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TRIBUNAL ARBITRAL CENTROS
DE CONSUMO Resolucéo Alternativa de Litigios DE ARBITRAGEM

Proc. n.° 418-2026

Sentenca

aa, residente na rua .... Matosinhos, apresentou neste Tribunal Arbitral de Consumo,
reclamagdo contra bb......, com sede na Rua .... Lisboa, na qual, no essencial, alega que:

“l. Em 2022, a Requerente celebrou com a Bb. um contrato de prestagdo de servigos de
comunicagoes eletronicas (televisdo, internet fixa, telefone fixo e telemovel), sujeito

a periodo inicial de fideliza¢do, em contrapartida de descontos comerciais.

2. Em 01-03-2024 e 17-05-2024, foram emitidos pela BB "Modelos Resumo do
Contrato" relativos a conta cliente S965491301 (morada de Viseu), com os produtos
“BB Trés” e “BB Quatro”, cada um com periodo de fidelizacdo de 24 meses e

indicagdo de elevados totais devidos por cessa¢do antecipada”.

3. Em 02-03-2024, foi efetuada instalacdo técnica FTTH na morada de Viseu, com
instalagdo de box, routers e ONT; o respetivo comprovativo de intervengdo refere
genericamente a existéncia de periodo minimo de fidelizagcdo, sem indicar a sua

duragdo concreta nem o montante dos encargos de cessagao.

4. Posteriormente, a Requerente mudou a sua residéncia para Matosinhos, tendo
solicitado a BB a simples transferéncia de morada/tecnologia dos servigos para a

nova residencia.

5. A partir de junho de 2025, a Requerente procurou cessar o contrato, por entender
que ndo subsistia qualquer fidelizac¢do valida e por existirem falhas de servigo, mas
a BB recusou a cessagdo sem custos, insistindo na existéncia de fidelizagdo e exigindo
o pagamento de €41,00 a titulo de "encargos de cessagdo antecipada/fideliza¢do".

6. Em consequéncia dessa recusa, a Requerente continuou a pagar mensalidades entre
junho e outubro de 2025, no montante global de €306,45, apenas porque a BB ndo a

cessagdo do contrato sem pagamento da alegada penalizagao.
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7. A BB pretende ainda cobrar a Requerente o valor da fatura de novembro de 2025
(cerca de €61,07), como se o contrato se mantivesse em vigor nesse més, bem como
a referida quantia de €41,00 por alegada fidelizacdo, montantes que a Requerente

ndo reconhece como devidos.

8. Em nenhum momento foi prestada a Requerente, em suporte duradouro e de forma
clara e completa, informagdo coerente sobre a duracdo efetiva da fidelizacdo, as
vantagens concretas associadas e os encargos de cessagdo antecipada, parte da
informacgdo foi apenas transmitida por via telefonica, e os proprios documentos e

faturas ndo sdo consistentes quanto a existéncia de fidelizac¢do.

9. Por considerar inexistente ou irregular a alegada fidelizagdo, injustificada a
exigéncia de €41,00, indevida a cobran¢a da fatura de novembro de 2025 e indevidas
as mensalidades pagas entre junho e outubro de 2025, a Requerente recorre ao

Tribunal Arbitral para ver reconhecido que tais quantias ndo sdo devidas e para obter

3

a respetiva restitui¢cdo.’

Concluiu a Reclamante a sua reclamagao pedindo que:

1. Ser declarado que a Requerente ndo ¢ devedora a Requerida da quantia de €41,00
(Quarenta e Um Euros), ou de qualquer outra, a titulo de "encargos de cessacao
antecipada/fidelizacao" relativos ao contrato associado ao local S965938804
(Matosinhos);

2. Ser declarado que a Requerente ndo ¢ devedora do valor da fatura de novembro de
2025 (cerca de €61,07 (Sessenta e Um Euros e Sete Céntimos), a apurar), por se
considerar que o contrato ja ndo deveria manter-se em vigor nesse periodo;

3. Ser a Requerida condenada a restituir a8 Requerente as quantias pagas a titulo de
mensalidades entre junho de 2025 e outubro de 2025, inclusive, no montante global
de €306,45 (Trezentos e Seis Euros e Quarenta e Cinco Céntimos), ou no que vier
a ser apurado com base nas faturas juntas;

4. Ser a Requerida condenada a pagar a Requerente juros de mora legais sobre as
quantias referidas no ponto anterior, desde a data de cada pagamento até integral
reembolso;

5. Ser a Requerida condenada a abster-se de proceder a cobranga, judicial ou
extrajudicial, de quaisquer quantias com fundamento em alegada fidelizagao
associada ao contrato em causa, bem como a abster-se de reportar ou manter
qualquer informagdo sobre tais alegadas dividas em bases de dados de risco de
crédito ou junto de terceiros;
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6. Ser a Requerida condenada nas custas arbitrais e demais encargos do presente
processo.

