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CACCL CoRAL

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA DE ARBITRAGEM

SENTENCA n.° 237/2026
Processo n.° 1119/2026

SUMARIO:

1. A lei das comunicagdes eletronicas regula legalmente parte dos servigos, tendo as
partes que cumprir com o que for contratado e convencionado, podendo haver resolucéo
sem custos e sem penalizagcao se assim for assumido.

2. A resolucao de um contrato nao € motivo por si sé para uma indemnizagao, obrigando
o instituto da responsabilidade civil ao cumprimento de varios pressupostos nos termos
do art. 483.° CC.

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 05 de maio 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 pedido da reclamante e a contestacdo da reclamada podem ser

consultadas integralmente nos autos.

Com relevancia para a nossa decisdo importa sublinhar que:

«No passado dia 16/02/2025 e porque contatos telefénicos anteriores
néo resultaram, foi enviada carta protocolada a --- reportando um conjunto de
situagbes que ja se arrastavam no tempo para além do razoavel. Nomeadamente
a fraca qualidade dos servigos de tv, que tal como foi descrito na missiva tinha
momentos em que néo funcionavam as gravagbes ou andar com o programa
para tras, servico este que é alimentado pelo router instalado. Passados 11
meses e sem qualquer resposta por parte da ---, em fevereiro deste ano 2026 a
qualidade dos servigos ainda se degrada mais e verificamos que as velocidades
de net contratadas estéo longe de serem atingidas chegando as mesmas a ser
de 10megabits de ligagdo em downstream coincidentemente as mesmas horas
e momentos que o servigo de tv falha, e a net no router acima referido. O que
nos leva a novos contatos com a operadora no dia 13/01/2026, com
agendamento da vinda de um técnico para substituicdo dos equipamentos, ndo
obstante de ter informado que o problema néo seria do equipamento, mas sim
da rede. Equipamento substituido e problema por resolver como seria de
esperar. Novo contacto no dia 14/012026 a reportar que o problema nao tinha
ficado resolvido, novo agendamento para o dia 15/01/2026, com a ressalva que
informei o atendimento que a deslocag¢éo do técnico teria de ser para resolver o
problema e nao para fazer apenas mais testes, pois nao ha disponibilidade da
nossa parte para prolongar o martirio e faltar ao trabalho, nem como justificar
perante a entidade patronal faltas sucessivas para receber os técnicos, portanto
a derradeira tentativa e ultima para poderem resolver a questao pois 11 meses
é mais que tempo suficiente para a resolugdo dos problemas 1 reportados.

Ocorre ainda o facto do segundo técnico que se deslocou a minha residéncia no
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dia 15/01/2026 para resolver o problema apresentar um relatério falso que nao
foi validado por mim ou pelo meu marido que foi quem recebeu o referido técnico,
pois 0 mesmo ndo relata a realidade nem os factos ocorridos. Facto ainda que o
referido técnico desmontou e ficaram desmontados os equipamentos da --- pelo
facto de os mesmos ndo estarem em correto funcionamento Documentos

enviados por email por ndo ser possivel o envio por aqui.

Pedido: O pedido divide-se em duas partes, a 12 a resolugao definitiva

do contrato sem direito a indemnizacdo da minha parte a ---.

A segunda parte em valor pelos servigos cobrados e ndo prestados por
parte do operador e constrangimentos causados pelo seu incumprimento.
chegando assim ao valor de 92€ pago mensalmente e durante 11 meses de

servigos prestados com deficiéncias, e sem resolucao até a data. valor: 1012€.»

*k%k

A Reclamada apresentou devida contestacao nos autos, sublinhando-se

com relevancia para a nossa decisao que:

«A Demandada, ---., ndo pode deixar de manifestar a sua discordéancia
quanto ao alegado pela Demandante, desde logo no que respeita a afirmagéo
de que teria reportado de forma reiterada e continuada alegadas situagées de
lentiddo do servigco no dltimo ano sem que tivesse obtido resposta por parte da
operadora. 2° Com efeito, da analise dos registos internos da Demandada,
designadamente do relatorio de intervengdo técnica que se junta como
documento (DOC 1), resulta que apenas no dia 13 de janeiro de 2026 foi

efetuado o primeiro reporte especifico de lentidao do servigo de internet.

