TRIAVE | 9 RAL

OF CONFLITOS DE CONSUMO CENTROS
DO AVE, TAMEGA E SOUSA DE ARBITRAGEM
PROC. N.° 274/2024
SENTENCA
SUMARIO:

l.  Se, quanto aos valores cobrados pelo servico durante o periodo de
indisponibilidade, estd a Reclamada obrigada a proceder ao respetivo
reembolso sem necessidade de formulagdo de um pedido pelo utente, ja o
pagamento de indemnizagdo ou compensagdo por danos decorrentes do
incumprimento na prestagao do servigo esta condicionado, ndo sé ao pedido,

como a prova da verificagdo desses danos na esfera juridica do Reclamante.
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A) RELATORIO:

No dia 25/01/2024, o Reclamante apresentou reclamagéo
contra a Reclamada alegando,
essencialmente, o seguinte:

1)  Desde finais de outubro que esta sem servigo de telefone fixo com n.°

2) E cliente da Reclamada ha 30 anos;

3) Desde a participagdo da anomalia da linha foi informado que a mesma, sendo de
tecnologia antiga, teria que ser substituida por fibra, a qual deu origem a um novo contrato que
iniciou em novembro do qual tem recebido faturas, tem pago e o servigo no esta ativo;

4) A Reclamada esta a cobrar mensalmente um valor que n3o fornece, e que ndo tem
tido a menor intengéo de cumprir face a quantidade de solicitagéo feitas junto do servigo de apoio
ao cliente;

5) A lltima vez que telefonou foi a 4 de janeiro de 2024 onde informaram que a linha até
dia 18 da janeiro estaria restabelecida, o qual ndo veio acontecer;

6) Apds muitos contactos ao servigo apoio ao cliente, a resposta é sempre a mesma:
"ainda n&o dispomos de data para a reparagao do servigo";

7) Ja foi a equipa técnica em meados de novembro verificar a quantidade de fio
necessario, qual o PT mais proximo;

8) Foidada informag&o a Reclamada da importancia do telefone;

9) Esta habitagdo é afastada, ha pessoas com patologias e no caso de existir uma
urgéncia a responsabilidade é da Reclamada pala auséncia de comunicagao;

10) A linha telefonica é indispensavel.

Peticiona o funcionamento do n.° de telefone o mais urgente possivel, indemnizagéo
diaria do valor de €20,00 por danos causados e a devolugio dos valores pagos durante os
meses em que a varia se mantiver.

A Reclamada apresentou Contestagdo, fundamentaimente, nos seguintes termos:

1) O Requerente era cliente da Requerida ja ha varios anos, apenas com servio fixo

telefonico com o n‘ . instalado na
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2) A 15.11.2023, o Requerente entra em contacto com a Requerida, dando conta do ngo
funcionamento ou avaria do referido n®linha de rede fixa;

3) Nesse mesmo dia, em conversa com o funcionario da Requerida, o Requerente aceita
aderir ao servigo pelo valor mensal de €
8,99, tendo-lhe sido enviadas as respetivas condiges contratuais;

4) Foi dado seguimento ao processo de migragdo da tecnologia de cobre (servigo fixo
telefonico) instalada na morada do Requerente, para a tecnologia fibra;

5)  Contudo, tal migragéo para Fibra, foi, no entanto, inviabilizada por motivos de ordem
técnica, dada a necessidade de realizagéo de trabalhos de ampliagéo de rede fibra no exterior,
devidamente acompanhados pelas autoridades, néo tendo sido possivel & proceder a
resolugéo da situagéo nessa data;

6) Nas condi¢bes enviadas, expressamente se prevé a existéncia de 30 dia Uteis para
instalagéo do servigo, salvo se a) inexisténcia de cobertura ou seja, quando o par de fios
que serve de suporte a Linha Telefonica disponibilizada n&o esteja diretamente ligado entre as
instalagdes do cliente e a central telefonica da na qual se encontra instalado o equipamento
agregador de acessos locais com tecnologia b) a infraestrutura de suporte ndo permita a
prestagéo do servigo, nomeadamente devido as caracteristicas técnicas, interferéncias ou ruido
eletromagnético na componente de acesso local da Linha Telefonica; ¢) a Linha Telefonica afeta
a prestagéo do servico venha a ser utilizada para outras finalidades que interfiram ou sejam
suscetiveis de interferir com o servigo, nomeadamente sistemas de alarme, servigos de Data-over-
Voice (DOV) (tais como terminais de pagamento Multibanco), ou outros que utilizem a gama de
frequéncias supravocal, acessos primarios RDIS, fiscalizadores a 12 khz, servigos baseados em
tec-nologia xDSL, circuitos alugados ou postos publicos; d) o cliente proceda a alteragéo da Linha
Telefonica de analégico para RDIS ou vice-versa, solicite uma mudanga exterior da Linha
Telefonica ou uma alteragéo de niimero da Linha Telefénica; e) inexisténcia de cobertura em
determinada localizag&o geografica.

