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Sentenca
Processo n2 2375/2025

Reclamantes: [N
Reclamada: [

Sumario

I — Nos contratos de prestacdo de servigos celebrados com consumidores, integram o conteudo
contratual ndo apenas as clausulas formalmente estipuladas, mas também as funcionalidades
efetivamente disponibilizadas e que tenham sido determinantes para a formagdo da vontade de
contratar, a luz do principio da protegao da confianga.

Il — A supressao unilateral de uma funcionalidade relevante do servico, sem comunicagao prévia clara
e adequada ao consumidor, constitui incumprimento contratual e violagdao dos deveres de boa-fé e de
informagao.

Il = Verificando-se incumprimento parcial da prestagao, assiste ao consumidor o direito de exigir a
reposicao do servico, sendo esta possivel, ou, ndo o sendo, a redugdo proporcional do prego, de modo
a restabelecer o equilibrio contratual.

IV — A clausula de fidelizagdo nao pode ser invocada pelo prestador para obstar a resolugao do
contrato quando o incumprimento lhe seja imputdvel e afete elemento essencial da relagdo
contratual.

V — Sobre as quantias a restituir incidem juros de mora, a taxa legal, desde a interpelagdo para
cumprimento.

1. Relatdrio

1.1 Aberta a audiéncia, verificou-se ndo ser possivel a conciliacdo entre as partes, pelo

que se passou, de imediato, a audiéncia de julgamento arbitral.

1.2. O Reclamante alega que a Reclamada deixou de prestar um dos servigos
contratados, essencial para o Reclamante, que se traduzia na funcionalidade de
aviso/alerta de detetagdo de movimento nas traseiras da sua habita¢do, gerando uma
notificagdo no smartphone, permitindo tomar conhecimento das imagens de video

vigilancia da respetiva movimentacao;
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1.3. A Reclamada alega que tais notificacdes ndo correspondem a qualquer servico

“vendido” ao cliente, tendo o mesmo sido, posteriormente, avisado que a

funcionalidade de notificagdo de movimentos nas camaras fora descontinuada.
2. Objeto do Litigio

O objeto do litigio corporiza-se na seguinte questdo: saber se assiste ou ndo ao
Reclamante o direito a reposicdo do servico contratado e, na impossibilidade, o direito
ao reembolso de metade da faturacdo emitida por falta de prestacdo de uma parte do
servico contratado, desde a reclamacdo formal apresentada até integral cumprimento
da sentenga que venha a ser proferida, acrescida dos respetivos juros de mora; e, ainda,
o direito a rescindir o contrato sem qualquer penalizacdo, a condenacao da Reclamada
na recolha dos equipamentos instalados na residéncia do Reclamante e na reparagao
dos danos das paredes que possam vir a ocorrer com a remoc¢ao dos equipamentos e

placards publicitarios .
3. Fundamentagao

3.1 Dos Factos

1. Em 17.05.24 o Reclamante celebrou com a Reclamada um contrato de prestacao de

servigos, de alarme e seguranca/vigilancia, doc 1;

2. O Reclamante alegou que tal contrato incluia uma funcionalidade de aviso/alerta de
detetacdo de movimento nas traseiras da sua habitacdo, através de uma cdmara que,
em tempo real, gerava uma notificacdo no smartphone, permitindo, assim, tomar

conhecimento das imagens de video vigilancia da respetiva movimentacao;

3. O Reclamante disse que o servico foi do seu agrado, tendo recomendado os servicos

da Reclamada a um vizinho;

4. O Reclamante sublinhou que o servi¢co funcionava em conformidade, pois quando
algo se movia nas traseiras da sua habitacdo, recebia, imediatamente, um alerta de
detetacdo de movimento, tendo mostrado a eficiéncia do servico a conhecidos e

potenciais clientes;
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5. O Reclamante alegou que ao final de alguns meses, sem que nada o fizesse prever,

fora compelido a realizar atualiza¢des no software, sendo que a referida funcionalidade

de detetacdao de movimentos deixara de funcionar;

6. 0 Reclamante alegou que, na altura, pensou que se tratava de uma avaria e

contactou o comercial que lhe vendera o respetivo servico para lhe reportar o sucedido;

