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SENTENCA n.° 104/2026
Processo n.° 64/2026

SUMARIO:

1. Os servicos publicos essenciais descrevem entre eles os servigos de
comunicacoes eletronicas, com uma especial protegao aos utentes/consumidores.

2. A lei das comunicagbes eletronicas regula legalmente parte dos servigos,
tendo as partes apenas que cumprir com o que for contratado e convencionado.

3. O 6nus da prova cabe ao consumidor reclamante que se n&o puder fazer prova

do alegado, faz decair a pretensao.

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
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
conciliagao e julgamento arbitral para o dia 03 de margo de 2026, nas instalagdes
do CACCL em Lisboa, que se fixa como lugar da arbitragem.
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3. Do objeto do litigio

O presente litigio tem como objeto os termos que podem ser consultados

nos autos apresentados no pedido da consumidora:

«Nunca adquiri nem autorizei a subscricao destes servigos. A ---- emitiu
cobrancga referente ao més de Dezembro de 2025, apos a resolu¢cdo dos meses
anteriores, que ja foram anulados. Solicito que a cobranga referente ao més de
Dezembro seja anulada. Esclare¢o que n&o ativei nem autorizei a subscrigdo
destes servigos e que nao pretendo pagar valores indevidos. Pe¢o que a ---
reconheca a inexisténcia de consentimento e a inexisténcia de qualquer

fidelizacdo associada.

No més de Dezembro de 2025, constatei que os servigos Sport TV Total
MS Anual e DAZN Base Anual foram ativados no meu servigo ---- sem 0 meu
consentimento. Nunca solicitei, ativei ou autorizei qualquer terceiro a subscrever

estes servigos, nem consenti na fidelizagdo anual associada.

Apos a detegdo, apresentei reclamagdo junto da ---, do Livro de
Reclamacgées Eletronico e da ANACOM, sendo que a operadora reconheceu a
irregularidade e anulou os valores referentes a 11 meses. No entanto, mantém
a cobrancga referente ao més de dezembro, cujo valor é de 53,24 €, exigindo que
eu pague por um servigo que ndo autorizei nem utilizei. Considero esta cobranga
indevida e solicito que seja anulada, mantendo-se os servigos que efetivamente

contratei e paguei.»

*k%k

A Reclamada em sede de contestacdo e em audiéncia reforcou que:

«Como ja foi varias vezes transmitido a Requerente, este valor diz
respeito a mensalidade de canais pagos: a. BTV MS Experience - ativo a 5 de
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dezembro b. Sport TV Total MS Anual - ativo a 6 de dezembro c. DAZN Base

Anual - ativo a 6 de dezembro

Na sequéncia da reclamacéo efetuada através do livro de reclamacées
sob o0 n° ROR00000000045458916, a Requerente foi contactada pelos servigcos
da Requerida e esclarecida que a faturacdo estava correta, colocando a

Requerente a hipotese de terem sido subscritos através do ---

Nao obstante a --- ter verificado a existéncia de visualizagdo dos canais
em causa a titulo meramente comercial, procedeu ao cancelamento dos mesmos

sem penalizagéo, cfr resposta de 26/12/2025 junta ao processo pela Requerida.

Ora, a 3 de janeiro foram novamente ativos os sequintes canais: Sport
TV Total MS + BTV Experience + DAZN Base e BTV MS Experience, sendo que
este ultimo foi cancelado no mesmo dia da sua ativagdo, havendo registos de
visualizagcdo dos referidos canais. Portanto, é falso que a Requerida tenha
reconhecido a "irregularidade”, como foi referido foi uma decisdo puramente

comercial.

No contacto telefénico de 26 de dezembro a Requerente foi informada
que a --- considerava devido o valor da mensalidade dos canais até a data da

Sua cessacgao.

A App --- e a App DAZN séo aplicativos diferentes: a. o --- pertence a --
- € é um servigo da --- que permite aos clientes ver televisdo em direto e aceder
a outros conteudos da --- no telemdvel, tablet ou computador, dentro ou fora de
casa. A App DAZN e uma app de streaming desportivo onde o cliente pode ver

0 conteudo dos canais da DAZN
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Ja no ambito do presente processo, voltou a --- a cancelar os canais em
causa sem penalizagcdo, ndo obstante, novamente, verificar a existéncia de
visualizagdo dos mesmos. Pelo exposto, a Requerente considera devidos o0s
valores debitados nas faturas dezembro 2025 e janeiro 2026 referentes a
mensalidade dos dias em que o0s canais pagos estiveram ativos e foram
visualizados (53,271€ e 40,193€).

Nestes termos e nos melhores de Direito deve a presente reclamacao
ser julgada totalmente improcedente por ndo provada e, em consequéncia, ser
a Requerida absolvida do pedido e a Requerente condenada a pagar a quantia
de 43,964.»

