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SENTENCA n.°
Processo n.° 2943/2025

SUMARIO:

I - Por forca do art. 4.°, n.° 1, da Lei de Defesa do Consumidor, o consumidor tem
direito a qualidade dos bens e servicos.

IT - Nos termos da lei das comunicagdes eletrénicas, que regula legalmente parte
destes servigos, as partes tém que cumprir com o que for contratado e convencionado.

II - A aquisicdo de produto ao abrigo de contrato, alterando o que existia
contratado/entregue, permite fidelizacdo desde que sequenciada com anterior.

IV - Existindo fidelizacdo o consumidor é obrigado a cumprir o contratado.

1. Identificacdo das partes

Reclamante: |
Reclamada: [

2. Preambulo/ Da Arbitragem

O Centro é uma associagao 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 Direcao-Geral do Consumidor como
entidade de resolucao alternativa de litigios, nos termos dos artigos 5.° e 16.° da
Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, que transpos a Diretiva 2013/11/UE do
Parlamento Europeu e do Conselho sobre a RAL, que estabelece o
enquadramento juridico dos mecanismos de resolucao extrajudicial de litigios de
consumo.

Nos termos do Regulamento do CICAP foi indicada a juiz arbitro aqui
signatdria, para a constituicdio do tribunal arbitral, e marcada tentativa de
conciliagdo e julgamento arbitral para o dia 13 de fevereiro de 2026, nas

instalacdes no Porto, que se fixa como lugar da arbitragem.
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3. Do objeto do litigio

O objeto do litigio é definido de acordo com a descricao dos factos que o
tribunal arbitral recebe, conforme for entregue reclamante, aquando da
apresentacao do caso.

Assim é alegado que o reclamante era cliente ha mais de 16 anos da
reclamada, indicando que na tltima visita a sua area de cliente ndo constava a
existéncia de nenhum periodo de fidelizacdo e por isso com base em tal em
dezembro de 2025 decidiu mudar de operador.

Feita essa mudangca foi a nova operadora que se comprometeu a informar
a reclamada da rescisdo, e apos tal foi o reclamante contactado com a referéncia
por existir uma fidelizacdo que teria de pagar uma penalizacao.

O Reclamante entende que nunca aderiu a nada e em chamada telefénica
em 14.12.2025 tentaram dissuadi-lo da desisténcia.

Foi depois remetido a0 mesmo em email um contrato que tera assinado
a 27.03.2025 quando se deslocara a uma loja com o objetivo de trazer um
descodificador paraa TV.

Afirma que nesse dia s6 lhe entregaram o equipamento e informaram
que teria um acréscimo na mensalidade. Nunca tendo sido informado que teria
uma fidelizagdo de 23 meses pois ai ndo teria adquirido o servico a reclamada.

Assinou tudo num tablet, meio torto. Depois veio a verificar que na
fatura constava o periodo de fidelizagdo a terminar em marco 2027 o que o levou
a reclamar.

Alega que s6 teve acesso a tal a 14.12.2025 que teria assinado de forma
enganosa no decurso de uma chamada telefénica nao possuindo as condigdes
gerais.

Perante a factualidade apresentada e entendendo a atuagdo como desleal
o reclamante vem requerer a resolucdo contratual sem o pagamento da

fidelizagdo no valor peticionado, uma vez que nunca foi informado do mesmo.
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A Reclamada apresentou contestacdo, alegando que o reclamante e a
mesma tinha desde 13.05.2010 servicos ativos.

A 25.03.2025 o reclamante aceitou uma alteragdo as condi¢des por
telefone, tendo sido devidamente informado que seria aplicado um novo periodo
de fidelizacdo de 24 meses, conforme documento nos autos.

O que validou por sms a confirmagao explicita em causa, tendo nesse
contacto resultado o consentimento de forma expressa e a recegdo da informagao
completa.

Posteriormente a 27.03.2025 foi a uma loja da reclamada para efetuar a
troca da box por adicional DTA, e ali assinou um formulario de adesdo com a
referéncia ao mesmo periodo de fidelizacdo que ja estava em vigor a 25.03.2025,
e a existéncia de fidelizacdo de 23 meses como remanescente do que havia sido
iniciado dois dias antes.