7. 0 Reclamante disse que fora realizada uma verificacdo no equipamento, colocado
algum silicone, pois alegaram que tal situacdao poderia advir de humidade no

equipamento;
8. O Reclamante esclareceu que, depois de tal intervencao, ficara tudo na mesma;

9. O Reclamante esclareceu, ainda, que apds algumas reclamacbes efetuadas, fora

informado que seria impossivel ter beneficiado daquele servigo;

10. O Reclamante face ao sucedido exarou reclamacdo no livro de reclamacdes da

Reclamada, tendo recepcionado resposta desta, docs 2 e 3;

11. O Reclamante informou que a Reclamada |he comunicara que ele, Reclamante, ja

tinha sido informado que deixara de ter aquela funcionalidade;

12. O Reclamante sublinhou a contradicao da Reclamada que, num primeiro momento,
disse que ele, Reclamante, ndo poderia ter aquele servico e, posteriormente, por

escrito, comunicou que o mesmo fora descontinuado, doc 3;

13. O Reclamante declarou que a Reclamada alega que, caso o Reclamante queira por
termo ao contrato, sofrerd uma penalizagcdo, pois o contrato possui uma clausula de

fidelizacdo até maio de 2027;

14. O Reclamante sublinhou que a alteracdo das condi¢Ges contratuais, in casu, a
funcionalidade, nunca lhe fora previamente comunicada, nem fora proposto qualquer

outra solucdo;

15. O Reclamante alegou que a referida funcionalidade constituiu fator determinante

para que o Reclamante tivesse celebrado o contrato com a Reclamada;
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16. O Reclamante referiu que a Reclamada, no momento em que |lhe fora reportado o

problema, nunca referiu a descontinuidade, pois o comercial que lhe vendera o
equipamento, solicitou, que face ao ndo funcionamento da funcionalidade estivesse
um técnico no local, tendo este desmontado o equipamento, colocado novos fios e

realizado isolamento com silicone, referindo que talvez fosse humidade;

17. O Reclamante referiu que depois de alguns emails enviados a Reclamada fora
contactado pelo comercial que o informou que a funcionalidade nunca esteve

disponivel;

18. O Reclamante disse que s6é recentemente, em 10 de setembro de 2025, teve

conhecimento da descontinuidade, doc 3;

19. A Reclamada alegou que ao longo da vigéncia do contrato sempre prestara todos os

servigos contratados;

20. A Reclamada referiu que o equipamento se encontra em perfeitas condi¢bes de

funcionamento;

By

21. A Reclamada esclareceu que o Reclamante pode aceder a camara de video

vigilancia e que a mesma capta imagens em tempo real a partir do dispositivo mével;

22. A Reclamada disse que as notificagdes que o Reclamante se reporta sdo alertas em

tempo real de disparos do sistema de alarme;

23. A Reclamada alegou que tais notificagdes ndo correspondem a qualquer servigo

“vendido” ao cliente, nem constituem custo acrescido;

24. A Reclamada alegou ainda que fora comunicado ao Reclamante que a
funcionalidade de notificagdo de movimentos nas camaras exteriores fora

descontinuado;
25. A Reclamada referiu que ndo existe justa causa para a cessacdo do contrato;

26. A Reclamada sublinhou que foram concedidos beneficios contratuais, reducdo de
50% no valor das mensalidades durante 6 meses, como condi¢do de fidelizagdo

durante 36 meses;
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27. A Reclamada refere que o Reclamante nunca solicitara a Reclamada a resoluc¢do do
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contrato.

3.1.1 Dos Factos Provados e Nao Provados
Resultam provados todos os factos:
Por documento: 1, 10, 12, 18.

Por declaragdo: 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 13, 14, 15, 16, 17, 19 (parcialmente provado
relativamente ao servicos de alarme e vigilancia), 20 (parcialmente provado as
condi¢bes do equipamento, alarme e camara), 21, 22, 24 ( provada a comunicagdo

posterior as reclamacdes do Reclamante ou seja em 10.09.25), 26.