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.

Determina o tribunal que face ao peticionado a presente acdo tenha

assim o valor de €53.27 (cinquenta e trés euros e vinte e sete céntimos).

5.  Da tentativa de conciliacdo e do julgamento arbitral

Na data e hora designada para a audiéncia, verificou-se estar presente
a Reclamante, e a Reclamada, representada pela sua mandataria. Foram

ouvidas as partes e as suas alegagdes, na auséncia de acordo.

Posteriormente foi encerrada a audiéncia, e informadas as partes que

seriam notificadas da sentenca.
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6. Do Saneador

Este tribunal arbitral € competente considerando a vontade manifestada
pelo Reclamante consumidor, 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 e as partes legitimas e capazes. Nao ha
assim excecdes ou outras questdes prévias de que cumpra preliminarmente

conhecer. Passa-se assim a apreciagao e decisdo do mérito da causa.

7. Da Fundamentaco:

Dos fundamentos de facto com relevancia para os autos dados como

provados e nao provados.

a. Areclamante é cliente da reclamada,
Tendo o contrato ativo nas datas da faturacdo em apreco, nomeadamente
quanto a fatura de dezembro de 2025 nos autos, onde constava o valor

peticionado na anulagao em €53.27 referente a uma adeséao de:

TELEVISAO

Ne Servigo 503612795 - Vila Franca de Xira

Sport TV Total MS Anual 06deza31dez 25,989
DAZN Base Anual 06deza31dez 15,591
BTV Experience 05deza31dez 11,691

Total Televisao €53,271

d. A adesao destes canais premium apenas pode ser feita por quem seja
titular do contrato, ou quem tenha acesso aos dados do mesmo.
e. Dependendo de adesdo na box da TV com PIN de seguranga — se o

consumidor o ativar — ou ativacao direta,
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Bem como pode ocorrer numa app — --- — que o cliente tem como
aderente, independentemente de quem seja o titular do telemével ou
equipamento que o faga,

Desde que use os elementos de login do titular do contrato.

Que se tivesse existido usurpagao de dados, ou crime de fraude ou burla
informatica obrigaria a que a reclamante fizesse queixa crime a policia,
No prazo de 6 meses a contar dessa mesma intromissao dos seus dados.
Sendo que é o autor que tem de provar em tribunal que nao aderiu ou nao
utilizou os canais premium.

Estando a adesdo a --- protegida por palavra passe ou medidas de
seguranga no login, a gestao e o conhecimento desses dados cabe ao
seu titular

A menos que tenha ocorrido crime que este tribunal ndo pode apreciar,
mas cujo prazo de denuncia ainda esta a decorrer.

. Dos elementos nos autos a fatura emitida a 11.12.2025 traduz a ativacao
a 05.12.2025 dos canais supramencionados, cujo cancelamento se
reporta a 26.12.2025, data em que apds reclamacéao formal no LR levou
a que comercialmente a empresa retirasse a fidelizacao.

Mas de 05.12.2025 e 06.12.2025 a 26.12.2025 os canais estiveram ativos.
E foram visualizados de acordo com testemunho e dados juntos aos
autos.

Sendo que na auséncia de um formalismo legal, o tribunal aceita o
documento nos autos, dos minutos visualizados na titularidade do

contrato:
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[MINUTOS,

[OWA_VISUAL TIPO_PLAT_|TIPO_VI [0SC_PERIODO. [VISUALZA

2 NG |Num SERV TV [caNaL TV [visuauz  [susuz [HR
2251208| 1327947973] 50361279581V o UVE _[Pre Prime Time 24]
20251208| 1327947973] 50961279581V ot UVE _[Pre Prime Time 1
20251206 1327947973] 503512795 Sport V3 __[OTT UVE  [Prime Time: 9|
20251206 1327947973|  503512795/0AZN1 |OTT UVE  [Prime Time 13}
20251208] 1327947973] _ 503612795Sport Tv__|OTT UVE  [Prime Time 33}
20281208| 1327947973|  50351279sloAzn1 [oTT UVE [Prime Time 139|
20281210] 1327947973|  503s1279s|oazna  loTT UVE  [Prime Tme 59|
20251210] 1327947973| _ s03s1279sloazn2  |ovT UvE  [Prime Time 48|
20281211] 1327947973|  s03612795/0AZN1 |OTT UVE__[Pre Prime Time sal
20251211 1327947973| _ 503612795[Sport Vs _[OTT UvE  [Prime Tme 129
20251211] 1327947973|  s03s1279s/0AZn1 |OTT Ve [Prime Tme 2]
20251212 1327947973|  so3s127asloazn:  |oT UVE _[Pro Prime Time 24)
20251212 1327947973|  so3s1zzasloazn2  |orT Uve  [Prime Teme 43)
20251212| 1327947973|  503612795|Sport Tve__|OTT UVE__[Pro Prime Time 73|
20251212 1327947973|  so3e127asloan:  lorr UVE  [Prime Teme 3]
20251212| 1327947973| 503612795 Sport Iv3__foTT LV [Prime Teme 3]
20251213 1327947973|  503612795/0AZN1 _ JOTT LVE_ [Pre Prime Time 24|
20251213 1327947973 503612795[0Azn1 _JorT Ve