Nao tendo sido possivel obter a resolugdao do litigio por via da mediagdo, seguiu o
processo para a fase da Arbitragem (julgamento), tendo as partes sido validamente notificadas,
nos termos do art. 17°, do Regulamento deste Centro de Arbitral, da data para a realizagdo do
julgamento, bem como, da possibilidade de apresentarem prova testemunhal e, ainda, no caso
da Reclamada, da possibilidade de apresentar contestacao, nos termos do mesmo art. 17, n° 8.

A Reclamada apresentou contestagdo, na qual disse, no essencial, o seguinte:

“(...)
DOS FACTOS
3. A reclamagdo apresentada pela Requerente assenta no pressuposto de que tem
um crédito no montante global de €408,52, junto da Requerida, alegadamente
correspondente a:
€41,00 - valor que entende corresponder a penalizagdo por fidelizagdo,
€61,07 - valor da fatura de novembro de 2025,
€306,45 - valores relativos a cinco mensalidades (junho a outubro de 2025),
que entende serem indevidas.

4. Invoca ainda que teria solicitado o cancelamento dos servicos em junho de
2025 e que, por suposta existéncia de um periodo de fidelizacdo, tera decidido
manter os servicos ativos até dezembro de 2025.

5. Importa desde ja referir que nenhuma destas alegacoes encontra suporte
factico ou documental.

A verdade é que,

6. Ndo existe qualquer evidéncia, escrita ou telefonica, de que a Reclamante tenha
solicitado o cancelamento de todos os servigos a partir de junho de 2025.

7. A Requerente tinha, efetivamente, contratado junto da Requerida um pacote
integrado de servigos (TV, Internet Fixa, Telefone Fixo e 1 cartdo movel).

8. So a 02 de dezembro de 2025, a Requerente manifesta a sua intengdo de
cessagdo dos servigos, através de contacto telefonico realizado para os servigos
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da Requerida, tendo a mesma recebido uma SMS para confirmag¢do do
desligamento a qual respondeu, a 03 de dezembro de 2025, com a palavra
“Desligar”.

9. Em cumprimento do peticionado pela Requerente, os servicos foram
desativados a 16 de dezembro de 2025.

10.Ndo tendo sido faturado qualquer valor a titulo de incumprimento contratual,
i.e., cessagdo antecipada do contrato dentro do periodo de fideliza¢do.

11.0s valores faturados entre junho e dezembro de 2025 correspondem
exclusivamente ao periodo de prestagdo efetiva dos servigcos, sendo que os
mesmos ndo apresentam qualquer irregularidade.

12.0s servigos foram prestados pela Requerida a Requerente e foram por esta
usufruidos.

13.Reitera-se que ndo existe qualquer registo em sistema que sustente a alegada
inten¢do de cancelamento por parte da Requerente em junho de 2025.

DO DIREITO

14.Nos termos dos artigos 405.°, 406.° e 762.° do Codigo Civil, os contratos devem
ser pontualmente cumpridos, e o pagamento das mensalidades constitui a
contrapresta¢do devida pela utilizacdo dos servicos disponibilizados.

15.Ndo tendo a Reclamante solicitado o cancelamento até ao passado més de
dezembro de 2025, os servigos permaneceram ativos e disponiveis.

16.Pelo que, o pagamento das mensalidades ¢, por isso, legalmente devido pelo
periodo de prestagdo efetiva dos servigos.

17.Por outro lado, a cessagcdo do contrato por iniciativa do assinante exige
comunicagdo expressa, atraves de um dos meios legalmente validos.

18.Porém, a Reclamante ndo efetuou qualquer comunicagdo nesse sentido antes

de dezembro de 2025.
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19.Apos a recegdo do pedido de cancelamento, foram cumpridos os prazos e
formalidades legais por parte da Requerida.

20.No que toca a fidelizacdo, as faturas referiam corretamente “PF Ndo
Aplicavel”, e ndo foi aplicado qualquer encargo por cessagdo antecipada do
contrato a Requerente.

21.4 alegagdo de que a cliente teria sido informada de existéncia de um periodo
de fidelizagcdo ndo colhe, tanto mais que ndo existe qualquer registo dessa
informacgdo, nao foi emitida nenhuma fatura desse valor e tal valor nunca foi
cobrado pela Requerida a Requerente.