Resultam ndo provados os factos: 19 (parcialmente ndo provado quanto ao servico de
detetacdo de movimentos com notificacdo para o Reclamante), 20 (parcialmente nao
provado notificacdes de movimentos), 23, 24 (ndo provada comunicacdo anterior a

10.09.25), 25, 27.

O Tribunal Arbitral tomou ainda em consideragdo, na sua aprecia¢ao global da prova,

os factos acessorios discutidos em audiéncia de julgamento.

3.2. Motivacao

A convicgdo do Tribunal Arbitral quanto a matéria de facto provada e ndo provada
formou-se com base na apreciacdo critica e conjugada da prova documental junta aos
autos, das declara¢Oes prestadas pelas partes em audiéncia de julgamento, apreciadas
segundo as regras da experiéncia comum e da livre convic¢do do julgador, nos termos

aplicdveis ao processo arbitral.

Desde logo, os factos dados como provados por documento — pontos 1, 10, 12 e 18 —
assentam nos documentos juntos aos autos e ndo impugnados quanto a sua

autenticidade ou veracidade.

O facto 1 resulta do contrato celebrado em 17.05.2024 (doc. 1), cujo teor confirma a
existéncia de um vinculo contratual de prestacdo de servicos de alarme e video

vigilancia entre as partes.
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Os factos 10 e 12 encontram respaldo nos documentos 2 e 3, correspondentes a
reclamacdo apresentada pelo Reclamante no livro de reclamacgdes e a resposta escrita
da Reclamada, onde esta menciona a descontinuacdo da funcionalidade em causa,

revelando uma altera¢ao da posigao inicialmente assumida.

O facto 18 resulta igualmente do documento 3, do qual se extrai que a comunicac¢do

escrita da descontinuagdo da funcionalidade ocorreu apenas em 10.09.2025.

Quanto aos factos provados com base nas declaracdes das partes (pontos2a9,13a 17,
19 parcialmente, 20 parcialmente, 21, 22, 24 parcialmente e 26), o Tribunal valorou a
coeréncia, espontaneidade e consisténcia interna dos depoimentos, bem como a sua

articulacdao com os elementos documentais existentes.

O Reclamante prestou declaragdes claras, circunstanciadas e cronologicamente
coerentes quanto a existéncia e funcionamento inicial da funcionalidade de notificacao
de movimentos nas traseiras da habitacdo, descrevendo de forma objetiva o modo
como recebia os alertas no smartphone e como tal funcionalidade foi determinante

para a celebragdo do contrato (factos 2, 4 e 15).

A descricdo do funcionamento do sistema, bem como a explicacdo das diligéncias
subsequentes quando a funcionalidade deixou de operar (factos 5 a 9 e 16), revelaram-
se compativeis com as regras da experiéncia comum, mostrando-se plausivel que,
perante uma falha técnica, tivesse sido inicialmente equacionada uma avaria e

promovida intervencdo técnica.

Particular relevo assumiu o facto de a prépria Reclamada ter enviado técnico ao local,
desmontado equipamento, substituido fios e aplicado isolamento com silicone,
alegadamente para resolver uma possivel situacdo de humidade (factos 7 e 16). Tal
atuacdo é objetivamente incompativel com a alegacdo posterior de que a
funcionalidade nunca teria existido ou nunca teria sido disponibilizada ao cliente. Se
inexistente fosse o servico, ndo se compreenderia a realizacdo de diligéncias técnicas

destinadas a sua reposicao.
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A circunstancia de apenas em momento posterior — e por escrito — ter sido invocada
a descontinuacdo da funcionalidade (factos 11, 12 e 24 parcialmente provado) reforca
a credibilidade da versdao do Reclamante e evidencia que a comunica¢do formal dessa

descontinuagdo ocorreu apenas apos sucessivas reclamacdes.

No que respeita aos factos 19 e 20, foram considerados parcialmente provados.
Resultou credivel que os servicos base de alarme e video vigilancia se mantém
operacionais e que o equipamento permite a visualizacdo em tempo real das imagens
através de dispositivo movel (facto 21). Contudo, ndo ficou demonstrado que o servigo
inicialmente prestado incluisse apenas alertas de disparo do alarme, como sustentado
pela Reclamada (facto 22), sendo antes plausivel, face a prova produzida, que existisse
também funcionalidade auténoma de detecdo de movimentos com notificacdo,

entretanto desativada ou descontinuada.

