do
cumprimento dos deveres de informagéo (n.° 8).

Entende-se por contrato celebrado fora do estabelecimento comercial aquele que é
celebrado na presenga fisica simultdnea do fornecedor de bens ou do prestador de servigos e
do consumidor em local que n&o seja o estabelecimento comercial daquele, incluindo os casos
em que € o consumidor a fazer uma proposta contratual [art.° 3° alinea i)].

Adicionalmente, importa realgar que, sobre a Requerida incide um dever especial de
informagao ao abrigo da Lei de Defesa do Consumidor (aprovada pela Lei n.° 24/96, de 31/07).
Com efeito, estabelece 0 n.° 1 do art.° 8 que o prestador de servigos deve, tanto na fase de

negociagoes como na fase de celebragao de um contrato, informar o consumidor de forma

clara, objetiva e adequada, a ndo ser que essa informagéo resulte de forma clara e evidente do

contexto, nomeadamente sobre: 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; (...) h)
Periodo de vigéncia do contrato, quando for o caso, ou, se o contrato for de duragdo
indeterminada ou de renovagdo automatica, as condigbes para a sua denuncia ou nédo
renovagdo, bem como as respetivas consequéncias, incluindo, se for o caso, o regime de
contrapartidas previstas para a cessagéo antecipada dos contratos que estabelegam periodos

contratuais minimos. Nos termos do n.° 5 do referido artigo, o prestador de servigos que viole

o dever de informacao responde pelos danos que causar ao consumidor.

O Requerente alegou falhas no servico, faturagdo duplicada que nao foi corrigida pela
Requerida e a inexisténcia de fidelizagdo associada ao contrato, como fundamentos para a
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cessagdo do contrato. Quanto aos dois primeiros fundamentos, esta em causa incumprimento
contratual da Requerida, exigindo-se o preenchimento dos pressupostos da responsabilidade
civil contratual, nomeadamente, o facto, a ilicitude, a culpa o dano e o nexo de causalidade, sem
prejuizo da presungdo de culpa que onera a Requerida. Quanto a faturagdo duplicada, o
Requerente ndo fez qualquer prova. Quanto as falhas do servigo, ainda que a Requerida ndo
tenha demonstrado que prestava o servigo com qualidade, conforme exige a Lei dos Servigos
Publicos, o Requerente ndo demonstrou os restantes pressupostos da responsabilidade civil que
fundamentassem o pedido de resolugédo contratual formulado. O Requerente tampouco alegou
que pagou um servigo de que nao usufruir plenamente nem peticionou qualquer compensagéo
ou desconto quanto as mensalidades cobradas. Contudo, a Requerida ndo conseguiu
demonstrar que tenha informado o Requerente, previamente a contratagéo, sobre as condiges
contratuais aplicaveis, especialmente quanto a existéncia de um periodo de fidelizagdo e quanto
aos efeitos de uma eventual cessagao antecipada do contrato, pelo que o Requerente nao esta

obrigado a pagar a penalizagdo cobrada pela Requerida.

DECISAO:

Julgo a agdo totalmente procedente e, em consequéncia, declaro resolvido o
contrato celebrado entre as partes e inexigivel a penalizagdo cobrada pela Requerida,

condenando-a a proceder a sua anulagao.

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

Notifique.

Viana do Castelo, 13 de abril de 2023
O Arbitro

Lucia Miranda

(assinado digitalmente)
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