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SUMARIO:

1. Nos art.°s 798 e ss., em conjugagao com os art.°s 562 e ss, todos do C.C,,
constituem pressupostos da responsabilidade civil contratual o facto ilicito/
incumprimento da obrigacao contratual, o dano, o nexo de causalidade entre o facto e o
dano, a par da culpa.

2. A excecdo do que sucede na mencionada presungdo de culpa do devedor —
art.°799 e n. 1 do art.° 344 C.C. —, nos restantes pressupostos, tal prova, de acordo com
os principios da reparticao do 6nus da prova, cabem ao Requerente/ Consumidor, nos
termos do art.° 342, n. 1 do C.C.

3. Ocorrendo uma falha no servigo de internet a mesma tem de ser formalmente
denunciada, realizados os testes devidos, a fim de que o servigo seja reposto em
conformidade.

4. Apenas se se demonstrar o necessario nexo de causalidade entre esses
factos e os danos e que aqueles (factos) ocorreram por qualquer conduta culposa

daquela fornecedora € que a lei obriga a qualquer indemnizagao.

1. Identificacdo das partes

Reclamante:

Reclamada:

2. Predmbulo/ Da Arbitragem

O Centro é uma associacgao privada sem fins lucrativos autorizada pelo
Membro do Governo responsavel pela area da Justica para poder desenvolver a

sua atividade e encontra-se inscrito junto da Diregao-Geral do Consumidor como
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entidade de resolugao alternativa de litigios, nos termos dos artigos 5.° € 16.° da
Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, que transpds a Diretiva 2013/11/UE do
Parlamento Europeu e do Conselho sobre a RAL, que estabelece o
enquadramento juridico dos mecanismos de resolug¢ao extrajudicial de litigios de
consumo.

Nos termos do Regulamento do CACCL foi indicado a juiz arbitro aqui
signataria, para a constituicdo do tribunal arbitral, e marcada tentativa de
conciliagdo e julgamento arbitral para o dia 28 de outubro de 2025, nas

instalagdes do CACCL em Lisboa, que se fixa como lugar da arbitragem.

3. Do objeto do litigio

Alega a Reclamante no seu pedido que

« Desde o inicio do contrato reclamei junto da ---, inclusive atraves do
proprio Centro de Arbitragem, porque nunca usufrui do servigo de televisdo tal
como me foi vendido.

Na venda foi-me garantido que poderia ver televisdo em qualquer
televisor da casa; o técnico instalou apenas o cabo coaxial existente,
impossibilitando a ligagdo na zona principal da sala. Assim, fiquei limitada & zona
de refeigbes, sem poder utilizar o servigo no sofa, e a --- alegou sempre que a
casa “ndo permitia” uma melhor instalagéo.

Perante a recusa da --- em corrigir a instalagéo, rescindi o contrato e
exijo ser ressarcida pelos meses em que ndo usufrui do servigo prometido.

Solicitei também o acesso a gravagcdo da chamada de venda e das
chamadas de cancelamento, porque considero o comportamento dos
atendentes abusivo. A 9 de junho desloquei-me a loja --- em Sintra para
formalizar o cancelamento e a 17 de junho, devolvi todos os equipamentos antes

de a faturagdo seguinte vencer.
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Cumpri o prazo de 10 dias uteis indicado pela operadora. Por precaugao,
cancelei o débito direto. No entanto, continuam a emitir faturas e a reclamar
valores, apesar de terem rescindido o contrato e recebido o material.

A recente instalacdo do servico --- na minha residéncia confirmou
definitivamente que a limitagdo nao era da infraestrutura da casa, mas da ma
instalag&o executada pela ---, 0 que comprova a justeza da minha reclamacgéo.
Dado que a empresa mantém um comportamento inaceitavel, peco a vossa
intervengdo para levar o processo a julgamento com a maior brevidade,
garantindo a restituicdo dos valores cobrados indevidamente e o cumprimento

das obrigagbes contratuais. »

A Reclamada apresentou contestagao nos autos que abaixo se deixa:

«A --- ndo pode consentir, com o alegado pela Demandante na sua
Reclamacgéo, porquanto corresponde a uma verséo falsa, inexata e/ou omissa
dos factos.

Motivo pela qual vai a mesma expressamente impugnada nos termos e
para os efeitos do artigo 5 74.° do Cédigo de Processo Civil.

