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TRIBUNAL ARBITRAL CENTROS
DE CONSUMO Resolucéo Alternativa de Litigios DE ARBITRAGEM

SENTENGCA ARBITRAL
Processo n.2: 2832/2025
Reclamante: M
Reclamada: xx, S.A.

SUMARIO

1. O fornecimento de energia elétrica constitui um servigo publico essencial, estando sujeito a
especiais deveres de informagao, diligéncia e prote¢ao do consumidor.

2. Em caso de alteragdo contratual e/ou de titularidade, apenas relevam as condigdes
efetivamente acordadas e assinadas entre as partes, ndo bastando versGes ndo assinadas ou
comunicag6es informais para fixagcdo do contetuido contratual.

3. A prova do incumprimento contratual e da existéncia de erro de fatura¢do incumbe a quem o
invoca, exigindo-se demonstragdo clara, objetiva e sustentada nos elementos contratuais e de faturagdo
aplicaveis.

4, A mera divergéncia de cdlculos unilaterais ou a indicagdo de percentagens nao discriminadas
nas faturas ndo é suficiente para demonstrar erro de faturagao.

5. A responsabilidade civil pressupGe a verificagdo cumulativa de facto ilicito, dano e nexo de
causalidade, ndo havendo lugar a indemnizagdo na auséncia de prova de dano concretamente apurado.
6. A falta de resposta a reclamagdes de consumidores, embora possa consubstanciar
incumprimento de deveres de atendimento e diligéncia, ndo gera automaticamente direito a
indemnizagdo, dependendo sempre da verificagao dos pressupostos da responsabilidade civil.

7.A decisdo arbitral deve fundar-se na prova produzida e no énus probatério das partes, ndo sendo

admissivel a inversdo desse 6nus pela mera dificuldade de reconstitui¢cdo dos calculos invocados.
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1. RELATORIO
1.1. Audiéncia

Aberta a audiéncia arbitral, verificou-se a impossibilidade de conciliacdo entre as partes, tendo o

processo prosseguido, de imediato, para julgamento.
1.2. Pedido

A Reclamante peticiona o ressarcimento pela Reclamada das diferengas entre os desconto efetuado
nas faturas do anterior titular do contrato, seu conjuge ja falecido, de 14% para 16%, quer das faturas
j& em em seu nome, de 10% para 14%, que rondard os 50,58 €, acrescendo o valor relativo ao
incumprimento do prazo de resposta e a condenacdo da Reclamada a cumprir o valor acordado de

14 % no que concerne ao contrato por si, Reclamante, assinado.
1.3. Defesa da Reclamada
A Reclamada sustenta, em sintese:

- gue a Reclamante contactou a Reclamada em 11.03.25, para proceder a alteracdo da titularidade

do contrato de fornecimento de energia, por ébito do seu marido, falecido em fevereiro de 2025.

- gue a Reclamante solicitou que fossem mantidos os beneficios do contrato que fora titulado por

seu marido;
- gue a Reclamante ndo aceitou os descontos aplicados pela Reclamante;
- que o desconto aplicado é de 10% e nao de 14% como pretende a Reclamante;

- gue o contrato que a Reclamante juntara aos autos ndo constitui o documento assinado pela

Reclamante na loja da Reclamada;
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- gue o marido da Reclamante celebrara contrato de fornecimento de energia com a Reclamada em

15.10.19;

- que os beneficios deste contrato eram validos por 12 meses;

- gue estes beneficios constituiam uma oferta limitada;
- que os beneficios apenas vigoravam até 21.12.21;

- gue no contrato celebrado com a Reclamante foram concedidos descontos na ordem dos 10% no

termo fixo e 10% no termo variavel da eletricidade;
- que ndo existe erro de faturacao;