Inexistem quaisquer reclamacgées, participacées técnicas ou pedidos de

intervengdo anteriores a essa data relativos a alegadas dificuldades de
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velocidade do servico, motivo pelo qual a Demandada n&o consegue
compreender como pode a Demandante afirmar que tais situagdes terdo sido
reportadas por diversas vezes e sem resposta ao longo de um periodo alargado.
4° N&o obstante o exposto, e demonstrando a sua postura de boa-fé e
colaboracgéo, a ---, ja em sede de mediagédo, procurou ir ao encontro da pretenséo

da Demandante, tendo procedido ao cancelamento da fidelizacdo em vigor,

qgarantindo que, caso esta optasse pela desativacdo dos servicos, ndo seria

aplicada qualquer penalizagcdo por cessacao antecipada do contrato. 5° Nao
pode, contudo, a Demandada aceitar o peticionado quanto a devolugdo da
fotalidade dos valores faturados no ultimo ano, porquanto, ainda que se
admitisse — o que ndo se concede — a existéncia das dificuldades alegadas,
nunca poderia estar em causa a totalidade dos servigcos prestados. 6° Com

efeito, para além de néo existir qualquer reporte anterior a janeiro de 2026, as

faturas emitidas ao longo do periodo em causa demonstram utilizacdo efetiva

dos servicos contratados, conforme documentos que igualmente se juntam

(DOC2), inexistindo assim fundamento para a restituicdo dos valores referentes
aos ultimos onze meses. (Por imposig¢do legal, a Demandada apenas conserva
o detalhe das ultimas seis faturas, motivo pelo qual apenas essas sdo juntas aos
autos.) C2 General 7° Cumpre ainda esclarecer que, na ultima fatura emitida, foi
refletida uma penalidade no valor de €109,64 (DOC3), a qual, conforme

previamente acordado com a Demandante, ja foi integralmente anulada, ndo

subsistindo qualquer montante em divida a esse titulo. 8° Desta forma, e face a

auséncia de fundamento factual e juridico para o pedido de devolugdo de valores
formulado, entende a Demandada que a pretensdo da Demandante devera
improceder, mantendo-se validas as quantias faturadas pelos servigos
efetivamente prestados e ja liquidados pela Demandante. 9° Nestes termos, nos
melhores de Direito e sempre com o mui douto suprimento de V. Exa., deve o
requerimento da Demandante e respetivo pedido ser julgado improcedente, e
em consequéncia, ser a Demandada absolvida do pedido, com as legais

consequéncias.»
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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 acao tem o valor total de €1012 (mil e doze euros) conforme indicagao

aos autos pela reclamante.

5.  Da tentativa de conciliacdo e do julgamento arbitral

Na data e hora designada para a audiéncia, verificou-se estar apenas
presente a Reclamante, acompanhada do marido como testemunha, que foram

ouvidos.

A Reclamada, devidamente notificada, esteve ausente conforme
informara os autos. Contudo nos termos do Regulamento e uma vez que estava
devidamente notificada, a lei ndo impede a prossecugao dos autos, tendo-se

ouvido a reclamante.

Lograda a hipotese de acordo e feitas as alegagdes, foi encerrada a

audiéncia tendo a parte sido informada que posteriormente receberia a sentenca.