7)  Ou seja, a instalagéo de fibra em casa do Requerente ficou dependente da realizagéo
de obras no exterior, de autorizagGes de outras entidades e de disponibilidade da policia para

acompanhamento;
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8) S6 tendo sido possivel, instalar e ativar o servigo fibra n° a
15.03.2024, estando o mesmo a ser prestado e faturado conforme condices comerciais e
contratuais estabelecidas;

9) Na sequéncia do referido atraso e conforme estipulado contratualmente a
procedeu ao crédito no total de € 38,25, anulando desta forma a faturago do anterior servigo (linha
telefonica) de 15/11/2023 a 15/03/2024;

10) Também no dia da ativagéo do servico 15.03.2024, tendo sido atribuido um outro n° de
telefone, procedeu a Requerida a respetiva alterag&o para o n® do qual o Requerente j& era cliente
anteriormente

11) Pelo que, na sequéncia de tal alteragéo, foi também emitida nota de crédito & fatura n°

no valor de € 16,57, que, entretanto, havia sido debitado;

12) Assim sendo, quanto ao pedido n° 1 “funcionamento do meu n° o mais rapido possivel”
e ao pedido n° 3 “Devolugdo de valores pagos’, entende a Requerida que os mesmos se
encontram satisfeitos, uma vez que servico ficou ativo a 15.03.2024 e os valores
devolvidos/creditados através de notas de crédito, entretanto emitidas e que se encontram
refletidas nas respetivas faturas;

13) Quanto ao pedido formulado sob o n° 2 “Indemnizag&o diéria do valor de €20,00, por
danos causados”, sempre se dira que, para além de excessivo, ndo basta alegar danos & preciso
prova-los, sendo necesséario que os mesmos sejam devidamente especificados e provados, e
sobretudo, que seja demonstrado nexo de causalidade entre a ag&o ou omissao praticada pela
Requerida e tais prejuizos;

14) Quanto ao pedido de indemnizagdo formulado, que o mesmo parece resultar, de
alegados prejuizos, que o Requerente ndo contextualiza, no descreve, nem prova.

Peticiona a declaragéo de inutilidade superveniente da lide quanto a pedido n° 1 e
quanto ao pedido n°® 3, bem como a improcedéncia total do pedido remanescente.

A audiéncia realizou-se no dia 29/04/2024, nas instalagdes do TRIAVE em Guimaraes, para

a qual as partes foram devidamente convocadas.

B) COMPETENCIA DO TRIBUNAL, LEGITIMIDADE DAS PARTES E NATUREZA DO
LITiGIO
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O conflito que opde as partes corresponde a um conflito de consumo, nos termos definidos
no n.° 2 do art.° 4 do Regulamento do TRIAVE e no art.® 2° da Lei n.° 144/2015, de 08/09
(MECANISMOS DE RESOLUGAQ EXTRAJUDICIAL DE LITIGIOS DE CONSUMO), por estarmos perante
um consumidor, por um lado, nos termos definidos no art.® 2° da Lei n.° 24/96, de 31/07 e alinea d)
do art.® 3° da Lei n.° 144/2015, e um prestador de servigos, por outro, nos termos definidos na alinea
e) do art.° 3° da Lei n.° 144/2015.

Subjacente ao pedido do Requerente encontra-se o servigo de comunicagdes eletronicas,
0 que corresponde a um servigo piblico essencial, nos termos do art.° 1°, n.° 2°, d) da Lei dos
Servigos Publicos (aprovada pela Lei n.° 23/96, de 26/07). Consequentemente, o Tribunal é
competente em razé&o da matéria e o conflito encontra-se sujeito a arbitragem necesséria, por
forga do disposto no art.® 15° da referida Lei.

E também territorialmente competente, por verificagdo dos pressupostos previstos no art.® 5°
do Regulamento do TRIAVE.

Fixa-se, nos termos dos arts.® 297° e 306° do CPC, em €2.829,48 o valor da agZo.

As partes tém legitimidade, definida pelo seu interesse direto em demandar e contradizer,

respetivamente, nos termos do art.® 30° do CPC.

C) OBJETO DO LITiGIO

Pela presente agéo cumpre apreciar e decidir se existe incumprimento quanto & prestaggo
do servigo de telefone fixo na habitagédo do Reclamante que obrigue a Reclamada & respetiva
reposic&o, bem como a indemnizar o Reclamante pelos danos causados pelo incumprimento, no
valor diario de €20,00, desde a participagdo até & reposigao/ativagéo do servico, e ainda a
proceder & devolugéo dos valores pagos durante o periodo de incumprimento. Impde-se, ainda,
apreciar a excegéo de inutilidade superveniente invocada pela Reclamada quanto ao pedido de
reposig&o do servigo e quanto a devolugdo dos valores pagos.