- gue o desconto efetuado a Reclamada é de 10%, valor este contratualmente definido;

gue o contrato em vigor entre as partes é o contrato n2 1881188.
2. OBJETO DO LITIGIO
O presente litigio tem por objeto apurar:

a) se a Reclamada incumpriu as condi¢des contratuais relativas aos descontos aplicdveis ao contrato
de fornecimento de energia elétrica celebrado com a Reclamante e com o anterior titular do

contrato;

b)se a Reclamante tem direito ao ressarcimento das quantias correspondentes as diferencas de

desconto aplicadas nas faturas emitidas pela Reclamada;

c) se a Reclamada incumpriu o dever de resposta no prazo legalmente previsto;

Centro Comercial Antiga Camara — Rua Brito Capelo, 223, Loja 26 °
4450-073 Matosinhos Telf: 229399110/17 —Mail: tac@cm-matosinhos.ot A , \®) CIAC
matosinhos .

Protocolo com o Centro de Informagéo de Consumo e Arbitragem do CENTRO DE INFORMAGAQ
Porto AUTARQUICO AO CONSUMIDOR

Um apoio eficaz, gratuito e proximo

019.00/CMM/DAEI



‘N
(eo CICAP ‘RAL i

TRIBUNAL ARBITRAL CENTROS
DE CONSUMO Resolucéo Alternativa de Litigios DE ARBITRAGEM

d)e, bem assim, determinar se devera a Reclamada ser condenada a aplicar ao contrato celebrado

com a Reclamante o desconto de 14% que esta entende ter sido acordado entre as partes.
3. FUNDAMENTACAO
3.1. Matéria de facto
Factos provados
Com relevancia para a decisdo da causa, resultaram provados os seguintes factos:

a) O marido da Reclamante celebrou com a Reclamada contrato de fornecimento de energia elétrica

em 15.10.2019;

b) Ao contrato referido em a) encontravam-se associados descontos promocionais, inicialmente

fixados em 16%;

¢) Ainda no decurso do periodo de renovagdo contratual, concretamente durante o periodo de 19
meses invocado pela Reclamante, a Reclamada procedeu a alteragdo do desconto aplicado ao

contrato do anterior titular, reduzindo-o de 16% para 14%;
d) O marido da Reclamante faleceu em fevereiro de 2025;

e) Em 11.03.2025, a Reclamante contactou a Reclamada para proceder a alteracdo da titularidade

do contrato para o seu nome;

f) A Reclamante manifestou vontade de manter as condi¢des comerciais anteriormente associadas

ao contrato titulado pelo seu falecido marido;

g) Na sequéncia da alteracdo de titularidade, foi celebrado novo contrato de fornecimento de

energia entre as partes;
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h) A Reclamada aplicou ao contrato celebrado com a Reclamante descontos de 10% sobre o termo

fixo e sobre o termo variavel da eletricidade;

i) A Reclamante recebeu por correio eletronico um documento contratual no qual figurava a

indicacdo de desconto de 14%;

j) O documento referido na alinea anterior ndo se mostra assinado pela Reclamante, tendo
resultado apurado que o mesmo foi enviado por lapso pela Reclamada e ndo corresponde ao

exemplar contratual assinado em loja;
k) O exemplar contratual assinado pela Reclamante permaneceu na posse da Reclamada;

[) A Reclamante apresentou reclamag¢des junto da Reclamada relativamente aos descontos

aplicados ao contrato;
m) A Reclamada ndo respondeu as reclamacdes apresentadas pela Reclamante;
n) O contrato atualmente em vigor entre as partes corresponde ao contrato n.2 1881188.
Factos nao provados
N3o resultaram provados os seguintes factos com interesse para a decisdo da causa:

a) Que tenha sido efetivamente acordada entre as partes, no contrato assinado pela

Reclamante, a aplicacdo de desconto de 14%;

b) Que o documento remetido por correio eletrénico a Reclamante corresponda ao contrato

efetivamente assinado entre as partes;
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c) Que a Reclamante tenha direito ao ressarcimento integral do montante peticionado, no valor

aproximado de 50,58 €, por ndo se mostrar suficientemente demonstrado o concreto calculo das

guantias alegadamente cobradas em excesso;

d) Que os descontos promocionais atribuidos ao contrato do falecido marido da Reclamante

devessem manter-se inalterados apds a alteracao de titularidade do contrato para a Reclamante.
3.2. Motivag¢dao da matéria de facto

A convicgdo do Tribunal formou-se com base na analise critica e conjugada da prova documental
junta aos autos, das declara¢Oes prestadas pelas partes em audiéncia arbitral e das regras da

experiéncia comum.

