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TRIBUNAL ARBITRAL CENTROS
DE CONSUMO Resolugéo Alternativa de Litigios DE ARBITRAGEM

Proc. n.° 664/2026

Sentenca

A..., residente na Rua ..., apresentou neste Tribunal de Arbitral de Consumo,

reclamacio contra N... SA, com sede na Rua ..., na qual invoca, em suma, que:

“1- A Reclamada tem por objeto a presta¢do de servigos de comunicagoes eletronicas.
2-0 Reclamante é consumidor dos bens comercializados pela Reclamada.

3-Em outubro de 2021, o Reclamante e a Reclamada celebraram um contrato para a
prestagdo de servicos de comunicagoes eletronicas.

4-0 referido contrato foi celebrado por telefone.
5-0 Reclamante nunca assinou o referido contrato.

6-0 valor da mensalidade estipulada durante a chamada telefonica foi de 38,99€,
contudo com a aplica¢do dos descontos e beneficios da fideliza¢do, a mensalidade
era reduzida para o valor de 35,99€. (...)

7-O Reclamante alega que desde o inicio da vigéncia do contrato, a Reclamada
sempre emitiu faturas com valores muito superiores ao acordado, tendo inclusive
reportou a Reclamada a dificuldade de acesso as faturas.

8-Exemplo destas incoeréncias, é o contrato que ndo foi aceite pelo Reclamante com
uma mensalidade de 55,98€. (...)

9-O Reclamante alega que foram cobrados servigos adicionais sem qualquer
autorizagdo preévia. (...)

10-O Reclamante, desde 2021 até a presente data, exarou varias reclamagoes a
empresa, no entanto a situagdo manteve-se. (...)

11-O Reclamante procedeu a andlise dos débitos bancarios por parte da Reclamada
no periodo compreendido entre outubro de 2021 e 2025, num total de 50 meses,
tendo apurado que a Reclamada fez cobrancas indevidas, no montante de

3.509,21€.(...)

12-O Reclamante considera que deste valor é devido o valor de 1.709,71€, a ser
considerado o contrato com a mensalidade de 55,99€. (...)

13-O Reclamante perante toda esta factualidade e irregularidade de faturacado,
procedeu a rescisdo do contrato com a Reclamada, tendo esta informado que se
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encontrava dentro doe um suposto periodo de fidelizagcdo, pelo que a rescisdo
antecipada tera um custo de 256,23€, o que o Reclamante discorda. (...)

14-Ora, o Reclamante assume a qualidade de consumidor nos termos do artigo 2.° da
Lei de Defesa do Consumidor (Lei n° 24/96, de 31 de julho).

15-0 artigo 3.° do mencionado diploma legal elenca os direitos do consumidor;
designadamente o direito a informagdo para o consumo (alinea d)) e o direito a
protegdo dos interesses economicos (alinea e)).

16-Ora, estando aqui em causa, um contrato de prestagdo de servigos de
comunicagoes eletronicas, nos termos do artigo 1.°, n.° 2, al. d) da LSPE, estamos
perante um contrato de presta¢do de servico publico essencial.

17-Neste sentido, a Reclamada esta obrigada as imposicoes legais ai impostas,
designadamente a faturagdo e a atuac¢do da boa-fe.

18-E dai o recurso a presente a¢do”. (itdlico nosso)

Pediu o Reclamante a final, que este tribunal condene a Reclamada a:
-- Reembolsar-lhe as cobrangas indevidas que totalizam o montante de 1.709,71€,

-- Reconhecer que o contrato em vigor € o contrato com a mensalidade de 35,99€
¢ ndo o contrato com a mensalidade de 55,99€, devendo cessar todos os
servigcos extra nunca solicitados, devendo a Reclamada ser condenada no envio
de todas as faturas em falta.

Em alternativa, caso assim se entenda, pede o Reclamante que a Reclamada:
-- seja declarado a resolucao contratual, sem qualquer tipo de penalizacao.

Por tltimo pediu, tambem, o Reclamante a condenag¢do da Reclamada no pagamento
da taxa e os encargos que vierem a ser suportados pelo Reclamante com o
presente litigio.