Nao havendo nova fidelizagdo, a Reclamada junta ainda indica¢do do seu
site através de simulador que a data de fidelizacdo e o valor devido a titulo de
incumprimento contratual se encontrava visivel.

Desde marco de 2025 todas as faturas emitidas tinham a indicacdo de
fidelizagdo e a data do termo do mesmo - 25.03.2027 em caso de incumprimento,
face a fidelizacgao aceite validamente a 25.03.2025.

O cancelamento implica o pagamento do valor respeitante do
incumprimento.

Os servigos foram desligados a 01.01.2026 sendo devido o valor
remanescente da fidelizacdo, pelo periodo de fidelizagdo que se encontrava a
decorrer.

Nao admitir o pagamento do servico que lhe foi prestado e que este
declarou aceitar representa uma situagao de enriquecimento sem causa.

Pelo que sendo o valor dos encargos pela cessacdo devido requer que a

presente acdo seja julgada totalmente improcedente.
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4, Do valor da causa

Nos termos do art. 6.° do Regulamento do CICAP, o valor da causa
corresponde ao valor atribuido ao pedido formulado pelo reclamante, nao
podendo o valor ser superior a €30000 em sede de conflitos de consumo.

Face ao pedido apresentado, e & documentacao entregue, fixa-se o valor
da presente causa na quantia de €278.97 (duzentos e setenta e oito euros e

noventa e sete céntimos).

5. Da tentativa de conciliacio e do julgamento arbitral

Na data e hora designada para a audiéncia, verificou-se estar presente o
Reclamante.

A Reclamada devidamente notificada ndo esteve presente nem se fez
representar, sendo que tal a luz do Regulamento e da LAV nao é impeditivo do
prosseguimento dos autos, nem resulta em qualquer penalizacdo para as partes,
podendo o tribunal decidir de acordo com a prova apresentada.

Nos termos do Regulamento deu-se lugar ao andamento da audiéncia,
lograda a hipotese de acordo entre as partes, e foi ouvido o presente.

Finda a producdo de prova, e concluidas as alegacdes, foi encerrada a
audiéncia de discussdo e julgamento, tendo sido informado que posteriormente

seria notificado da Sentenca.

6. Do Saneador

Este tribunal arbitral é competente considerando a vontade manifestada
pelo Reclamante consumidor, a natureza do litigio e a sujeigdo deste ao regime
da arbitragem necesséria (art. 15° da citada lei, alterada pelo art. 2°, da Lei n.°
6/2011, de 10.03).

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

Nao ha assim exce¢des ou outras questdes prévias de que cumpra

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

7. Da Fundamentacdo:

7.1. Dos fundamentos de facto tidos como provados com relevancia

para a decisao:

a. Oreclamante era cliente da reclamada;

b. A reclamada é uma operadora do servigo de telecomunicacdes
eletrénicas.

c. O reclamante a 25.03.2025 aderiu a um pacote, conforme
contrato/documento de confirmacdo de compra constante nos autos.

d. Onde pela mensalidade de €102.23 houve uma adesdo que ndo

ocorreu em loja, para o pacote:

Servicos contratados N.° contaservico S828139179
Televisao Internet Telefone Telemaovel Mensalidade
I
uatro UMA TV 1 Gbps / 100Mbps I\I'ozFlu 5x 2x50GB & 3500 min/sms
1% Intemet mdvel limitada
€99.90

. 1x Aditivo renovagio
Servigos mensal 3GB
extra pacote 0

2x Box HD 1x Giga Router

5 1x Box UMA 4K

Equipamentos €672

Nota: Os efartos da alteracho acs serviges quanto i faturaclo seclo reflotidos nals) précmais] faturals) Mensalidade

