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SENTENCA n.° 258/2026
Processo n.° 1202/2026

SUMARIO:

1. A Lein.° 24/96 com as devidas atualizagdes prevé os direitos dos consumidores, sendo a boa-
fé na contratagao e o direito a informacgao essencial entre as partes.

2. O consumidor que tome a iniciativa e em loja fisicamente realize contacto para adesdo a um
pacote, fica vinculado ao mesmo.

3. A rescisao do servigo é possivel, mas s6 quando finda a fidelizacao.

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 19 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

A Reclamante alude no seu pedido a anulacédo das faturas do servigo
Pack ---, e resolugao do contrato em €15.22 por 12 meses.

Atendendo a descrigcdo dos factos apresentado a reclamante alega que
esta a pagar fora do normal e por isso dirigiu-se a loja para que analise entender
que a enganaram ao fazer assinar uma vistoria visto que alteraram o seu
contrato. Solicita que se verifique o caso porque ndo pretende pagar um
consumo sem ser consumidor nem servigos que alteraram o seu contrato sem o
seu consentimento, como o pack --- e outros que ndo conhece e nem precisa
para seu consumo, quando foram a sua casa ndo descobriram nada de avaria,
ainda lembrando que foi a reclamada que convidou para fazer uma vistoria gratis.

Pede pois a anulacdo das fatura do servigo pack ---- e a analise das
faturas.

ok

A Reclamada apresentou contestagcdo nos seguintes termos com
relevancia para a nossa decisao:

«O Pack --- foi subscrito em dezembro de 2025, conforme condi¢cbes
contratuais que ora se juntam aos presentes autos e cujo teor reproduz para oS
devidos efeitos legais. 11° O referido servico contempla um periodo de
fidelizagdo de 12 meses, automaticamente renovavel caso ndo seja apresentada
oposi¢ao a renovagdo com a devida antecedéncia prevista no contrato. 12° Em
contrapartida, o servico permite aos clientes usufruir de vantagens como
descontos na sua faturagdo mensal (componente de eletricidade), acesso
gratuito a revisées anuais as instalagées de eletricidade e/ou gas natural, acesso
gratuito a certificagdo anual de gas, etc. 13° Com efeito, a Reclamante usufruiu
das revisbes anuais gratuitas as instalagbes de eletricidade e gas, cujo custo
seria de € 90 caso a mesma nao tivesse o pack subscrito (...).

Pelo que, o aqui pretendido pela Reclamante ao pedir a devolugdo das

mensalidades liquidadas pelo servigo quando usufruiu do mesmo, traduz-se num
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evidente enriquecimento sem causa. 15° 4 Posto isto, deve por conseguinte, ser
a presente acdo arbitral ser julgada improcedente, e em consequéncia a

Reclamada ser absolvida do pedido.»

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 €190.70 (cento e noventa euros e
setenta céntimos) conforme dados apresentados pelo valor do contrato anual em

causa.

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 por mandataria.

Foram ouvidas as partes, e apresentadas as devidas alegagdes, bem
como a prova que cada uma entendeu por relevante.

Findo tal foi encerrada a audiéncia de discussao e julgamento, tendo
sido informados os presentes que posteriormente seriam notificados da

sentenca.

6. Do Saneador

Este tribunal arbitral € competente considerando a vontade manifestada
pela Reclamante consumidor, a natureza do litigio, e a sujeicao 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.

Passa-se assim a apreciacao e decisao do mérito da causa.

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



0

CACCL CoRAL

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA DE ARBITRAGEM

7. Da Fundamentaco:

7.1. Dos factos tidos como provados:

a. Areclamante era cliente a data dos factos cliente da reclamada no
servico de fornecimento de eletricidade em diversos consumos,

b. Sendo que a adesado a pacotes da Reclamada foi feita em loja
através de contrato realizado a 16.12.2025

c. De um pacote Pack ---, por 12 meses, no valor de €15.89

d. Assinado pela mesma.

e. Que se havia dirigido a loja com outro intuito, mas acedeu e
realizou de livre vontade o contrato anexo aos autos,

f. Declarando aceitar as condicdes do mesmo.

Consideragdes Gerais

Tomei conhecimento das condicbes gerais e condi¢des particulares do presente contrato de
fornecimento de energia, incluindo das condicGes comerciais, que fazem parte integrante deste
contrato, as quais dou o meu acordo. Declaro ainda que recebi, nesta data, uma copia deste contrato.

g.
h.