Nao tendo sido possivel obter a resolugao do litigio por via da mediagao, seguiu o processo
para julgamento, tendo as partes sido validamente notificadas, nos termos do art. 17°, do
regulamento deste Tribunal Arbitral de Consumo, da data para a realizacdo do julgamento,
bem como, da possibilidade de apresentarem prova testemunhal e, ainda, no caso da
Reclamado, da possibilidade de apresentacdo de contestacdo, nos termos do n° 8, do citado
art. 17 do mencionado regulamento.

Centro Comercial Antiga Camara — Rua Brito Capelo, 223, Loja 26
4450-073 Matosinhos —Telf: 229399110/17 —Mail: tac@cm-matosinhos.pt
Protocolo com o Centro de Informagéo de Consumo e Arbitragem do
Porto

m matosinhos .. c 'n C

CENTRO DE INFORMAGAO

019.00/CMM/DAEI AUTARQUICO AO CONSUMIDOR

Um apoio eficaz, gratuito e proximo



R\
COCICAP g1 &

TRIBUNAL ARBITRAL CENTROS
DE CONSUMO Resolugéo Alternativa de Litigios DE ARBITRAGEM

A Reclamada apresentou contestacao na qual disse o seguinte:

“(.)

3. A reclamagdo apresentada pelo Requerente assenta no pressuposto de que,
em setembro de 2021, teria sido acordada uma mensalidade no valor de
€35,99, entre o Requerente e a Requerida, e que desde o inicio teria sido
faturado por valores superiores.

4. Segundo o Requerente, existiriam, ainda, cobrancas relativas a servi¢os nao
autorizados, motivos pelos quais vem requerer a devolu¢do do valor de
€1.709,71 que considera ter sido indevidamente pago a Requerida.

5. Certo é que, da andlise detalhada dos registos contratuais, da faturagdo e
das declaragoes de vontade emitidas pelo Requerente, resulta claro que todos
os valores faturados correspondem a alteracoes contratuais por si
solicitadas, aceites e confirmadas ao longo do periodo compreendido entre
os anos de 2021 e 2025.

6. O Requerente celebrou o contrato inicial a 20 de setembro de 2021, relativo
ao pacote N..., composto por TV, Internet fixa e Voz fixa, com mensalidade

de €35,99 (...).

7. Posteriormente, a 1 de outubro de 2021, o Reclamante procedeu a ativagdo
de dois cartoes moveis com tarifario W ... Exclusivo 1GB, com mensalidade
conjunta de €19,60, perfazendo uma mensalidade global de €55,59 (...).

8. A 8 de novembro de 2021, foi realizada nova alteragdo contratual, tendo o
Reclamante contratado o pacote N... 200Mb + Movel PM Ben, com dois
cartoes moveis com 6GB e 6000 min/SMS, com mensalidade inicial de
€54,89, atualizada para €55,59 em fevereiro de 2022 e para €59,93 em
fevereiro de 2023 (...)

9. A 30de maio de 2023, ocorreu nova alteragdo contratual para tarifario com
10GB e 3500 min/SMS, com mensalidade de €58,98, atualizada para €61,49
em fevereiro de 2024 (...).

10. A 3 de junho de 2024, a pedido do Requerente, e apos confirmagdo escrita
enviada por SMS para o numero 913..., foi novamente alterado o pacote

contratado para incluir dois cartoes moveis com 60GB e um com 10GB,
fixando-se a mensalidade em €70,48.
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A 19 de agosto de 2024, o Requerente subscreveu adicionalmente um seguro
de equipamento com mensalidade de €5,99 (...).

Posteriormente, a 19 de fevereiro de 2025, o Requerente solicitou uma nova
alteragdo contratual, junto da Requerida, passando a dispor de trés cartoes
com 100GB e um cartdo com 40GB, com mensalidade global de €77,48,
acrescida da mensalidade do seguro.

Também esta alteragdo foi devidamente aceite pelo Requerente.

Por fim, a 13 de maio de 2025, foi desativado, a pedido do Requerente, um
dos numeros moveis (934...041), mantendo-se os restantes servigos e

fixando-se a mensalidade em €56,48, acrescida do valor do seguro.