A Reclamacgéo devera ser igualmente considerada impugnada em tudo
0 que estiver em contradicdo com a presente defesa considerada no seu
conjunto. Vejamos, Permanece em discusséo, no presente litigio, um pedido
indemnizatério efetuado pela Demandante no valor de €399,97 (trezentos e
noventa e nove euros e noventa e sete céntimos), por alegado «servigo
deficiente», acrescido de um «montante simbdlico» de €150 por alegados danos
n&o patrimoniais.

Alega a Demandante, mas nao prova, que (i) houve incumprimento
técnico por parte da --- desde 26 de setembro de 2023; que (ii) esteve
impossibilitada de utilizar integralmente o servigo contratado; que (iii) a --- néo
deu resposta técnica durante 23 meses e que (iv) despendeu tempo e teve

transtorno com tentativas frustradas de resolugéo.
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Atentemos a cronologia dos factos aqui em causa: a 26 de setembro de
2023 a --- conclui a instalagdo dos servicos de comunicagées eletronicas na
residéncia da Demandante.

O servigo foi devidamente instalado e ficou a funcionar corretamente,
conforme comprova o relatério de instalacdo, devidamente assinado pelo
técnico, que aqui se junta sob a designagdo de Documento 1 e se considera
integralmente reproduzido para todos os efeitos legais.

A 01 de abril de 2024, isto é, decorrido mais de meio ano desde a data
da instalacdo, a Demandante reclamou no Portal da Queixa, expressando
insatisfacdo com a instalacdo dos servicos e reportando anomalias que
condicionavam o funcionamento do servigo.

Ora, durante seis meses ndo houve qualquer reporte de qualquer
anomalia. Ndo obstante, meio ano depois a Demandante apercebe -se que esta
insatisfeita com a instalagéo.

Ainda que pouco comum, a --- enderegou a situacdo, e apresentou
disponibilidade para avaliar as alega das dificuldades técnicas, tentando
contactar a cliente para que fosse possivel levar a cabo os despistes iniciais.

Nunca foi possivel estabelecer contacto teleféonico com a Demandante,
conforme este Centro de Arbitragem foi sendo informado. Por processo, a ---
efetua sempre despistes técnicos por telefone com os seus clientes, uma vez
que a larga maioria das anomalias técnicas s&o resolvidas em chamada com o0s
clientes, assim poupando deslocagbes desnecessaria as suas residéncias.

A Demandante rejeitou consistentemente as tentativas de contacto para
realizar despistes técnicos.

A 15 de dezembro de 2024 a Demandante contactou a linha de apoio ao
cliente reportando uma falha no servico de internet, tendo sido realizados o0s
despistes técnicos necessarios, foi agendada intervengdo técnica para o dia
seguinte.

No dia seguinte, entdo, apds substituicdo de um equipamento, foi dado

como operacional o servigo, conforme comprova relatério técnico assinado pelo
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técnico, que aqui se junta sob a designagdo de Documento 2 e se considera
integralmente reproduzido para todos os efeitos legais.

A 28 de julho de 2025, uma vez mais decorridos mais de sete meses
desde a ultima intervengéo, a cliente volta a reclamar, desta vez através do Livro
de Reclamacédes online, queixando -se uma vez mais da instalagdo dos servigos
e dando nota de que aderiu aos servigos de outra operadora.

A Demandante solicitou ainda o acesso a uma chamada realizada com
a--—-.

Em resposta a Reclamagédo, a --- informou a cliente de que deveria
formalizar por escrito o pedido de denuncia contratual, bem como enviou a
Demandante o formulario de acesso as gravagoes de chamada, nédo tendo — até
hoje — recebido esse ultimo documento.

Entretanto, a --- desativou 0s servicos em causa sem custos
associados.

Ora, apesar de ter apresentado reclamagbes espacadas no tempo
acerca da qualidade do servigo, a Demandante nunca colaborou com a --- no
sentido de permitir a realizacdo de despistes técnicos anteriores a realizagdo de
eventual intervencdo na residéncia.

Nesse sentido, os unicos documentos que referem a qualidade do
servigo sdo os aqui juntos pela ---, e atestam o correto funcionamento do mesmo.

Né&o logrou assim provar, a Demandante, a indisponibilidade do servigo

que serve de base ao pedido indemnizatério aqui em discusséo. »

4. Do valor da causa

Nos termos do art. 6.° do Regulamento do CACCL, o valor da causa
corresponde ao valor atribuido ao pedido formulado pela reclamante, nao
podendo o valor ser superior a €5000.