I. E inclusive posteriormente foram agendadas e realizadas visitas
técnicas sem custos ao local,

j- Quanto a realizagdo de um relatério de inspecao de gas, com data
de 27.01.2026

k. Entende o tribunal estar provado que foi um técnico ao local,
enquadrado ao abrigo das condi¢gdes do pacote, bem como

l. Na mesma data foi realizada uma verificacido a instalagao elétrica,
através de uma check list em processo 0056027634, onde foi nessa revisao
indicado que deveria corrigir anomalias detetadas na instalagéao.

m. Por essa verificagdo — ao abrigo do pacote --- — a reclamante néo

fez prova de ter pago nada.
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n. Tendo assim ao longo dos meses usufruido do pacote que estava
em vigor.

o. Nao ficando provado que desconhecesse estas ofertas, tanto que
aceitou os agendamentos em causa.

p. Acrescente-se que a contratacao de servigos acessorios ao servico
de eletricidade trata-se de um contrato auténomo, néo referente a possibilidade
de rescisdo que a revisdo de precos pode permitir,

g. E estes contratos sdo renovaveis anualmente, a menos que sejam
denunciados formalmente.

r. O que veio em data que este tribunal ndo dispde de prova da
denuncia deste servico auténomo, que esta ainda a decorrer, e que se até
15.11.2026 nao for denunciado, de forma escrita, manter-se-a em vigor.

s. Apesar de ter sido feita queixa no livro de reclamacgdes sobre o
procedimento.

t. Foi proposto em sede de audiéncia a resolucdo imediata, contra
pagamento dos €90 das vistoria técnicas, mas tal foi recusado pela reclamante.

u. Nao havendo denuncia do pacote,

v. O mesmo pode continuar a ser cobrado, a menos que haja a
denuncia.

w. A fatura nos autos, comprova a cobranca do valor do pacote.

7.2. Dos factos ndo provados:

a. Que a reclamante nao tivesse conhecimento do contratado, quando consta do
contrato que entregou nos autos.

b. Que a mesma nao tenha capacidade de exercicio, ou ndo entenda o realizado;
c. Que tivesse sido coagida ou enganada na assinatura feita;

d. Que a mesma nao tenha permitido a deslocagéo ao local da visita técnica;

e. Que a mesma tivesse pago algo pelas duas vistorias.
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7.3. Da motivacio

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

partes no processo.

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

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

Os elementos comprovam as conclusodes tidas da contratacdo do pacto, das
informacdes constantes do mesmo, das vistorias e da fidelizacdo de 12 meses

a que esta fidelizada.

8. Do Direito

A Lei n.° 24/96, de 31 de julho, na sua redacao atual que veio trazer os
direitos de defesa do consumidor. Importa desde logo atender ao conceito de
consumidor que aqui sera relevante para o estudo. Assim o consumidor esta
definido na lei, pelo art. 2.° como:

«1 - Considera-se consumidor todo aquele a quem sejam fornecidos
bens, prestados servicos ou transmitidos quaisquer direitos, destinados a uso
né&o profissional, por pessoa que exergca com caracter profissional uma atividade
economica que vise a obtencao de beneficios.»

S&o assim direitos do consumidor os constantes no art. 3.°:

«O consumidor tem direito:

a) A qualidade dos bens e servigos;

b) A protecdo da satide e da seguranca fisica;
c) A formacéo e a educacdo para o consumo;

d) A informagédo para o consumo;
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e) A protecdo dos interesses econémicos;»

Desta feita e ndo é a toa que o legislador da relevancia quer a qualidade
dos bens e servigos, como ao direito a informacao ao consumo.

Assim e de acordo com o art. 4°:

«Os bens e servicos destinados ao consumo devem ser aptos a
satisfazer os fins a que se destinam e a produzir os efeitos que se lhes atribuem,
segundo as normas legalmente estabelecidas, ou, na falta delas, de modo
adequado as legitimas expectativas do consumidor.»

Sendo que no foco principal da discussdo em apreco temos o
cumprimento do direito a informagao em particular nos termos desde logo do art.
8.

«1 - O fornecedor de bens ou prestador de servigos deve, tanto na fase de negociagbes
como na fase de celebracdo de um contrato, informar o consumidor de forma clara, objetiva e
adequada, a nao 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;

b) A identidade do fornecedor de bens ou prestador de servicos, nomeadamente o seu
nome, firma ou denominagao social, endereco geografico no qual esta estabelecido e numero de
telefone;