Também esta alteragdo foi aceite pelo Requerente.

Para além das mensalidades base, foram ainda faturadas comunicagoes
adicionais, bem como a mensalidade decorrente da subscri¢do do seguro,
desde agosto de 2024, tudo em estrita conformidade com os servigos
efetivamente contratados e prestados.

Nos termos do artigo 405.° do Cédigo Civil, vigora o principio da liberdade
contratual, pelo qual as partes podem liviemente definir o conteudo dos
contratos e altera-los posteriormente, sendo certo que o Reclamante solicitou
sucessivas alteragoes tarifarias ao longo dos anos, com correspondente
modificagdo de pregos.

Nos termos do artigo 406.° do Codigo Civil, os contratos tém forga
obrigatoria e devem ser pontualmente cumpridos, ndo podendo o Reclamante
invocar um alegado “acordo verbal” inicial como fundamento para excluir
ou ignorar as alteragoes contratuais posteriores, devidamente formalizadas
e aceites.

O artigo 217.° do Codigo Civil admite declarag¢oes negociais expressas ou
resultantes de comportamentos concludentes, sendo certo que o Requerente
assinou diversos contratos e confirmou por escrito (SMS) as alteragoes
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efetuadas, tendo beneficiado dos servicos adicionais, o que constitui
declaracdo de vontade valida e eficaz.

20. Nos termos dos artigos 236.° a 238.° do Cdodigo Civil, a interpretagdo das
declaragoes contratuais ¢ feita segundo o sentido que um declaratdrio
normal, colocado na posigdo do real declaratario, lhes atribuiria, o que, no
caso, implica reconhecer a validade e clareza das alteragoes contratadas e
nunca a alegagdo de manutengdo de um prego inicial inaplicavel aos servigos
adicionais posteriores.

21. O principio da boa-fé, consagrado no artigo 762.°, n.° 2, do Codigo Civil,
impede o venire contra factum proprium, pelo que o Reclamante, tendo
solicitado e usufruido das alteragoes contratuais, ndo pode agora pretender
ignora-las para reclamar valores que pagou em contrapartida de servigos
que efetivamente utilizou.

22.  Nos termos do Decreto-Lei n.° 24/2014, as alteracoes contratuais celebradas
a distdncia sdo plenamente validas quando confirmadas em suporte
duradouro, o que ocorreu no presente caso, com confirmagoes de condi¢oes
por SMS.

23.  Da parte da Requerida ndo existiu qualquer indugdo em erro, ocultacdo de
informacdo essencial ou a¢do enganosa.

24. Pelo contrario, existe documenta¢do que comprova todas as alteragoes
solicitadas.

25. Todas as quantias pagas tém causa contratual valida e correspondem a
servigos efetivamente prestados e utilizados.

26. Face ao exposto, demonstrado que todas as quantias faturadas e pagas
correspondem aos contratos e alteragoes celebrados pelo Reclamante e que
ndo existe qualquer valor indevidamente cobrado, ndo ha fundamento legal
ou factual para o pedido de reembolso formulado.

27.  Por todos estes motivos, a Requerida impugna expressamente todos os factos
alegados pelo Requerente, motivo pelo qual deverd a presente acdo ser
julgada totalmente improcedente, por ndao provada, devendo a Requerida ser
absolvida do pedido indemnizatorio.

28.  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.”.
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Terminou a Reclamada a sua contestagao pugnando pela improcedéncia da agao.

O Reclamante e Reclamada apresentaram prova documental.

Nao tendo sido possivel conciliar as partes, procedeu-se a realizacao do julgamento.

Assim, cumpre decidir:

As partes sdo legitimas e tém personalidade e capacidade judiciaria.

O Tribunal ¢ competente, em razdo da matéria e do valor, nos termos do art. 14, n°
2 e 3, da le1 24/96; art. 15, da le1 23/96 e n° 1, do art. 2°, da Le1 144/2015, bem como nos
termos do art.s 5° e 7°, do regulamento de funcionamento do presente tribunal.

O tribunal ¢ territorialmente competente nos termos do art. 6°, do regulamento de
funcionamento do presente tribunal.