?.v::onbdeﬁﬂmu. J inchuldo no preco, medianie pagamento por débilo direto e fatura eletrdnica Préximo més: €1 02'23
e. Mensalidade a pagar: €102.23
f.  Com uma fidelizacdo de 24 meses que ali estava informada, e uma
oferta calculada em €420 pelas vantagens;
Periodo de fidelizacao: 24 meses Ofertas promocionais: €11.47
’
Desconto instalagdo/ativacao: €75.00
Desconto total mensalidades )
g associado a fidelizagao: €420,00

h. A 27.03.2025 foi realizado em loja um documento de confirmacao

de compra, assinado pelo cliente
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27 Margo 2025
Data
1.
j- Onde passou a constar do pacote anterior um descodificador TV
| Neconasenico SB26130179
Televisio Internet . Telefone Telemével Mensalidade
" Quatro UMA TV 1 Ghps / 100Mbps Vo Fixa Sx 2x50GB 8 3500 minisms
g 1% intermet mével limitada
€9,90
) 1x Auto Instalacio Cabe 1x Agitivo rencvacic
Servicos mensal 3GB
extra pacote e
2x Box HD 1x Giga Router
: Tx Box UMA, &K
Equipamentos || 1x Descodficador TV HD €97
T T S
Dasconta do €1/més, J4 Incluido , mediante to por débito direlo e fatura eletrénica E o
s o prege, anig pagamento por L] ra Préx]mﬂméﬁ. €‘104148
k Mensalidade 2 pagar: €1 04,48
l.  Que o reclamante confirma que levou em loja,

m. E fez tal aquisicao/levantamento
n. Passando a mensalidade a ser de €104.48, e mantendo a fidelizacao

ja existente, mas agora em 23 meses apenas

Perfodo de fidelizacio: 23 meses Ofertas promocionais: €11.47
Desconto instalagio/ativacio: €000
Desconto total.mensalidades i
associado a fidelizacao: €402,50

p. A fatura nos autos emitida a 05.05.2025 com o valor de €118.79 a

pagar, trazia a mencao de fidelizagdo que consta na mesma

O periodo de fidelizacdo associado aos servicos contratados e os
encargos devidos no caso de solicitar a cessacdo antecipada sio
calculados na data da fatura.

Data fim Valor com IVA
Local n® $828139179 25-mar-2027 €475,63
g- Assim:
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r. A fatura emitida a 02.04.2025 com o valor de €117.94 a pagar

também tinha a informacao de fidelizacdao que consta abaixo:

i | (RHs) i 1 it

O periodo de fidelizagao associado aos servicos contratados e os
encargos devidos no caso de solicitar a cessacdo antecipada sio
calculados na data da fatura.

Data fim Valor com IVA
Local n® $828139179 25-mar-2027 €499,38

s. Assim:
t.  Na fatura nos autos emitida a 05.03.2025 a pagar pelo valor de

€123.64, constava a informacao de existéncia de fidelizacdo abaixo:

O periodo de fidelizagao associado aos servi¢os contratados e os
encargos devidos no caso de solicitar a cessacio antecipada sao
calculados na data da fatura.

Data fim Valor com IVA
Local n® 5828139179 16-dez-2025 €185,63
v. Na fatura dos autos emitida a 03.12.2025 a pagar pelo valor de
€158.46, também constava a mencdo a informacao de fidelizacdo, cfr abaixo se

transcreve:

O periodo de fidelizagio associado aos servicos contratados e os
encargos devidos no case de solicitar a cessagio antecipada sdo
calculados na data da fatura.

Data fim Valor com IVA
25-mar-2027 €309,38

Local n® 828139179

x.  Em data que este tribunal desconhece e ndo foi entregue prova
houve a desativacao do servico,

y.  Existindo um print sem metadados (dia e hora comprovados) de que
o desligamento ocorreria a 01.01.2026, sob a cobranga do valor de €309.38.

z.  Consistente com a informacdo da ultima fatura que havia sido

recebida.
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aa. A fatura a pagamento, emitida a 03.02.2026 faz referéncia a um

crédito por pagamento de divida anterior, e ao valor final a pagar de €278.97.