Foram considerados os documentos relativos ao contrato de fornecimento de energia celebrado pelo
falecido marido da Reclamante, bem como os elementos respeitantes a alteracdo da titularidade do

contrato para o nome da Reclamante, na sequéncia do dbito daquele, docs 1, 3, 4.

Atendeu-se igualmente as faturas juntas aos autos, das quais resulta a aplicacdo de descontos
distintos ao longo da execucdo contratual, concretamente a reducdo do desconto anteriormente
aplicado ao contrato do falecido marido da Reclamante de 16% para 14%, bem como a posterior
aplicacdo de descontos de 10% ao contrato celebrado ja em nome da Reclamante, docs 5, 6, 7, 8, 9,

10, 11.

O Tribunal valorou ainda o documento remetido pela Reclamada por correio eletrénico a
Reclamante, no qual constava a referéncia a desconto de 14%, docs 2, 12, 13. Contudo, resultou das
declarag¢des produzidas em audiéncia, corroboradas pela prépria posi¢cdo assumida pela Reclamada,
que tal documento ndo correspondia ao exemplar contratual efetivamente assinado pela
Reclamante em loja, tendo sido enviado por lapso. Acresce que o referido documento ndo se
encontra assinado, circunstancia que limitou o seu valor probatério quanto ao efetivo contelddo do

contrato celebrado entre as partes.
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Quanto a falta de resposta as reclamacdes apresentadas pela Reclamante, o Tribunal valorou as
declara¢cdes da mesma e a auséncia de prova, por parte da Reclamada, de qualquer resposta

efetivamente remetida.

No que respeita aos factos ndo provados, a sua ndo demonstracao resultou da insuficiéncia da prova
produzida. Em particular, ndo foi possivel concluir, com o grau de certeza exigivel, que as partes
tenham efetivamente acordado a aplicacdo de desconto de 14% no contrato assinado pela
Reclamante, nem que o montante peticionado corresponda integralmente a valores indevidamente

cobrados pela Reclamada.
4. Do Direito

Nos termos do disposto na Lein.2 23/96, de 26 de julho, que estabelece o regime aplicavel a protecdo
dos utentes de servicos publicos essenciais, o fornecimento de energia elétrica constitui um servico
publico essencial, encontrando-se o prestador do servico vinculado aos deveres de boa-fé,

informagéo e transparéncia nas relagdes com os consumidores.

Resultou provado que o contrato inicialmente celebrado pelo falecido marido da Reclamante
beneficiava de descontos promocionais, os quais vieram a ser reduzidos de 16% para 14% ainda
durante o periodo de renovagdo contratual invocado pela Reclamante. Todavia, n3ao resultou
demonstrado que tais condi¢des promocionais tivessem carater definitivo ou que devessem manter-

se inalteradas apds a alteragao da titularidade do contrato.

Com efeito, a alteracdo de titularidade ocorrida em margo de 2025 determinou a celebracdo de um
novo contrato entre a Reclamante e a Reclamada. E, embora a Reclamante tenha manifestado
intencdo de manter as condi¢des anteriormente associadas ao contrato do seu falecido marido, ndo
ficou provado que a Reclamada tenha aceite aplicar ao novo contrato o desconto de 14% pretendido

pela Reclamante.
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E certo que foi remetido a Reclamante, por correio eletrénico, um documento contratual contendo
referéncia a desconto de 14%. Contudo, resultou igualmente provado que tal documento nao
correspondia ao exemplar efetivamente assinado pela Reclamante, tendo sido enviado por lapso e
ndo se encontrando assinado. Assim, ndo pode o Tribunal concluir que aquele documento traduza a
vontade negocial definitiva das partes ou que prevaleca sobre as condicdes efetivamente

contratadas.