Fixo a accdo o valor de 1709,71€.

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

A. Em 21.09.2021, foi celebrado entre a Reclamada ¢ o Reclamante um contrato de
prestagao de servigo de telecomunicagdes eletronicas, designado de pacote N...,
composto pelos servicos de telefone fixo, Internet e Televisao.

B. O preco do referido servigo era de 35,99€, montante que o Reclamante se obrigou a
pagar a Reclamada, mensalmente.

C. Alguns dias apo6s a celebragdo do contrato mencionado em “A” (em 1 de outubro),
por acordo celebrado entre Reclamada e Reclamante ocorreu uma alteracdo nos
servicos contratados e prestados pela Reclamada ao Reclamante, passando, também,
a fazer parte dos servigos prestados dois servicos de telemovel, com tarifario W...,
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D. Os servicos de telemovel mencionados no item anterior tinham o preco, mensal,
conjunto de 19,60€, perfazendo, assim, o valor global a pagar pelo Reclamante a
Reclamada (servico de telemodvel referido no item anterior, mais o servico
mencionado em “A”), a quantia mensal global de 55,59€

E. Por nova alteracdo contratual celebrada em 08.11.2021 entre Reclamada e
Reclamante, foi realizada nova alteracao contratual ao contrato mencionado em
“A”, passando a Reclamada, através do designado pacote N..., a prestar ao
Reclamante, um servigo de Televisdo, internet fixa, telefone fixo e dois servicos de
telemovel com 6GB de internet ¢ 6000 min/SMS.

F. Em consequéncia da alteracdo contratual mencionada no item anterior, o prego
mensal dos servicos ai mencionados passou, inicialmente, a ser de 54,89€, tendo,
posteriormente (em fevereiro de 2022), sido atualizada para 55,59€ e, no ano
seguinte (em fevereiro de 2023) para 59,93€.

G. Em 30.05.2023, ocorreu nova alteragdo contratual aos mencionados servigos
prestados pela Reclamada ao Reclamante, passando, desta feita, o servico de
telemovel prestado a incluir 10GB de internet € 3500 min/SMS.

H. Em virtude da referida alteracao contratual, o preco mensal do servigo a prestar pela
Reclamada ao Reclamante passou a importar o valor global de 58,98€, atualizada
para 61,49€ em fevereiro de 2024.

I. Em 03.06.2024, por solicitacdo do Reclamante a Reclamada, e apds confirmacgao
escrita por aquele enviada por SMS a Reclamada, foi novamente alterado o servigo
prestado pela Reclamada ao Reclamante, passando desta feita a incluir dois nimeros
de telemovel com 60GB de internet € um outro com 10GB.

J. Por causa desta alteragdo contratual, o valor global, mensal, a pagar pelo Reclamante
a Reclamada, pelos servigos prestados passou a ser de 69,99¢€.

K. Em 19.08.2024, o Reclamante subscreveu, adicionalmente, um seguro de
equipamento, pelo qual passou a pagar uma mensalidade de 5,99€.

L. Por sua vez, em 19.02.2025, o Reclamante solicitou a Reclamada uma nova
alteragdo contratual, a qual foi por esta aceite, apos confirmagao escrita por aquele
enviada por SMS a Reclamada, passando entdo o Reclamante a dispor de trés
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numeros de telemdvel com 100GB e um numero com 40GB, pagando por esse
servico @ Reclamada, um valor mensal, global, de 77,48€, acrescida da dita
mensalidade do seguro.

M. Por fim, a 13.05.2025, em virtude de solicitacdo do Reclamante a Reclamada, e apds
confirmagdo escrita por aquele enviada por SMS a esta tltima, foi desativado um
dos numeros de telemoével, mantendo-se os restantes servigcos, pelo que o
Reclamante passou a pagar a Reclamada, por tais servigos mantidos, o valor mensal
de 56,48€, acrescida do valor do mencionado seguro.

N. Todos os servigos acima referidos, foram contratados e prestados pela Reclamada
ao Reclamante, no exercicio da atividade econdmica daquela para uso pessoal e ndo
profissional do Reclamante.