7.2. Dos factos ndo provados com relevancia para a decisao:

a. Que a Reclamada tenha violado qualquer normativo legal relativo
a defesa do consumidor e as comunicacoes eletronicas.

b.  Que tenha existido uma nova fidelizacdo a 27.03.2025.

c.  Que nao existisse ja fidelizacdo a decorrer desde 25.03.2025, e que
esta ndo fosse do conhecimento do Reclamante,

d. Que o Reclamante tenha preenchido o Livro de Reclamacdes da
Reclamada ou apresentado queixa escrita

e.  Que ndo houvesse informacao sobre a fidelizagdo e o valor a pagar
por rescisdo nas faturas

f.  Queainformacdo no site seja prova de nao existéncia de fidelizacao.

g.  Que afidelizagdo ndo tenha de ser paga.

7.3. Da motivacido

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

partes no processo.

Concretamente tiveram por base os depoimentos/alegacdes, e a
documentagao entregue, conjugadas com os conhecimentos da situagdo objeto

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

A analise da prova produzida junto do Tribunal foi realizada pelo
mesmo a luz das regras da reparticdo do 6nus da prova, recorrendo a juizos de
normalidade e de experiéncia. Nos termos das regras gerais do 6nus da prova,

determina o artigo 342.°, n.° 1 do CC, como principio geral relativo a produgao
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de prova, que “[a]quele que invocar um direito cabe fazer a prova dos factos

constitutivos do direito alegado”.

Pelo exposto, assim fundou o Tribunal a sua convic¢do quanto a matéria

considerada como provada e ndo provada.
8. Do Direito

Entre o Reclamante e a Reclamada existia a data dos factos uma relacao
contratual a decorrer ha varios anos.

Desta feita teremos de sublinhar que a Lei n.° 23/96, de 26 de julho, na
sua redacdo atual que lhe veio conferir a Lei n.° 12/2008, de 26 de fevereiro,
referente a protecdo dos servicos publicos essenciais, com as devidas
atualizagdes, vem dispor que para efeitos do disposto no art. 1° do mesmo

diploma legal, os presentes sujeitos processuais estdo abrangidos pela tutela da

mencionada Lei:

« 1 - A presente lei consagra regras a que deve obedecer a prestagio de servigos
publicos essenciais em ordem a protecgdo do utente.

2 - Sdo os seguintes os servicos publicos abrangidos (...)

d) Servicos de comunicagoes eletronicos; (...)

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

colectiva a quem o prestador do servigo se obriga a presti-lo.»

Sendo que na presente situacdo se coloca em causa a cobranca de uma
penalizacdo por fidelizacdo existente no contrato que estava a decorrer quando

em dezembro de 2025 o reclamante terd mudado de operadora.

De acordo com contratagao realizada, no ambito da lei que tutela as
comunicagdes eletronicas, € permitido as partes determinar as condicdes e termos

que pretendem atender nos contratos, adesdes ou alteracdes que realizem.
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Entende desde logo este tribunal que na presente acdo nao se coloca uma
questdo alusiva a prestagdo do servico em si, mas sim estamos perante um
diploma e regime especial que tutela as comunicagdes eletrénicas, a somar ao
regime das vendas a distancia e equiparadas, e ao direito de resolu¢do com ou

sem custos.

Assim deverd ter-se em primeiro lugar presente o previsto na Lei n.°

16/2022, de 16 de agosto, quando define no art.° 1:

«Pacote de servigos», uma oferta que inclui, pelo menos, um servigo de acesso a
Internet ou um servigo de comunicagoes interpessoais com base em niimeros acessivel ao
puiblico, bem como outros servigos ou equipamentos terminais, sempre que os elementos
que compoem essa oferta sejam fornecidos ou comercializados pela mesma empresa, como
oferta vinica, com um preco tinico e uma fatura vinica, no dmbito do mesmo contrato ou

de contratos mistos ou coligados; »

Com data de 25.03.2025 e por chamada telefénica, com envio de
confirmagdo em meios eletrdnicos, foi realizada uma alteracdo ao contrato que as
partes tinham em que a Reclamada se obrigou a prestar determinados servigos,

junto da Reclamante por outro preco.

Contudo ndo ha nos autos a cépia da chamada ou da entrega do

documento.

Considerando que o pedido se baseia na auséncia de informagao de que
existia em dezembro de 2025 uma fidelizagdo, cumpre a este tribunal analisar a

documentagao ja referida em matéria factual.