Por outro lado, resultou demonstrado que a Reclamada aplicou ao contrato celebrado com a
Reclamante descontos de 10% sobre o termo fixo e o termo variavel da eletricidade, ndo tendo sido
produzida prova suficiente da existéncia de erro de faturacdo ou da cobranga de quantias em

desconformidade com o contrato efetivamente celebrado.

J4 quanto a auséncia de resposta as reclamacgOes apresentadas pela Reclamante, verifica-se
incumprimento dos deveres de atendimento e resposta previstos no regime aplicdvel aos
prestadores de servicos publicos essenciais e no quadro geral da protecao do consumidor, impondo-
se a Reclamada um especial dever de diligéncia, informacdo e acompanhamento das reclamacoes

apresentadas pelos consumidores.

N3o obstante, a mera falta de resposta as reclamacbes ndo determina, por si s6, o
reconhecimento do direito ao ressarcimento peticionado relativamente aos descontos reclamados,
na auséncia de prova bastante quanto a existéncia de incumprimento contratual quanto as

condi¢des econdmicas efetivamente acordadas entre as partes.

Por fim, no que respeita a pretensdao indemnizatéria associada a alegada falta de resposta as
reclamacdes apresentadas e as diferencas de descontos invocadas pela Reclamante, verifica-se que
os valores por esta apresentados resultam de cdlculos unilaterais efetuados sobre as faturas
emitidas, sem que tenha sido demonstrada a respetiva desconformidade com as condicbes

contratuais efetivamente em vigor.
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Com efeito, incumbia a Reclamante o 6nus de demonstrar, de forma clara e objetivada, a existéncia
de erro de faturacdo ou de aplicacdo indevida dos descontos contratualmente estabelecidos, ndo

bastando a mera indicacdo de percentagens ou diferencas aritméticas sem a
respetiva sustentacdo documental e contratual.

Acresce que ndo se mostra exigivel a Reclamada a demonstracdo negativa de erro, quando ndo sao
identificados de forma concreta e discriminada os elementos de faturacdo que alegadamente
estariam incorretos, designadamente a forma de aplicagdao dos descontos ou a sua divergéncia face
ao contrato vigente. Assim, ndo se tendo logrado provar qualquer desconformidade entre o faturado

e o contratualmente acordado, ndo pode proceder a pretensdo indemnizatéria formulada.

5. DECISAO

Nestes termos, e com os fundamentos expostos, decide o Tribunal Arbitral:
a) Julgar a acdo parcialmente procedente, nos termos infra expostos;

b) Reconhecer que nao resultou provado que entre as partes tivesse sido acordado um desconto de

14% no contrato de fornecimento de energia elétrica celebrado com a Reclamante;

c) Reconhecer que o contrato em vigor entre as partes prevé a aplicacdo de descontos de 10%, os

guais foram aplicados pela Reclamada;

d) Absolver a Reclamada do pedido de pagamento do montante peticionado, por ndo ter sido
demonstrada qualquer desconformidade entre a faturacdo emitida e as condi¢des contratuais

efetivamente aplicaveis;
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e) Julgar ndo verificado o direito a indemnizacdo por alegada falta de resposta as reclamacdes
apresentadas, por ndo se mostrarem preenchidos os pressupostos da responsabilidade civil,

designadamente a existéncia de dano concretamente demonstrado;

f) Reconhecer, ainda assim, que a Reclamada incumpriu o dever de resposta as reclamacgdes
apresentadas pela Reclamante, em violacdo dos deveres de diligéncia e atendimento no ambito

dos servicos publicos essenciais;

g) Determinar que a Reclamada adote praticas conformes ao dever legal de resposta tempestiva e

adequada as reclamagdes dos consumidores.

Notifique.

Porto, 20.05.26
A Juiz-Arbitro,

L@‘QO‘Q ‘ZU/J V@MWO&
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