Ndo se considerou provado o facto 23, porquanto a alegacdao de que as notificagcdes
ndo correspondiam a qualquer servico vendido ndo se mostrou consistente com a
atuacdo inicial da prépria Reclamada nem com a comunicacdo posterior de

descontinuacao.

lgualmente ndo se provou que tivesse sido efetuada comunicacdo prévia ao
Reclamante acerca da descontinuacdo da funcionalidade (facto 24 na parte nao
provada), inexistindo qualquer documento ou outro meio de prova que corroborasse
tal alegacao, sendo que o Unico elemento objetivo aponta para comunicacdo datada de

10.09.2025.

By

O facto 25 ndo resultou provado porquanto, face a alteracdo unilateral de uma
funcionalidade relevante e determinante para a celebracdo do contrato, ndo se pode
concluir, nesta sede de apreciacdo factual, pela inexisténcia de fundamento para

cessacdo contratual.

Também o facto 27 ndo ficou demonstrado, pois embora ndo tenha sido formalizado

pedido expresso de resolucdo anterior a presente acao, resulta do teor da reclamacgao
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e da posicdo assumida em audiéncia que o Reclamante manifestou inequivoca

discordancia quanto a manutencdo do contrato nas condicbes alteradas.

Por fim, quanto ao facto 26, mostrou-se credivel e ndo impugnado que tenham sido
concedidos beneficios contratuais (redugdo de 50% das mensalidades durante seis
meses), associados a cldusula de fidelizacdo de 36 meses, conforme pratica corrente

neste tipo de contratos.

O Tribunal atendeu ainda aos factos acessdrios discutidos em audiéncia,
designadamente ao contexto comercial da contratacdo, a relevancia pratica da
funcionalidade de notificagdo automatica para efeitos de prevengdo e seguranca e a

auséncia de prova de comunicacdo prévia de qualquer alteracdo contratual.

Em sintese, a convicgao do Tribunal formou-se no sentido de que a funcionalidade de
notificacdo de detecdo de movimentos existiu e funcionou durante um periodo inicial
do contrato, tendo sido posteriormente descontinuada sem prova de comunicacado
prévia adequada ao Reclamante, permanecendo, todavia, operacionais os servicos

base de alarme e visualizagao remota das imagens.
4. Direito

Entre o Reclamante e a Reclamada foi celebrado um contrato de prestacdo de servicos
de alarme e video vigilancia, qualificdvel como contrato de presta¢do de servigos, nos
termos dos artigos 1154.2 e seguintes do Cddigo Civil, inserido numa relacdo de
consumo, porquanto o Reclamante atuou como consumidor — pessoa singular que
adquiriu servicos para fins ndo profissionais — e a Reclamada como profissional que

exerce atividade econdmica com caracter habitual.

Mostra-se, assim, aplicavel o regime da Lei de Defesa do Consumidor (Lei n.2 24/96, de
31 de julho), bem como o regime das clausulas contratuais gerais (Decreto-Lei n.2
446/85, de 25 de outubro) e, ainda, os principios gerais do cumprimento das

obrigacdes consagrados no Codigo Civil.

Nos termos do artigo 4.2 da Lei de Defesa do Consumidor, o consumidor tem direito a

qualidade dos bens e servigos, devendo estes ser aptos a satisfazer os fins a que se
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destinam e produzir os efeitos que legitimamente deles se esperam. Acresce que o

artigo 8.2 do mesmo diploma imp&e ao fornecedor um dever de informacdo clara,

adequada e completa acerca das condi¢des do servico prestado.

Por seu turno, o artigo 762.2, n.2 2, do Cddigo Civil estabelece que as partes devem
proceder de boa-fé, tanto na formacdo como na execucdo do contrato, principio

estruturante de toda a relagdo obrigacional.
Da funcionalidade de dete¢ao de movimentos como contetido contratual

Resultou provado que a funcionalidade de notificacdo de detecdo de movimentos nas
traseiras da habitacdo existiu e funcionou durante um periodo inicial do contrato,

tendo sido determinante para a decisao do Reclamante em contratar com a Reclamada.