Factos dados como nao provados, com relevancia para a decisao da causa:

Os demais factos alegados nos autos e ainda:

A. Que o Reclamante nunca tenha assinado qualquer dos contrato ou alteracao
contratual celebrados.

B. Que os acordos contratuais acima considerados provados tenham todos sido
celebrados por telefone.

C. Que o Reclamante desconhecesse os montantes a pagar a Reclamada em
consequéncia do contrato e alteracdes contratuais celebradas

D. Que a Reclamada tivesse cobrado ao Reclamante valores de servigos que este nao
tivesse com a Reclamada contratado.

E. Que nao foi aceite pelo Reclamante o pagamento a mensalidade de 55,59€

Fundamenta¢ao da matéria de facto:

O tribunal formou a sua convicgdo relativamente aos factos considerados provados
com base nas declaragdes do Reclamante e mos documentos juntos pela Reclamada aos
autos que abaixo se fara referéncia.

Centro Comercial Antiga Camara — Rua Brito Capelo, 223, Loja 26
4450-073 Matosinhos —Telf: 229399110/17 —Mail: tac@cm-matosinhos.pt
Protocolo com o Centro de Informagéo de Consumo e Arbitragem do

Porto 4
APA _ \®) CIAC
matosinhos

CENTRO DE INFORMAGAO

019.00/CMM/DAEI AUTARQUICO AO CONSUMIDOR

Um apoio eficaz, gratuito e proximo



R\
COCICAP  gpa1 £Te

TRIBUNAL ARBITRAL CENTROS
DE CONSUMO Resolucéo Alternativa de Litigios DE ARBITRAGEM

Apesar do Reclamante ter afirmado, em sede de declaragdes prestadas em audiéncia,
que relagdo contratual com a Reclamada se iniciou em Outubro de 2021, ocasido em que a
Reclamada lhe telefonado, entdo, para que contratasse os seus servigos, tendo entdo
aceitado contratar os servicos de internet, televisao telefone e dois telemoveis para seu uso
pessoal, sendo que o valor acordado pagar por tais servigos foi de 35,99€, o certo ¢ que
1sso nao corresponde a verdade (conforme documento junto aos autos, intitulado
“formulario de adesdo”, datado de 20.09.2021), do qual resulta que o Reclamante ja era
cliente da Reclamada desde 20.09.2021, tendo entdo , nessa ocasido celebrado o contrato
provado em “A” dos factos provados e passado a usufruir dos servigos ai mencionados,
pagando, nessa ocasido, sim, tal montante de 35,99€.

Em Outubro de 2021 (dia 1), o Reclamante ndo iniciou a sua relacdo contratual com a
Reclamada. Nessa ocasido (conforme resulta do documento intitulado “Documento de
confirmagdo de compra”, datado de 01.10.2021), alterou o servico contratados, passando a
usufruir dos servigos provados em “C”, passando a pagar preco mencionado em “D”
(55,59€). Nao corresponde, por isso a verdade a afirmacdo do Reclamante de que ndo
efetuou nem solicitou qualquer alteragdo aos servigos contratados.

Alids, diga-se em abono da verdade que a prova documental junta aos autos
(comprovativos das alteracdes contratuais datados de 01.10.2021, 08.11.2021, 30.05.2023
e sms de 03.06.2024, 19.02.2025 e 13.05.2025, enviados a partir do telefone n® 913017263,
os quais estdo reproduzidos no teor da contestagdo) demonstra exatamente que foram
solicitados pelo Reclamante a Reclamada varias alteracdes aos servigos que lhe eram
prestados por esta ultima, com a consequente alteracao dos valores por eles a pagar.

Por outro lado, ao contrario do que consta da reclamagao inicial, o Reclamante admitiu
em sede de audiéncia que em fevereiro de 2022 aceitou passar a pagar 55,59€

Assim, da anélise ponderada e conjugada dos elementos provatorios acima referidos,
este tribunal ndo teve duvidas em considerar provados os factos que acima se considerou
como tal.

Quanto a matéria considerada ndo provadas, tal resulta, de, nuns casos, ser matéria de
direito ou conclusiva e, noutros, de nenhuma prova ter sido produzida no sentido de
demonstrar tais factos.