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.
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7. Da Fundamentaco:

Dos fundamentos de facto com relevancia para os autos dados como

provados e nao provados:

a. A reclamante em consequéncia de contrato celebrado com a operadora
reclamada, foi titular de um contrato com a mesma;

b. Que este tribunal desconhece a data efetiva de contratagao e os termos
da mesma que nio constam dos autos.

c. A16.02.2025 existe um documento/carta carimbado pela Reclamada com
a menc¢ao de reclamacgao da reclamante sobre servigos prestados e a dar
15 dias para correcao

d. Mas nada foi respondido que conste nos autos

e. E também nada mais foi feito por escrito pela Reclamante até 15.01.2026
Estando aqueles 11 meses a ser cliente, sem nenhuma reclamacéao
formal a operadora que conste nos autos

g. Existe nos autos emails trocados com uma entidade terceira - --- que nos
da a entender existir uma relagdo empresarial — mas que € alheia a este
tribunal, e que ndo podemos apreciar.

h. Que tera analisado a faturagdo antes da primeira carta de fevereiro de
2025.

i. Apenas com data de 14.01.2026 ha nos autos um relatério de intervengao
técnica, e outro com data de 15.01.2026

j- Onde um técnico esteve no local realizou com sucesso o suporte, sem
concluir por nenhum problema estrutural que impedisse no todo o servigo
ou demonstrasse incumprimento.

k. Ainda que houvesse oscilagdes na velocidade de internet:

l. A 14.01.2026 concluiu que:« »

m. E a 15.01.2026 que: «

n. Em sede de mediacao o contrato foi resolvido sem custos
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o. E anulada a penalizagcdo que havia sido faturada na fatura de marco de
2026
Estando nesta data sanada e cumprida a primeira parte do pedido.

g. Prosseguindo os autos pelo pedido de devolugdo do valor pago pelos
servicos em 11 meses, na quantia de €92

r. Os servicos foram prestados naqueles meses,

s. Mesmo que tivesse havido uma queixa antes, mas que nao levou a

suspensao dos servigos ou a qualquer outro procedimento.

7.2. Dos factos ndo provados

a. Que a Reclamada tenha violado qualquer disposi¢cao contratual, que

possa ser tida como causadora de danos;

b. Que haja incumprimento definitivo que permita considerar um pedido

de devolugao integral dos valores pagos

c. Que tenha havido ilicitude no procedimento entre fevereiro de 2025 e
janeiro de 2026 comprovada que permita o tribunal condenar a uma

indemnizacgao.

7.3. Da motivacao

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

partes no processo.

Concretamente tiveram por base os depoimentos da parte, e a
documentagao entregue, conjugadas com os conhecimentos da situagao objeto
do litigio, de modo a convencer o Tribunal da causa, que detém liberdade de
apreciacao da prova, sendo que este ndo se pode confundir com a defesa do

consumidor papel que nao cabe aos tribunais arbitrais.

Rua dos Douradores, 112, 22 e 32 - 1100-207 Lisboa - Tel: 21 880 70 30
E.Mail: juridico@centroarbitragemlisboa.pt



o)
CACCL CoRAL

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA DE ARBITRAGEM

A decisao sera assim tomada tendo por base a interpretacédo da lei e

do contrato, pelo tribunal na sua livre apreciacado dos factos.

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,

nem poder fazer qualquer alusio ou referéncias a outros processos.

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 atualizagcbes, 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 prestagéao

de servigos publicos essenciais em ordem a proteccdo do utente.
2 - S40 os seguintes o0s servigos publicos abrangidos (...)
d) Servigos de comunicagoes 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 situacdo se coloca em causa a contratagao
realizada, no ambito da lei que tutela estas mesmas comunicagdes, e que

permite as partes determinar as condigdes e termos que pretendem atender.