22.Nao estamos, assim, perante qualquer dano, prejuizo, nem valor a restituir.

23.De outro lado, nos termos do artigo 473.° do Codigo Civil, o enriquecimento
sem causa pressuporia o enriquecimento da Requerida, o empobrecimento
correlativo da Requerente e a auséncia de causa justificativa.

24.0ra, os servigos foram prestados e mantidos a disposi¢do da Reclamante,

25.A4 faturagdo correspondeu ao periodo de utilizagdo e contratagado,

26.4 causa justificativa do pagamento é o proprio contrato de prestagdo de
servigos, cuja vigéncia nunca foi cessada antes de dezembro de 2025.

27.Pelo que, ndo se verificando qualquer dos requisitos, ndo had lugar a devolugdo.

28. Ante o exposto, ndo existe qualquer fundamento factual ou juridico que suporte
o pedido de crédito formulado pela Reclamante.

29.A4 faturagdo emitida entre junho e dezembro de 2025 é devida, pois os servigos
permaneceram ativos e nao foi solicitado o seu cancelamento.

30.Nao foi debitado qualquer valor pelo incumprimento do contrato, pelo que nao
ha montante a corrigir ou creditar.
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31.Toda a atuagdo da Requerida foi conforme, ja que todas as quantias pagas tém
causa contratual valida e correspondem a servigos efetivamente prestados e
utilizados.

32.Face ao exposto, demonstrado que ndo existe qualquer valor indevidamente
cobrado, nao ha fundamento legal ou factual para o pedido formulado.

33.Por todos estes motivos, a Requerida impugna expressamente todos os factos
alegados (e ndo provados!) pela Requerente, motivo pelo qual deverd a
presente agdo ser julgada totalmente improcedente, por ndo provada, devendo
a Requerida ser absolvida do pedido.

34.Em face de todo o exposto, impugna-se tudo o que estiver em contradi¢do com
a presente oposi¢do considerada no seu conjunto, por ser falso, inexato ou
omisso”.

Terminou a Reclamada a sua contestacao pugnando pela improcedéncia da
presente acao.

Reclamante e Reclamada apresentaram prova documental.

Iniciado o julgamento, ndo foi possivel proceder a tentativa de conciliacdo das partes
em virtude de a Reclamada ndo ter comparecido nem se ter feito representar, pelo que se
realizou a audiéncia de julgamento com a produgado de prova.

Assim, cumpre decidir:

O Tribunal ¢ competente, em razdo da matéria e do valor, nos termos do art. 14, n° 2
e 3, da lei 24/96; art. 15, da lei 23/96; n° 1, do art. 2°, da Lei 144/2015 ¢ art, 5 ¢ 7°, do
Regulamento Harmonizado.

O Tribunal arbitral é competente em razao do territorio, nos termos do art. 17 do
regulamento do presente tribunal.

As partes sdo legitimas e t€ém personalidade e capacidade judiciaria.
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Nao ha nulidades, excegdes ou outras questdes, que obstem ao conhecimento do
mérito da causa.

Fixo a acdo o valor de 408,52¢€.

Da prova produzida em julgamento, resultam provados, com relevancia para a
decisdo da causa, os seguintes factos:

A. Em 2022, entre Reclamante, para seu uso pessoal, na sua residéncia em Viseu, e
Reclamada, no exercicio da atividade econdmica desta, foi celebrado um contrato
de prestagao de servigos de comunicagdes eletronicas (televisdo, internet fixa,
telefone fixo e telemovel).

B. O contrato mencionado no item anterior foi sujeito a periodo inicial de fidelizagao,
em contrapartida de descontos comerciais.

C. Em 01-03-2024 e 17-05-2024, foram emitidos pela Reclamada Resumo do Contrato
relativos a conta cliente, com o n° S965491301, referente aos servicos “BB Trés” e
“BB Quatro”.

D. Cada um dos servigos mencionados no item anterior tinham também um periodo de
fidelizacdo de 24 meses.

E. Em 02-03-2024, foi efetuada intervencao técnica na morada da Reclamante de
Viseu, com instalacdo FTTH, de box, routers ¢ ONT.

F. Em 27.05.2024 a Reclamante acordou com a Reclamante a transferéncia do servico
mencionada em “A”, de Viseu para a sua residéncia em Matosinhos.

G. Relativamente a mencionada transferéncia de servigo, foi estabelecido entre
Reclamante e Reclamada um periodo de fidelizagdo de 21 meses.