A presente causa tem o valor total de €549.97 (quinhentos e quarenta e

nove euros e noventa e sete céntimos).
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5. Da tentativa de conciliacdo e do julgamento arbitral

Na data e hora designada para a audiéncia, verificou-se estar apenas
presente a Reclamante. A Reclamada devidamente notificada esteve ausente
na audiéncia, tendo avisado o tribunal de tal, ndo impedindo a sua falta a
prossecucao dos autos e esta decisdo nos termos da LAV e do Regulamento do
Centro.

Nos termos do Regulamento deu-se lugar ao andamento da audiéncia,
lograda a hipotese de acordo entre as partes, sendo ouvida a reclamante e a sua
testemunha devidamente identificada em ata.

Finda a producgao de prova concluidas as alegacgoes finais, foi encerrada
a audiéncia de discussado e julgamento, tendo a parte sido informada que

posteriormente seria notificada da Sentenca.

6. Do Saneador

Este tribunal arbitral € competente considerando a vontade manifestada
pela Reclamante consumidora, a natureza do litigio (relativo a servigos publicos
essenciais — Lei 23/96, com as sucessivas alteragdes) e a sujeicdo deste ao
regime da arbitragem necessaria (art. 15° da citada lei, alterada pelo art. 2°, da
Lei n.° 6/2011, de 10.03).

O processo € assim o proprio € as partes legitimas e capazes.

Nao ha assim excecbdes ou outras questdes prévias de que cumpra
preliminarmente conhecer.

Passa-se assim a apreciacao e decisao do mérito da causa.
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7. Da Fundamentaco:

Dos fundamentos de facto relevantes para este processo:

a. A reclamante em consequéncia de contrato celebrado com a
operadora Reclamada foi cliente da mesma por contrato celebrado a
26.09.2023

b. E findo apds pedido de rescisdo e sem custos em 23.08.2025,

c. Tendo sido devolvidos os equipamentos, e feito um crédito para a
fatura final emitida,

d. Estando em discussao nos autos um pedido de indemnizagao

e. Referente a 50% do total pago no periodo em causa de 23 meses,
em €399.97,

f. Mais uma compensacao adicional por transtornos vividos e tempo
despendido com tentativas infrutiferas de resolugdo, incluindo a
necessidade de recurso a entidades externas, no montante
simbdlico de €150;

g. E juros que nao foram calculados pela Reclamante.

h. A Reclamante reporta-se a mau funcionamento do servico nesses
meses, e que tal ndo lhe permitira ter acesso aos demais servicos,
mas nenhuma prova documental foi entregue nesse sentido.

i. Sendo que nao consta dos autos em sede de arbitragem, a copia de
qualquer queixa formal realizada no Livro de Reclamacdes,

j- Ainda que a Reclamada tenha assumido que tal ocorrera.

k. A terem ocorrido chamadas telefénicas para o servigo — cuja prova
este tribunal ndo tem, n&o comprovam a existéncia de danos, mas
sim que ligou ao servigo a reportar algo, ficando sujeita a despistes
técnicos, que pode recusar ou nao

. Equea16.12.2024 terdo levado a uma substituicdo do equipamento,

m. Mas sem que fique provado que antes o servigo de todo funcionava

ou com que percentagem de dano,
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n. E que depois deixou mesmo de funcionar até 23.08.2025 onde sera
feita a rescisao.

o. Nao ha prova de qualquer requerimento formal entregue a
reclamada sobre a audicao de chamada,

p. O que a ter ocorrido sem resposta poderia levar a denuncia nao a
este tribunal, mas a CNPD e a ANACOM autoridades com
competéncia sobre tal falta de acesso a dados, se devidamente
solicitados.

g. Assim ha auséncia de nexo de causalidade entre o descrito e o
peticionado de danos causados por insuficiéncia do servigo de
internet.

r. Nao foi entregue nenhum relatério de perito especialista que possa
comprovar que nos meses que o contrato durou a reclamante nao
teve acesso integral ao servigo,

s. Ou que a Reclamada incumpriu o contrato.

t. Admite-se que podem ter ocorrido falhas nos servicos pontualmente,
e que isso levasse a reclamante a contactar a operadora
espagcadamente, mas trata-se apenas de uma presungdo sem
qualquer prova documental nos autos que este tribunal possa
apreciar.

a. Nao fica provado que a Reclamada tenha violado os deveres legais
impostos pela Regulamentagdo do Servico de Comunicagdes
Eletronicas, e demais normas do setor.

b. N&o ha prova de qualquer dano patrimonial ou ndao patrimonial.