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
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direitos, destinados a uso ndo profissional, por pessoa que exer¢a com cardcter
profissional uma actividade economica que vise a obten¢do 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 “«Consumidory, uma pessoa singular quando actue com fins que ndo se incluam
no ambito da sua actividade comercial, industrial, artesanal ou profissional”.

Por sua vez, art. 1154, do Cddigo. Civil, prevé que “contrato de prestag¢do 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 retribuicdo”.

No caso dos autos, estamos perante uma relacao juridica que tem por objecto a
prestacdo por parte da Reclamada ao Reclamante, mediante uma contraprestacao
(pagamento do preco) a pagar por este aquela, de um servigo de comunicagdes eletronicas,
previsto nos termos do art.1, n.° 2, al. d), da Lei n.° 23/96, de 26 de Julho.

Por que o Reclamante destinou os ditos servigos a serem por si usufruidos no seu
dia-a-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 relagdo juridica de consumo, nos termos do disposto naquele artigo 2°,
n.° 1, da citada Lei 24/96.

Celebrado o contrato em causa no processo, era dever da Reclamada, no estrito
cumprimento da sua obrigacao ai assumida, prestar ao Reclamante os servigos contratados
de forma continua e de acordo com elevados padroes de qualidade, nos termos previstos
nos art.s 5 e 7°, da lei 23/96, de 26 de Julho

Nos termos do disposto no art. 762, n.° 1, do Cod. Civ., “o0 devedor cumpre a obrigacao
quando realiza a prestacdo a que esta vinculado”, sendo que, nos termos do art. 798°, do
mesmo diploma legal, “o devedor que falta culposamente ao cumprimento da obrigacao
torna-se responsavel pelo prejuizo que causa ao credor”.

Ja o art. 799, n° 1, do Cod. Civ. determina que “Incumbe ao devedor provar que a falta
de cumprimento ou o cumprimento defeituoso da obrigacao ndo procede de culpa sua”.

Cabia, assim, por forca do disposto n° 1, do art. 342, do Cod. Civ., ao Reclamante
demonstrar que a Reclamada incumpriu os contrato celebrado, cobrando valores nao
acordados.

Ora, o Reclamante ndo logrou demostrar no processo estes factos. Da prova produzida,
ficou demonstrado, isso sim, que os servigos prestados, foram-no em resultado de
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solicitacdo do Reclamante e que os valores, cobrados corresponderam a tais servigos
solicitados/contratados.

Deste modo, ndo pode proceder a pretensdao do Reclamante.

Decisao:

Nestes termos, declara-se a presente accdo improcedente por provada, € em
consequéncia absolve-se a Reclamada dos pedidos contra si formulados.

Notifique-se.

Resumo:

No caso dos autos, estamos perante uma relagdo juridica que tem por objecto a prestacao
por parte da Reclamada ao Reclamante, mediante uma contraprestagdo (pagamento do
preco) a pagar por este aquela, de um servigo de comunicagdes eletronicas, previsto nos
termos do art.1, n.° 2, al. d), da Lei n.° 23/96, de 26 de Julho.

Por que o Reclamante destinou os ditos servigos a serem por si usufruidos no seu dia-adia,
nos seus contactos pessoais € momentos de lazer, e porque o servico era prestado pela
Reclamada, no exercicio da sua actividade profissional, o referido contrato consubstancia
uma relacao juridica de consumo, nos termos do disposto naquele artigo 2°, n.° 1, da citada
Lei 24/96.

Por forca do disposto n° 1, do art. 342, do Cod. Civ., cabia ao Reclamante demonstrar que
a Reclamada incumpriu os contrato celebrado, cobrando valores ndo acordados. Nao tendo
o Reclamante logrado demostrar no processo estes factos (da prova produzida, ficou
demonstrado, isso sim, que os servigos prestados, foram-no em resultado de solicitagdao do
Reclamante e que os valores, cobrados corresponderam a tais servigos
solicitados/contratados), nao pode proceder a pretensao do Reclamante.

Matosinhos, 20 de Junho, de 2026.
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