Entende desde logo este tribunal que na presente agcao nao se coloca
uma questdo alusiva a prestagcdo do servigo em si, uma vez que este ja foi

rescindido, e o contrato resolvido sem penalizacao.
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Estamos perante um diploma e regime especial que tutela as
comunicagodes eletronicas. Assim devera ter-se em primeiro lugar presente o

previsto na Lei n.° 16/2022, de 16 de agosto, quando define no art.° 1:

«Pacote de servicos», uma oferta que inclui, pelo menos, um servigo de
acesso a Internet ou um servigo de comunicagdes interpessoais com base em
numeros acessivel ao publico, bem como outros servigcos ou equipamentos
terminais, sempre que os elementos que compbem essa oferta sejam fornecidos
ou comercializados pela mesma empresa, como oferta tnica, com um prego
unico e uma fatura tnica, no ambito do mesmo contrato ou de contratos mistos

ou coligados;»

Foi assim no ambito de um contrato — juridicamente em vigor durante
meses que a Reclamada se obrigou a prestar determinados servicos de

«tvnetvoz+movel» junto da Reclamante.

Ocorre que seria sempre vital ter presente o que foi contratado entre as
partes e as informacbdes constantes nesse contrato, que este tribunal
desconhece os termos, para que se pudesse apreciar algum incumprimento

contratual.

Contudo a data estando o contrato resolvido, sem penalizagao o que foi
assumido por questdes comerciais pela Reclamada, ja ndo pode este tribunal

apreciar o mesmo relacionamento contratual por si so.

A menos que quanto a qualquer instituto de responsabilidade civil,

pudesse ser feita prova ndo sé de incumprimento, mas de danos e de ilicitude.

Verifica-se que houve uma carta/documento carimbado com data de
16.02.2025 e depois o preenchimento do livro de reclamacdes, 11 meses depois,
a 15.01.2026, desconhecendo formalmente este tribunal o que ocorreu nesses

meses.

Podemos presumir e inclusive ver em faturas que os servicos eram
prestados, pois se hdo houvesse nenhum servigo e um incumprimento definitivo

com certeza a Reclamante teria formalizado por escrito algo.
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Além de que se havia problemas com a prestagdo do servico em si,
sempre se diga que a reclamante tinha hipoteses de reclamar, medir a
velocidade, ou outros meios antes de rescisdo, que poderiam vir a comprovar ou
nao a justa causa na resolugdo e nesse caso levariam também a isengédo de

penalizacdo ou cobranca de custos.

Nao foi este o caso, pois nos termos do caso apresentado aos autos,
nao houve qualquer reclamacgéao do servico, e apdés uma carta entregue em loja,
desconhecendo-se resposta, nada mais foi feito ou reclamado. Sendo que

mesmo este processo so deu entrada em tribunal arbitral a 03.03.2026.

Ora conforme matéria factual dada como provada o servigo esteve a ser
prestado, sem reclamacgdes escritas em 11 meses, e quando ha em janeiro de
2026 uma reclamacgao e duas idas ao local, a rescisao vai ocorrer em marcgo,

sendo depois a penalizacdo anulada em Abril ainda antes desta audiéncia.

Quanto ao valor peticionado de devolugdo das prestagbes /
mensalidades pagas podemos aludir que nao existe qualquer prova documental
ou pericial nos autos que permita este tribunal apreciar um pedido de

indemnizacao a luz da lei civil, do art. 483.° CC e ss.

Admite-se pelos testemunhos que possam ter ocorridos transtornos,
mas nao indemnizaveis pela lei se o Direito nos termos do art.° 496.° CC néo o

entender como relevantes para uma compensacgao.

Pelo que n&o havendo prova de nenhum ilicito, de atuacao culposa e de
um dano patrimonial concreto ou moral na pessoa da reclamante, bem como
pelo contrario tendo os servicos contratados sido prestados, mesmo que com
eventuais deficiéncias, ndo provadas em termos periciais como existentes antes
de 14.01.2026, ndo pode este tribunal considerar valido um pedido de
indemnizagao sobre toda a quantia paga nesses meses, tendo a pretensao de

decair.
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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 Servigcos Publicos

Essenciais.

Nao ha assim custas devidas no presente processo pela Reclamante 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.
Deposite e notifique.
Lisboa, 03 de junho de 2026
A juiz-arbitro

Doutora Elionora Santos
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