H. Em dezembro de 2025 a Reclamante solicitou, telefonicamente a Reclamada a
cessacao dos mencionados servigos.

I. Em face da solicitagdo mencionada no item anterior, em 16.12.2025 os mencionados
servigos foram cessados
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J. Nos meses de Junho a Outubro de 2024 a Reclamante pagou a Reclamada, pelos
servicos mencionados em “A” a quantia de 306,45€

K. No més de Novembro de 2024, a Reclamante pagou a Reclamada, pelos servigos
mencionados em “A” a quantia de €61,07.

Factos considerados como nao provados:
Os demais factos alegados nos autos, em especial:

A. Que a Reclamada, insistindo na existéncia de um periodo de fidelizagdo, tenha
recusado a cessacao dos servicos mencionados em “A” dos factos provados sem
custos.

B. Que tenha sido peticionado e/ou cobrado pela Reclamada a Reclamante o montante
de €41,00, correspondente a penalizagdo por cessagdo contratual durante o periodo
de fidelizacao;

C. Que nao tenha sido prestado a Reclamante, em suporte duradouro e de forma clara
e completa, informacdo coerente sobre a duracdo efetiva da fidelizacdo, as
vantagens concretas associadas;

Fundamentacio da matéria de facto:

O Tribunal formou a sua convic¢do quantos aos factos provados com base nas
declaracdes da Reclamante que, de forma clara e pormenorizada, confirmou ao tribunal, quer
a celebracdao do contrato referido em “A” dos factos provados, o seu objeto, finalidade dos
servigos ai englobados e valor mensal por eles pago a Reclamada, quer a mudancga do local de
prestagao do dito servigco € o motivo que a determinou.

Foram também relevantes para a formagao da convicgdo deste tribunal os seguintes
documentos:

-- 0 documento identificado como “Doc. 47, intitulado “Documento de transferéncia
de morada/tecnologia”, datado de 27.05.2024, do qual resulta o pedido de transferéncia de local
dos servigos identificados em “A” formulado pela Reclamante e o prazo de fideliza¢do ainda
existente para esses servigos (21 meses), contribuindo assim tal documento para a prova dos
factos constantes dos itens “G” e “F”’.

-- 0 documento identificado como “Doc. 3”, intitulado como “comprovativo de
intervengao técnica” do qual resulta o facto provado no item “E” dos factos provados.
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-- os documentos intitulados “Modelo Resumo de Contrato”, datados, respetivamente,
de 01.03.2024 ¢ 17.05.2024, onde consta a indicagdo de um periodo de fidelizagdo de 24 meses
e dos quais resulta o facto provado em “C” ¢ “D”.

-- os documentos (faturas recibo n°s FT202592/1779131, de 17-06-2025; FT
202592/2079857, de 17-07-2025; FT 20292/2383164, de 19-08-2025; FT 202592/2686484, de
17-09-2025; FT 202597299722, de 17-10-2025 e FT 202592/3307233, de 18-11-2025, dos
quais, conjugados com as declaracdes da Reclamante a admissao/confissao de factos realizada
pela Reclamada na sua contestagdo permitiu provar os factos dos itens “J” e “K” dos factos
provados.

Determinante para a formagao da convicg¢do do tribunal e em particular para a prova
dos factos constantes dos itens “I” e “H”, foi a admiss@o (confissdo) de factos operada pela
Reclamada nos itens 8 € 9 da sua contestagcdo os quais ndo foram negados pela Reclamante.

No que ao depoimento da testemunha, Maria da Gloria Santos diz respeito, esta de
relevante nada disse, ndo demonstrando conhecimento e certezas acerca dos factos em
discussdo nos autos.

Assim, da andlise conjugada e ponderada de todos os elementos de prova acima
referidos e da inexisténcia de qualquer outro que os coloque em causa, este tribunal arbitral
ndo teve duvidas em considerar provados os factos que acima considerou como tal.

Quanto a matéria de facto considerada como nao provada, tal resulta, nuns casos, de
ser matéria de direito ou conclusiva e, noutros, do facto de nenhuma prova se ter produzido no
sentido de demonstrar tais factos.

Nao basta alegar os factos, ¢ necessario demonstra-los e da prova produzida nada
resultou no sentido de demonstrar os factos considerados nao provados.

De Direito:

Prevé o artigo 2° n.° 1, da Lei 24/96, de 31 de Julho, que “considera-se consumidor
todo aquele a quem sejam fornecidos bens, prestados servigos ou transmitidos quaisquer
direitos, destinados a uso ndo profissional, por pessoa que exerca com caracter profissional
uma actividade econdmica que vise a obtengao de beneficios”. Neste sentido, veja-se também
o art.® 3° al. ¢), da “Lei RAL” (Lei n.° 144/2015, de 08 de Setembro), que refere ser
“«Consumidor», uma pessoa singular quando actue com fins que ndo se incluam no ambito da
sua actividade comercial, industrial, artesanal ou profissional”.
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Por sua vez, prevé o art. 1154 do Cod. Civ. que “contrato de prestacdo de servigo ¢
aquele em que uma das partes se obriga a proporcionar a outra certo resultado do seu trabalho
intelectual ou manual, com ou sem retribui¢ao”.