¢) Prego total dos bens ou servigos, incluindo os montantes das taxas e impostos, 0s
encargos suplementares de transporte e as despesas de entrega e postais, quando for o caso;

d) Modo de calculo do prego, nos casos em que, devido a natureza do bem ou servigo,
0 preco néo puder ser calculado antes da celebragao do contrato;

e) A indicacdo de que podem ser exigiveis encargos suplementares postais, de
transporte ou de entrega e quaisquer outros custos, nos casos em que tais encargos nao
puderem ser razoavelmente calculados antes da celebragéo do contrato;

f) As modalidades de pagamento, de entrega ou de execug¢ao e o prazo de entrega do
bem ou da prestagéo do servigo, quando for o caso;

g) Sistema de tratamento de reclamagbées dos consumidores pelo profissional, bem

como, quando for o caso, sobre os centros de arbitragem de conflitos de consumo de que o

profissional seja aderente, e sobre a existéncia de arbitragem necessaria;
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h) Periodo de vigéncia do contrato, quando for o caso, ou, se o contrato for de duragao
indeterminada ou de renovagado automatica, as condi¢ées para a sua denuncia ou nao
renovagdo, bem como as respetivas consequéncias, incluindo, se for o caso, o regime de
contrapartidas previstas para a cessagao antecipada dos contratos que estabelegam periodos
contratuais minimos;

i) A existéncia de garantia de conformidade dos bens, dos contetidos e servigos digitais,
com a indicagao do respetivo prazo, e, quando for o caso, a existéncia de servigos pés-venda e
de garantias comerciais, com descri¢do das suas condicoes;

J) A funcionalidade dos bens com elementos digitais, contetidos e servigos digitais,
nomeadamente o seu modo de utilizagcdo e a existéncia ou inexisténcia de restricbes técnicas,
incluindo as medidas de protec¢éo técnica, quando for o caso;

k) Qualquer compatibilidade e interoperabilidade relevante dos bens com elementos
digitais, conteudos e servigos digitais, quando for o caso, com equipamentos e programas
informaticos de que o fornecedor ou prestador tenha ou possa razoavelmente ter conhecimento,
nomeadamente quanto ao sistema operativo, a versdo necessaria e as caracteristicas do
equipamento;

) As consequéncias do nao pagamento do preco do bem ou servigo.»

Entre eles salvaguardamos para os efeitos deste processo, e
unicamente sobre o que pode ser solicitado, os constantes no artigo acima em
especial a informagao que tem de constar do contrato que um consumidor
realize, aquando da adesao ao fornecimento de eletricidade e afins.

Se essa informacgao estiver constante no contrato podera ser o suficiente
para se considerar que foi prestada.

Ora na realizagao em aprego o contrato foi celebrado/negociado em loja,
onde foi assinado e pelo documento entregue a Reclamante entende o tribunal

da sua apreciacao que ali foram prestadas as informacdes relevantes.

E no caso em apreco além do contrato constam dos autos, os elementos
referentes a revisdes/inspegdes que ao longo do contrato em causa, em nome
da reclamante, foram realizados no local, comprovando a existéncia do pacote e

0 conhecimento das vantagens aludidas ao mesmo.
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Se havia alguma questao a colocar sobre esta contratagcéo e a cobranga
da mesma, esta deveria ter sido colocada, no prazo de 14 dias a contar da
contratacao, e recusada qualquer vistoria.

Ora, e como se deixou ja antever em sede de fundamentacgéao factual e
respetiva motivacado, entendemos que a Reclamante ndao pode fazer prova de
incumprimento da Reclamada do contrato, ou do direito de informacao,
considerando a iniciativa de se ter deslocado a loja, ter lido e aceite o contrato e
as condi¢oes (ou declarado tal na sua assinatura), o que a torna responsavel,
nao sendo pessoa incapaz civiimente, por aquilo que realiza.

Prevalecendo a liberdade contratual um consumidor querendo cancelar
toda a relacdo que tenha com a empresa, esta obrigado a reportar tal nesses
moldes.

Contudo nos autos apenas ha prova de queixa formal pela cobranca e
procedimento, feita no livro de reclamacgdes, mas nao da rescisdo do servigo

Pack ---, prova cujo énus cabia ao autor, nos termos do art. 342.° CC.

Contudo neste pedido, e perante a prova do que foi contratado e aceite
por iniciativa — contacto do consumidor que se dirigiu a uma loja e aceitou este
pacote, e deveria ter lido e questionado as condigdes do mesmo — veio a usufruir
(seja em que termos for) de idas técnicas/vistorias no local, e ndo tendo sido feita
prova de resolucdo tempestiva deste contrato, nomeadamente através de meio
idéneo e duradouro, como uma carta registada, a contratagdo mantém-se em
vigor, e renovara em Dezembro de 2026 automaticamente a menos que haja
rescisao por carta registada com 30 dias de antecedéncia pelo menos dessa
renovacgao.

Por isso, e sem mais consideragdes, tem a pretensio da Reclamante 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 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 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 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
referente a um Reclamante com conflito referente a Servigos Publicos
Essenciais.

Ndo ha assim custas devidas no presente processo por isengao

regulamentada, por parte do Reclamante.
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10. Da Decisao

Atento ao exposto considera-se a agao totalmente improcedente,

absolvendo-se a Reclamada do pedido.

Deposite e notifique.
Lisboa, 18 de junho de 2026

A juiz-arbitro

Doutora Elionora Santos
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