Assim consta dos autos, assinado pelo reclamante, documento
esclarecedor, com a continuidade da fidelizacdo iniciada antes, com data de
27.03.2025, e ao contrario do aludido, ali é referida a aquisi¢do/entrega de um
descodificador, mas ainda a revisdo do valor da mensalidade, ou seja fica claro
que houve informacao de alteracdo da mensalidade e que tal foi aceite e assinado

pelo reclamante.
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Dali consta a fidelizacdao de 23 meses, e o valor das ofertas em causa bem

de €402.50.

Ocorre que sera assim vital ter presente o que foi contratado entre as
partes e as informagodes prestadas no contrato/documento assinado, e que aqui
sdo dadas como provadas, na apreciacdo sobre a legalidade do valor de
incumprimento contratual que foi apresentado a pagamento ao cliente aqui

reclamante, face a sua rescisao antecipada do contrato.

Se havia problemas com a prestagdo do servigo em si, anterior, sempre se
diga que o reclamante tinha hipdteses de reclamar no Livro de Reclamagdes,
junto da ANACOM, ou com outros meios, antes de rescisdo, que poderiam vir a
comprovar ou nao a justa causa na resolucdo e nesse caso levariam a isenc¢ao de

penalizacdo ou cobranca de custos.

Nao foi este o caso, pois nos termos do caso apresentado aos autos, nao
houve qualquer reclamacao do servigo, nem héa no processo a prova de qualquer
reclamacgao formal sobre as indicac¢des e a aquisicao e alteragdo que damos como

provada que ocorreu em marcgo de 2025.

A indicacdo do desconhecimento da fidelizacdo com base no constante
do site também ndo tem provimento para a lei, pois a informacao que tem de ser

prestada de forma clara e inequivoca tem de ocorrer em sede de fatura.

E em varias faturas constantes dos autos e conforme factualidade dada
provada, a informagao do prazo e valor e da existéncia de fidelizacao sempre ali

constou.

Por isso e quanto a resolucdo do contrato ocorrida, verifica-se que a
mesma nem sequer foi realizada pelo préprio, como este confessa nos autos, mas
sim por entidade terceira, nova operadora que terd tratado dessa notificagdo em

termos que este tribunal desconhece e nao apreciar.
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Mesmo tratando-se de uma venda a distdncia ou equiparada, pois a
primeira alteracdo teria sido alegadamente feita e aceite pelo telefone e depois
por sms, o prazo de resolugdo era apenas de 14 dias, e com o envio de carta

registada com aviso de rececdo.
E nada disso ocorreu.

Sem colocar tal em causa, o documento assinado em loja. E mesmo acima
da assinatura feita - desconhecendo o tribunal o real motivo pelo qual o
consumidor ndo leu o que estava assinar, mesmo num tablet, nunca devendo
confiar no elemento que lhe é mostrado e assinar em branco, pois sobre si préprio

corre o risco, se a devida informacao ali constar,

E verifica-se que o documento refere:

« Ao contrato celebrado aplicam-se as condicoes de preco, de pagamento e de
duragdo do contrato, bem como as consequéncias do seu incumprimento e que se
encontram previstas na cldusula 14.* das Condicoes Gerais. A presente adesio aplicam-
se as informagoes pré-contratuais e contratuais constantes do presente documento e das
condigoes gerais e especificas de servigo disponibilizadas pela NOS na presente data e que
fazem parte integrante do Contrato, bem como as informagoes sobre o direito de livre
resolugao (se aplicdvel) e respetivos formuldrios, que se anexam ao presente documento e

que se encontram disponiveis em nos.pt e em todos os pontos de venda NOS»
Estando a assinatura abaixo.
A informacao necessaria estava ali, e era acessivel ao consumidor.

A entrega das condigdes pode ser entregue em mao ou enviada para o

email.