No caso dos autos, estamos perante uma relagao juridica que tem por objecto a prestagao
por parte da Reclamada a Reclamante, mediante uma contraprestagao (pagamento do prego) a
pagar por esta aquela, de um servico de comunicagdes eletronicas (o acima provado em “A”
dos factos provados) previsto nos termos do art.1, n.° 2, al. d), da Lei n.° 23/96, de 26 de Julho.

Por que a Reclamante destinou os ditos servigos a serem por si usufruidos no seu diaa-
dia, nos seus contactos pessoais € momentos de lazer, e porque o servigo era prestado pela
Reclamada, no exercicio da sua actividade profissional, o referido contrato consubstancia uma

relagcdo juridica de consumo, nos termos do disposto naquele artigo 2°, n.° 1, da citada Lei
24/96.

A Reclamante pede nos autos que seja declarado que a Requerente nao ¢ devedora a
Requerida da quantia de €41,00 (ou de qualquer outra, a titulo de "encargos de cessacao
antecipada/fidelizacao"; seja declarado que a Requerente nao ¢ devedora do valor da fatura de
novembro de 2025; seja a Reclamada condenada a restituir-lhe as quantias pagas a titulo de
mensalidades entre junho de 2025 e outubro de 2025, inclusive, no montante global de €306,45
ou no que vier a ser apurado; seja a Reclamada condenada a pagar-lhe juros de mora legais
sobre as quantias referidas no ponto anterior, desde a data de cada pagamento até integral
reembolso; seja a Reclamada condenada a abster-se de proceder a cobranga, judicial ou
extrajudicial, de quaisquer quantias com fundamento em alegada fidelizagdo associada ao
contrato em causa, bem como a abster-se de reportar ou manter qualquer informagao sobre tais
alegadas dividas em bases de dados de risco de crédito ou junto de terceiros e, por ultima, que
seja a Reclamada condenada nas custas arbitrais e demais encargos do presente processo.

Ora, para que tais pedidos obtivessem procedéncia, cabia a Reclamante, nos termos do
disposto nos art. 342 do Cod. Civil, demonstrar que havia pagado a quantia de €41,00 a titulo
de "encargos de cessacao antecipada/fidelizagcdo" e que havia denunciado o contrato antes de
junho de 2025. Nao tendo a Reclamante demonstrado tais factos, ndo podem as pretensdes da
Reclamante serem acolhidas.

Decisao:

Nestes termos, julga-se a presente ac¢ao totalmente improcedente por ndo provada e em
consequéncia, absolve-se a Reclamada do pedido.
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Resumo:

A Reclamante pede nos autos que seja declarado que a Requerente nao ¢ devedora a
Requerida da quantia de €41,00 (ou de qualquer outra, a titulo de "encargos de cessacao
antecipada/fidelizacao"; seja declarado que a Requerente nao ¢ devedora do valor da fatura de
novembro de 2025; seja a Reclamada condenada a restituir-lhe as quantias pagas a titulo de
mensalidades entre junho de 2025 e outubro de 2025, inclusive, no montante global de €306,45
ou no que vier a ser apurado; seja a Reclamada condenada a pagar-lhe juros de mora legais
sobre as quantias referidas no ponto anterior, desde a data de cada pagamento até integral
reembolso; seja a Reclamada condenada a abster-se de proceder a cobranga, judicial ou
extrajudicial, de quaisquer quantias com fundamento em alegada fidelizacdo associada ao
contrato em causa, bem como a abster-se de reportar ou manter qualquer informagao sobre tais
alegadas dividas em bases de dados de risco de crédito ou junto de terceiros

Para que tais pedidos obtivessem procedéncia, cabia a Reclamante, nos termos do
disposto nos art. 342 do Cod. Civil, demonstrar que havia pagado a quantia de €41,00 a titulo
de "encargos de cessacao antecipada/fidelizacdo" e que havia denunciado o contrato antes de
junho de 2025. Nao tendo a Reclamante demonstrado tais factos, ndo podem as pretensoes da
Reclamante serem acolhidas.

Matosinhos, 10 de Junho, de 2026.

O Arbitro

/4 tlome AJM Al

(Marcelino Antonio Abreu)
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