20251213] 1327947973 I orr Ve
20261213 1327947973|  503612795|DAZN2 __JOTT Lve
20261213 1327947973|  503612795|SportTv2__JOTT Lve
20261213 1327947973|  503612705|Sport Tv2_|OTT Lve

20281213] 1327947973] _ s0a612705[Sponv1_JoTr ve |
20251213] 1327847973 s03812795)Spon Vi [oTT Lve 7|
20251213] 13279a7973|  soas12res|oazNg ot [V [tunch 18]
20251214] 1327847973| _ soasazesjoazn Jorr ive[attermccn 10)
20251214| 1327347973 503612798{Spont TV2__ |OTT ILVE Prime Time 25|
20251214] 1327947973 503612798{Sport TV2__|OTT ILVE Lunch 8|
20251214] 1327347973|  soaeazzssoazng  forr Ve [attermcca ﬁl
20251214 1327947973} 503612796 |DAZN 1 o ILVE [Afternoon 1

20051214] 1327847973]  soas12786|spon V2 |oTT Ve |Moening 3|
20251214 1327947973} 503612786{Spon TV3__ |OTT LIVE [Afternoon 63|
20251214] 1327947973 503612786{Spont TV1__|OTT LIVE JAfternoon 13)
20251214 1327947973 ot LVE|anernoon _x’
20251214] 1327847973} o1 LIVE Prime Time 84

20251214 1327847973 soasaziesloazni  [omT LVE_ [atternoon 1
20251214 1327847973 soomiziss|oazng  [omT Lve

20251215] 1327847973 800612786 Spon TVt [OTT Lve

01}

1

%

20251215| 1327847973} S03612786[Spont TV3__ |OTT LIVE )

20251215| 1327847973} H03512796|Spon TV |OTT LIVE 12]

20251218| 1327847973} jorT LIVE 90}

20251218] 1327047873] _ sa3612786[SponTvE_[OTT Lve 1]

q 20251218] 1327847973] 503612798 Spo TvE__[OTT Lve 3

r. Apesar do cancelamento e do perdao da fidelizagdo, quando a adeséao
estava validada através da app ---, ou mesmo quando feita em TV,

s. A 03.01.2026 volta a haver adeséo, com cancelamento no mesmo dia.

t. Situacdo que nao pode ser imputada a Reclamada.

u. Nem ha prova de queixa-crime que permita duvidar do acesso a dados da
titular.

v. A adesdao pela app esta provada pela Reclamada, pela visualizagao de
canais,

w. Nao se podendo comprovar quem em concreto o fez,

X. Mas sempre alguém com acesso ou conhecimento dos dados da
reclamante,

y. A que no limite a mesma devera fazer queixa-crime para investigagao de
gquem a sua conta.

z. Novamente ha registo na reclamada da visualizagédo dos canais, que este
tribunal da como provada,

aa.Nao fazendo a reclamante prova em contrario como Ihe competia
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bb. &

cc. Pelo que ainda que tenha existido novamente uma atencdo comercial em
sede de mediagao do processo com vista a sua resolugcado que retirou a
penalizacao da adesao,

dd.Desconhecendo o valor que foi cobrado em fatura emitida a 11.01.2026,

ee. Verifica-se que na fatura de 11.02.2026 o valor do pacote ja nao é

cobrado:

TELEVISAO

Ne Servigo 503612795 - Vila Franca de Xira
Pack Sport TV + BTV + DAZN 12jana31jan -29,994 23,00

ff. ata o~ . e s~ v 1~

gg.Mantendo-se apenas em divida valores anteriores.

hh.Que devem ser pagos.

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

as partes no processo.

Concretamente tiveram por base os depoimentos das partes, € a
documentagao entregue, conjugadas com os conhecimentos da situagao objeto

do litigio, de modo a convencer o Tribunal da causa.

Sempre se sublinhe que em sede de arbitragem o arbitro goza da livre

apreciacao da prova feita na medida da prépria competéncia do Centro.
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8. Do Direito

Desde logo importa sublinhar que na competéncia deste tribunal cabera

apenas decidir o caso concreto tendo por base as provas e dados apresentados.