Ainda que tal funcionalidade nao constasse de forma expressa e auténoma no
clausulado contratual escrito, a verdade é que, a luz do artigo 236.2 do Cdédigo Civil, a
declaracdo negocial deve ser interpretada segundo o sentido que um declaratdrio
normal, colocado na posicdo do real declaratario, possa deduzir do comportamento do

declarante.

Ora, a prestacdo efetiva e reiterada dessa funcionalidade, aliada a auséncia de
gualquer indicacdo de que se tratava de mera funcionalidade temporaria ou acessoria,
gerou no consumidor uma legitima expectativa de integracdo desse servico no

conteudo contratual.

Nos contratos de consumo, deve ainda atender-se ao principio da protecdo da
confianca e a tutela das legitimas expectativas do consumidor, especialmente quando
determinadas caracteristicas do servico influenciam decisivamente a sua vontade de

contratar.

Assim, tendo a funcionalidade sido disponibilizada, utilizada e objeto de intervengao
técnica quando deixou de funcionar, ndo pode a Reclamada, posteriormente,

desonerar-se da sua prestacao alegando que nunca integrou o servigo contratado.

Da descontinuagao unilateral e do incumprimento contratual
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Ficou demonstrado que a funcionalidade foi descontinuada e que tal descontinuagao

apenas foi comunicada ao Reclamante em momento posterior as suas reclamacdes,

inexistindo prova de comunicagao prévia.

A alteracdo unilateral de uma componente relevante do servigo contratado, sem
acordo do consumidor e sem prévia informacdo clara e atempada, configura violacao
do dever de boa-fé (artigo 762.2 do Cdédigo Civil) e do dever de informacdo (artigo 8.2

da Lei de Defesa do Consumidor).

Nos termos do artigo 406.2, n.2 1, do Cddigo Civil, os contratos devem ser

pontualmente cumpridos.

O cumprimento defeituoso — consubstanciado na supressdao de uma funcionalidade

relevante — equivale a incumprimento parcial da obrigacdo assumida.

Ndo tendo sido demonstrado que a supressao da funcionalidade se tenha fundado em
impossibilidade objetiva superveniente ndo imputdvel a Reclamada, a sua eliminagao

constitui incumprimento contratual imputavel ao prestador do servico.
Do direito a reposi¢dao do servigo ou a redugdo do preco

Nos contratos sinalagmaticos, como o presente, o incumprimento parcial de uma das
prestacoes legitima a parte lesada a exigir o cumprimento, se possivel, ou, ndo o sendo,
a reducdo proporcional da contra-prestacdo, nos termos dos principios gerais dos
artigos 801.2 e 884.2 do Cddigo Civil, aplicaveis por analogia, bem como do regime da

responsabilidade contratual (artigo 798.2 do Cédigo Civil).

Assim, assistird ao Reclamante, em primeira linha, o direito a reposicdao da

funcionalidade contratada, caso tecnicamente possivel.

Nao sendo possivel a reposicao, é juridicamente admissivel a reducdo proporcional do
preco, correspondente ao valor da parte do servico ndo prestado, desde o momento da

reclamacdo formal até integral cumprimento da decisdo.

A reducdo da prestacdo pecunidria encontra fundamento no principio da equivaléncia
das prestagdes e visa restabelecer o equilibrio contratual afetado pelo incumprimento

parcial.
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Sobre as quantias a restituir incidirdo juros de mora, nos termos dos artigos 804.2 e

806.2 do Cddigo Civil, contados desde a data da interpelacdo consubstanciada na
reclamagdo formal apresentada pelo Reclamante (livro de reclamagdes) até integral

pagamento.
Do direito de resolug¢dao sem penalizagdo

A clausula de fidelizacdo até maio de 2027, associada a beneficios comerciais
concedidos, é, em abstrato, valida, desde que respeite os principios da

proporcionalidade e da transparéncia.

Todavia, a fidelizacdo pressupde o cumprimento integral e pontual das obrigacGes
assumidas pelo prestador do servico. Ndo pode a clausula de fidelizacdo servir para
constranger o consumidor a manutencdo de um contrato cujas condicdes essenciais

foram alteradas unilateralmente.