Os factos provados e ndo provados sdo motivados pela convicgdo que
este tribunal alicerca nas provas ou auséncia delas, apresentadas por ambas as

partes e suas testemunhas quando for o caso.
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8. Do Direito

A lei de defesa do consumidor, Lei n.° 24/96 de 31 julho prevé os direitos
dos consumidores, e a sua possibilidade de reclamagao quando esteja perante
uma falta de conformidade do servico, ou do bem considerando o direito a
qualidade.

A lei que tutela os servigos publicos essenciais e a lei das comunicacdes
eletronicas dispdem ainda sobre o servico de telecomunicagcdes, onde se
encontra enquadrado o servigo de internet que é reclamado nos autos.

Contudo e perante um determinado operador desde logo o consumidor
tem de atender ao que tenha sido contratado para que possa vir a alegar
incumprimento contratual e sua desvinculagao com justa causa.

Conforme indicado em matéria factual este tribunal ndo dispde de prova
do que foi contratado, e do que foi pago ao longo dos 23 meses em que durou o
contrato, ja que em sede de arbitragem e audiéncia nenhuma prova foi trazida
nesse sentido.

Admitindo que estava contratado um servico multiplo de servico de
internet fixa, movel, televisdo, e telefone fixo, ficou provado que o reclamante a
data ja ndo é cliente da reclamada naquela morada, por iniciativa sua, e por isso
nao esta em apreciacao a data o servigo em si, cuja rescisao comercialmente foi

assumida sem custos, e com um crédito final pela Reclamada.

Quanto a anteriores inconformidades, ou a danos causados, a
reclamante vem peticionar a devolugao parcial de 50% das faturas pagas que

desconhecemos, estimando o valor em causa em €399.97.

Entende desde logo o tribunal que estariamos perante o instituto do
enriquecimento sem causa, nos termos do artigo 473.° do Cdédigo Civil, se a
reclamada tivesse de devolver o valor mesmo que parcial de 23 meses de
servigcos prestados, sem qualquer prova documental de que os servigos foram

0s exclusivos causadores de danos reclamados.
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Adiante-se que a doutrina estipula quanto ao enriquecimento sem causa
a existéncia de varios pressupostos desde logo: i) a existéncia de um
enriquecimento; ii) a obtengcdo desse enriquecimento a custa de outrem; iii) a
auséncia de causa justificativa para o enriquecimento; iv) a lei ndo facultar ao
empobrecido outro meio de ser restituido/indemnizado.

Assim, ndao basta que uma pessoa tenha obtido uma vantagem
econdmica a custa de outra, sendo ainda necessaria a auséncia de causa
juridica justificativa da deslocagao patrimonial. Cabe a quem pede a restituicao
com base no enriquecimento de outrem a sua custa e sem causa justificativa, o
onus de alegar e provar esses pressupostos.

Nao basta, pois, que ndo se prove a existéncia de uma causa de

atribuicdo, sendo preciso convencer o tribunal da falta de causa.

Por outro lado, é da esséncia da figura da responsabilidade civil
(ressalvados os casos de responsabilidade objetiva ou pelo risco), a existéncia
de um nexo de causalidade entre o dano e a acdo ou omissao de conduta de
alguém — artigo 483° CC. Aqui, inequivocamente a regra aplicavel é a regra do
art. 563°, CC, regra comum a qualquer forma de responsabilidade.

Assim, para que seja possivel imputar a qualquer pessoa, singular ou
coletiva, a responsabilidade civil necessaria ao nascimento do dever de
indemnizar, devem estar preenchidos varios pressupostos legalmente
estabelecidos que se prendem, desde logo, com a pratica de um facto ilicito e
com a existéncia de um nexo de causalidade entre esse facto e os danos
verificados.

Transpondo essa exigéncia para o caso concreto ter-se-ia que
demonstrar que a Reclamada enquanto entidade responsavel pelos servigcos de
comunicacbes eletronicas que estavam contratados pela reclamante nao
cumpriu com os deveres de assegurar a continuidade da prestagdo desse

servigco com qualidade.
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Sendo certo que, sempre que casos fortuitos ou de forga maior
contribuam para anomalias no fornecimento ou sempre que se detetem
situacbes imputaveis aos proprios utentes da rede, estara excluida a
responsabilidade da entidade fornecedora.