Mas a fidelizagdo era do conhecimento - ao contrario do alegado -

mesmo pelo constante nas faturas.
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Convém, ainda e por fim ter presente o previsto no art. 15.° do diploma
que tutela as vendas a distdncia - onde se deu telefonicamente a primeira

alteracdo a 25.03.2025 e que leva a toda a fidelizacdo - que:

« Artigo 15.° - Prestagio de servicos durante o periodo de livre resolugio

1 - Se o consumidor pretender que a prestacdo do servico, o fornecimento
de agua, gis ou eletricidade ndo limitado em volume ou quantidade, ou o fornecimento de

aquecimento urbano se inicie durante o prazo previsto no artigo 10.°, e o contrato impuser

uma obrigacdo de pagamento, o prestador do servico exige ao consumidor a apresentacio

de um pedido expresso e o reconhecimento de que, se o contrato for plenamente

executado, o consumidor perde o direito de livre resolucdo.

2 - Se o consumidor exercer o direito de livre resolucdo, apds ter apresentado o

pedido previsto no numero anterior, deve ser pago ao prestador do servico um

montante proporcional ao que foi efetivamente prestado até ao momento da

comunicagdo da resolugio, em relagio ao conjunto das prestagoes previstas no contrato.

3 - O montante proporcional a que se refere o niimero anterior é calculado com

base no preco contratual total.

4 - Se o prego total for excessivo, o montante proporcional é calculado com base

no valor de mercado do que foi prestado.
5 - O consumidor ndo suporta quaisquer custos:
a) Relativos a execugdo dos servicos durante o prazo de livre resolugio, se:

i) O prestador do servico ndo tiver cumprido o dever de informacio pré-

contratual previsto nas alineas I) ou n) do n.° 1 do artigo 4.°; ou

11) O consumidor ndo tiver solicitado expressamente o inicio do servico durante

o prazo de livre resolugao; (...)»

Ora conforme matéria factual dada como provada, entende o tribunal

que estd previsto no contrato (e nas faturas) de forma explicita que havia
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fidelizacdo, que a mesma tinha uma oferta em determinado valor, e que a rescisao

antecipada teria um custo.

E alteracdo/aquisicdo decorre com o expresso consentimento do cliente

reclamante.

Considerando a informagdo nos autos, quer do contrato, quer da
faturagdo emitida, este tribunal é levado a concluir que a faturagao esta de acordo
com o exigido por lei, e de acordo com o acordado, que era do conhecimento do
reclamante, e que aquele documento em loja faz prova do que foi informado ao
reclamante e assinado pelo mesmo ao levantar aquele equipamento, o que levou
a uma alteracdo da mensalidade que dispunha e a revisao das condicdes que

haviam sido negociadas antes.

Se o reclamante ndo queria mais ser cliente desta entidade, porque vai
levantar em loja, sem custos imediatos ou diretos, um equipamento? Porque
confirma e assente em rever o valor da mensalidade como refere no pedido? Nao
seria sequer coerente aceitar-se tal e depois poder desvincular-se sem qualquer
custo, quando ainda mais lhe é informado ao longo dos meses que tem uma
fidelizacdo, da qual nunca reclama formalmente em carta registada ou no Livro

de Reclamacdes.

Ora, e como se deixou ja antever em sede de fundamentacao factual e
respetiva motivacdo, ndo pode fazer o Reclamante prova de qualquer
incumprimento contratual da Reclamada, pratica desleal, ou violacdo dos seus

diretos, termos em que tem de improceder o pedido.

9. Das custas

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

processo arbitral.
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Os éarbitros podem ainda decidir na sentenca, 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 intervencdo na arbitragem.”

Nos termos do art. 16° do Regulamento do CICAP é determinado que “
o procedimento de arbitragem esta sujeito ao pagamento de uma taxa, de acordo
com o Regulamento de Taxas de Arbitragem anexo ao presente Regulamento.”

Estdo isentos de taxas de arbitragem os processos relativos aos Servicos
Puablicos Essenciais abrangidos por protocolos celebrados com as Autoridades

Reguladoras dos respetivos setores.

10. Da Decisao

Atento ao exposto, e sem necessidade de mais consideracdes,
considera-se a acao totalmente improcedente, absolvendo-se a Reclamada do

pedido.

Deposite e notifique.

Porto, 27 de fevereiro de 2026

A juiz-arbitro
A N

Doutora Elionora Santos
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