Nos termos do artigo 801.2, n.2 2, do Cddigo Civil, quando o incumprimento seja
definitivo ou torne inexigivel a manutencdo do vinculo, pode o credor resolver o

contrato.

Atendendo a que a funcionalidade suprimida foi fator determinante da contratacao, a
sua eliminacdo sem acordo do consumidor constitui fundamento bastante para a
resolu¢do do contrato por incumprimento imputdvel a Reclamada, sem aplicagdo de

penalizacdo por fidelizacado.
Da recolha de equipamentos e reparagao de danos

Resolvido o contrato por incumprimento imputavel a Reclamada, impende sobre esta o
dever de remover os equipamentos instalados, por forca do principio da reposi¢cdo da
situacdo anterior e da restituicdo das prestacdes (artigo 433.2 do Cddigo Civil, por

analogia).

A remocdo deverd ser efetuada sem encargos para o Reclamante, incluindo a
reparacdo de eventuais danos causados nas paredes ou estruturas da habitacdo, desde

que diretamente decorrentes da instalagdao e remog¢ao dos equipamentos.
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Em sintese,
Da matéria de facto provada e do enquadramento juridico aplicdvel resulta que:

- A funcionalidade de notificacdo de detecdo de movimentos integrou, na pratica e na

legitima expectativa do consumidor, o contetdo do contrato;

- A sua descontinuagdo sem comunicagao prévia adequada configura incumprimento

contratual imputavel a Reclamada;

- Assiste ao Reclamante o direito a reposicdo da funcionalidade, se tecnicamente

possivel;

- Na impossibilidade, assiste-lhe o direito a reducdo proporcional do preco, acrescida

de juros de mora;

- Assiste-lhe ainda o direito a resolucdo do contrato sem penalizacdo por fidelizacao,
com consequente recolha dos equipamentos e reparagao de danos eventualmente

causados pela sua remocao.
5. Decisao

Face ao exposto, e nos termos da fundamentacdo de facto e de direito supra, o

Tribunal Arbitral decide:
a) Julgar a reclamacao parcialmente procedente;

b) Condenar a Reclamada a repor a funcionalidade de notificacdo de detecdo de
movimentos nas camaras exteriores, caso tal se mostre tecnicamente possivel, no

prazo maximo de 30 (trinta) dias apds notificacdo da presente decisdo;

c) Ndo sendo possivel a reposicdo da referida funcionalidade, condenar a Reclamada a
proceder a redugao proporcional do valor da mensalidade, correspondente a parte do
servico ndo prestado, desde a data da reclamacao formal apresentada pelo Reclamante
no livro de reclamacgdes até integral cumprimento da presente decisdo, acrescida de
juros de mora a taxa legal, nos termos dos artigos 804.2, 805.2, n.2 1, e 806.2 do Cddigo

Civil;
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d) Determinar que a redugao do valor da mensalidade deverda ser apurada em execuc¢ao

da presente decisdo, tendo por base:

- a relevancia da funcionalidade de detecdao de movimentos no conjunto dos servigos

contratados;
- o valor global da mensalidade paga pelo Reclamante;

- o0 periodo temporal decorrido desde a data da reclamacdo formal até a reposicdo do

servico ou cessac¢ao do contrato;

- devendo tal reducdo refletir uma diminuicdo equitativa e proporcional ao

desequilibrio contratual verificado;

e) Reconhecer ao Reclamante o direito de resolver o contrato sem qualquer
penalizacdo por fidelizacdo, caso a reposicao da funcionalidade ndo seja possivel ou

ndo venha a ser efetuada no prazo fixado;

f) Em caso de resolucdo contratual, condenar a Reclamada a proceder, sem quaisquer
custos para o Reclamante, a remocdo dos equipamentos instalados na sua residéncia,

bem como a reparacao de eventuais danos diretamente decorrentes dessa remocao.

Taxas de arbitragem pela Reclamada.

Porto, 03.03.26

A Juiz-Arbitro,

\JOOO \Q@% \*D‘fYVOSD
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