O facto por exemplo de um utente ligar muitas vezes para a linha da
operadora ndo prova que o0s servicos contratados estejam todos em
desconformidade, mas pode ser um indicio de transtornos. O consumidor aqui
reclamante devera sempre junto da ANACOM' como Autoridade para as
Comunicacobes realizar um teste de velocidade de internet ao servigo fixo da
mesma?, para ser mais fidedigno o resultado, cumprindo as exigéncias mais
comuns, de que tenha de fazer e guardar mais do que um teste por dia, em dias
e horarios diferentes, que possam demonstrar se de acordo com o contratado o

servico esta de acordo.

E perante os resultados obtidos nesses multiplos testes de internet fixa
teria de confrontar formalmente a operadora por carta registada ou pelo livro de
reclamacgdes, a fim de a fazer rever o servico e apresentar as devidas solucoes,
e com conhecimento da ANACOM.

O que de todo aqui aconteceu.

Por fim e quanto a mencionada presunc¢ao de culpa do devedor — artigo
799° e n. 1 do artigo 344° C.C. —, nos restantes pressupostos, tal prova, de
acordo com os principios da reparticdo do 6nus da prova, cabem a Requerente/
Consumidor, nos termos do artigo 342° n. 1 do C.C.

Trata-se da aplicagdo do principio “actor incumbit probatio; reus in
exipiendo fit actor”. Ou seja, o 6nus da prova recai, assim, sobre todos os

intervenientes processuais, teria a Reclamante provar os factos constitutivos do

! https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1182678
2 https://netmede.pt/
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direito que alega ter, sendo que a Reclamada terd de provar os factos
impeditivos, modificativos ou extintivos do direito que aquele invoca.

N&ao se trata de repartir o encargo da prova em atencao a qualidade do
facto probando, mas a posicdo na lide daquele que o invoca, sempre
ressalvando (e no que ora releva) o citado disposto no n. 1 do artigo 344° da lei
civil. (cf. Prof. Vaz Serra, “Provas”, BMJ 112-269/270).

Ora, e como se deixou ja antever em sede de fundamentacgéao factual e
respetiva motivacao, nao logrou a Reclamante fazer prova quer da origem dos
danos que alega, quer de qualquer incumprimento da Reclamada.

Pelo que, e sem mais consideragdes, decai a pretensao da Reclamante,

tendo o pedido necessariamente de improceder.

9. Das custas

Nos termos do n.° 5 do artigo 42.° da Lei da Arbitragem Voluntaria, “a
menos que as partes hajam convencionado de outro modo, da sentenga deve
constar a reparticdo pelas partes dos encargos diretamente resultantes do
processo arbitral.

Os arbitros podem ainda decidir na sentencga, se o entenderem justo e
adequado, que uma ou algumas das partes compense a outra ou outras pela
totalidade ou parte dos custos e despesas razoaveis que demonstrem ter
suportado por causa da sua intervengao na arbitragem.”

Nos termos do art. 16° do Regulamento do CACCL é determinado que *
os procedimentos de resolugéo de litigios poderéo estar sujeitos ao pagamento
de taxas de valor reduzido, sendo nesse caso definida a existéncia de
obrigatoriedade desse pagamento e a forma da sua cobrancga.”

Tendo em conta o supramencionado deve atender-se ao constante do
art. 4° do Regulamento de TUS — Taxa de Utilizagao dos Servigos, que isenta do

pagamento de qualquer taxa de utilizagdo dos Servigos do Centro, a situagao

12
Rua dos Douradores, 112, 22 e 32 - 1100-207 Lisboa - Tel: 21 880 70 30

E.Mail: juridico@centroarbitragemlisboa.pt



CACCL & RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM

DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA DE ARBITRAGEM

referente a um Reclamante com conflito referente a Servigos Publicos
Essenciais.
Ndo ha assim custas devidas no presente processo por isengao

regulamentada, por parte da Reclamante.

10. Da Decisédo

Atento ao exposto, e sem necessidade de mais consideragoes,
considera-se a agao totalmente improcedente, absolvendo-se a Reclamada
do pedido.

Deposite e notifique.

Lisboa, 27 de novembro de 2025

A juiz-arbitro

Doutora Eleonora Santos
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