A Lein.° 23/96, de 26 de julho, na sua redacgéao atual que Ihe veio conferir
a Lei n.° 12/2008, de 26 de fevereiro, referente a protecao dos servigos publicos
essenciais, com as devidas atualizacbes, vem dispor que para efeitos do
disposto no art. 1° do mesmo diploma legal, os presentes sujeitos processuais

estao abrangidos pela tutela da mencionada Lei:

« 1 - A presente lei consagra regras a que deve obedecer a prestagédo

de servigos publicos essenciais em ordem a proteccdo do utente.
2 - S40 os seguintes o0s servigos publicos abrangidos (...)
d) Servigos de comunicagées eletrénicos; (...)

3 - Considera-se utente, para os efeitos previstos nesta lei, a pessoa

singular ou colectiva a quem o prestador do servigo se obriga a presta-lo.»

Sendo que na presente situagcdo se coloca em causa também a
contratacao realizada, no ambito da lei que tutela estas mesmas comunicacdes,
e que permite as partes determinar as condicbes e termos que pretendem

atender.

Este processo nédo podera assim e de forma genérica apreciar um
contrato, e o seu cumprimento, sem que haja prova de que determinado valor ou

servico nao tenha sido prestado ou nao tivesse existido adeséo.

Contudo nao ha qualquer prova que contrarie o alegado, e em concreto
entendemos que existe prova de que determinados canais premium foram em

determinadas datas dadas como provadas visualizados.
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Verifica-se, pois, no peticionado e nos documentos nos autos, a

auséncia de qualquer prova de incumprimento contratual pela reclamada.

E o 6nus da prova neste caso cabe ao autor reclamante, visto ser quem
alega que ha incumprimento contratual. Assim cumpre decidir com base na
prova que consta nos autos, e que serve para a determinagao legal da nossa
decisdo. Por isso e quanto ao instituto que tutela o 6nus da prova em apreco,
trata-se da aplicagao do principio “actor incumbit probatio; reus in exipiendo fit

actor”.

Ou seja, o 6nus da prova recai, assim, sobre todos os intervenientes
processuais, tendo a Reclamante provar os factos constitutivos do direito que

alega ter.

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 fundamentagéao factual e
respetiva motivagcdo, ndo pode fazer a Reclamante prova de qualquer
incumprimento contratual da Reclamada, nem que nao houve naquele local de
consumo ou na app respetiva ao mesmo, e com os seus dados, a
adeséo/ativacao de canais, que estes nao foram visualizados, que foi vitima ou
alvo de burla informatica (ndo tendo havido queixa crime), quando a adeséao a
canais e a subscrigao via app, sendo facilitada aos clientes necessita de login na
plataforma, com dados que so o cliente tem de deter e que ndo deve ceder a

terceiros.

Nao existindo outros formalismos legais, as entidades tém vindo a

sugerir o uso de pin de seguranga para adesao na TV, o bloqueio de adesao a
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servicos, quando nao estamos em situacido dos chamados servigos de valor

acrescentado por chamadas e sms que tém legislagao especifica.

Cabe assim ao titular do contrato o 6nus e o cuidado quanto a qualquer
ativagao, cujas informagdes e cuidados gerais encontramos ainda no site da
operadora' para consulta publica, bem como podem ser verificados na area

pessoal dos clientes.

Neste caso ocorreu duas vezes uma adesao, e o perdao comercial da
penalizacao da fidelizagcdo, mas sem que se possa considerar que a culpa da
adesao seja da reclamada, que a mesma tenha cometido algum ilicito, e que
estes canais nao tivessem ficado disponiveis e inclusive fossem vistos. Outros
pormenores nao tem acesso este tribunal, e quando muito s6 em sede criminal

poderia haver investigacao.

Acrescente-se que a propria ANACOM, como Autoridade do setor,
quanto a servigos digitais alude, nos termos do Regulamento, que podem ser
ativadas medidas de protecdo nomeadamente para menores, quanto a adesao
destes servigos, sejam pelo pin ou login definido?, mas cuja atengéo também tem
sempre de recair sobre o aderente ou titular em primeira instancia, a menos que

se prove qualquer ilicito da operadora.

Termos em que tem de decair a pretensao formulada.

2 https://www.anacom-consumidor.pt/fag-servicos-digitais?q=pergunta 9
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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 sentencga deve
constar a reparticado 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 poderao estar sujeitos ao pagamento
de taxas de valor reduzido, sendo nesse caso definida a existéncia de

obrigatoriedade desse pagamento e a forma da sua cobranga.”

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
referente a um Reclamante com conflito referente a Servigos Publicos

Essenciais.

Ndo ha assim custas devidas no presente processo por isengao

regulamentada.
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10. Da Decisao

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

do pedido.

Devendo assim ser pago o valor apurado e faturado que esteja em
divida.

Deposite e notifique.
Lisboa, 17 de margo de 2026

A juiz-arbitro

Doutora Elionora Santos
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