D) MATERIA DE FACTO

Factos provados:
Foram provados os seguintes factos_com relevéncia para a decisdo da causa:

Rua Capitdo Alfredo Guimardes, n.2 1 —4800-019 Guimardes | TIf. 253422 410 | Fax 253 422 411 | E-mail: geral@triave.pt

Pagina 5 de 11



p

TRIAVE | ¢ RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM i CENTROS

DO AVE, TAMECA £ SOUSA DE ARBITRAGEM
1) O Reclamante era cliente da Reclamada ha varios anos, apenas com servigo fixo

telefénico com o n° instalado na

2) A 15/11/2023, o Reclamante comunicou a avaria da linha de rede fixa 4 Reclamada;

3) Nesse mesmo dia, o Reclamante aderiu ao servio fibra com TV + Telefone fixo,
tarifario selo valor mensal de €8,99;

4) No dia da ativag&o do servigo foi atribuido outro niimero de telefone pela Reclamada;

5) A Reclamada deu seguimento ao processo de migragdo da tecnologia de cobre
(servigo fixo telefonico) instalada na morada do Reclamante, para a tecnologia fibra;

6) Ainstalagéo de fibra em casa do Reclamante ficou dependente da realizagéo de obras
no exterior, de autorizagdes de terceiros e de disponibilidade da policia para acompanhamento;

7) Alinstalagao e ativagéo do servigo fibra ocorreu a 15/03/2024;

8) As condicdes contratuais associadas ao servigo preveem a existéncia de 30 dia tteis
para instalagdo do servigo, salvo se: a) se verificar inexisténcia de cobertura b) a
infraestrutura de suporte n&o permita a prestagdo do servico, nomeadamente devido as
caracteristicas técnicas, interferéncias ou ruido eletromagnético na componente de acesso local
da Linha Telefénica; c) a Linha Telefonica afeta a prestagao do servigo venha a ser utilizada para
outras finalidades que interfiram ou sejam suscetiveis de interferir com o servigo; d) o cliente
proceda & alteragdo da Linha Telefonica de analogico para RDIS ou vice-versa, solicite uma
mudanga exterior da Linha Telefonica ou uma alteragdo de ndmero da Linha Telefdnica; €)
inexisténcia de cobertura em determinada localizagéo geografica;

9) AReclamada procedeu ao crédito no total de €38,25, anulando a faturagéo do anterior
servigo (linha telefonica) de 15/11/2023 a 15/03/2024;

10) A Reclamada procedeu ao crédito no total de €31,61, anulando a faturagio de
15/11/2023 a 15/03/2024.

Factos néo provados:
N&o foram provados os seguintes factos com relevancia para a decisdo da causa:

a) A participagéo da avaria ocorreu em outubro de 2023;
b) A habitagdo do Reclamante & isolada;

¢) Ha pessoas com patologias a viver na residéncia do Reclamante;
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d) A Reclamada procedeu ao crédito no total de €38,25;
e) A Reclamada emitiu nota de crédito da fatura n° no valor de € 16,57, que
tinha sido debitado.

E) FUNDAMENTAGAO DA MATERIA DE FACTO

Nos termos do art.° 14°, n.° 6 do Reg. TRIAVE, é aceite todo o tipo de prova admissivel em
direito (com limite de 3 e 6 testemunhas conforme o valor da agéo n&o supere ou ultrapasse
€5.000,00, respetivamente), sendo que compete ao tribunal arbitral determinar a admissibilidade,
pertinéncia e valor de qualquer prova produzida (art.° 30°, n.° 4 da Lei Arbitragem Voluntaria, ex
vi, art.? 19° n.° 3 Reg. TRIAVE).

Para a fixag&o da matéria de facto foi valorada a documentag&o junta aos autos e a prova
testemunhal tudo conjugado com as regras da experiéncia e do senso comum.

Em audiéncia, a representante do Reclamante esclareceu que o servigo foi reposto a 15 de
margo de 2024 e que o pedido de indemnizag&o diaria se reporta a danos néo patrimoniais, desde
adata da participagdo da avaria que fixou no dia 26/10/2023, até & data da resolugzo (1 5/03/2024),
no total de €2.820,00 (141 dias).

"esponsavel pela coordenagéo de construgéo e novas instalages na
area de projeto da zona norte, referiu que o cliente em questéo era abastecido via cobre, apenas
com telefone fixo, sem televis&o ou internet, e que se encontra em curso processo de desativagdo
do cobre e substituigdo por fibra. O cliente participou uma avaria no dia 15 de novembro de 2023
e, naquela data, n&o foi possivel migrar o cliente para a fibra porque o ponto de distribuigao ¢tica
(PDO) mais préximo estava a, aproximadamente, 1000 metros, o que inviabiliza a operaggo dos
servigos. Em novembro, fizeram um levantamento no local e enviaram equipes técnicas. Foi
necessario remediar a situagéo do cliente, o que foi feito e informaram o cliente que seria preciso
construir um novo PDO. O projeto foi elaborado, orgamentado e enviado para execugéo em tempo
recorde, cerca de um més, e a instalagdo completa do cliente foi concluida em 14/03/2024. No
entanto, tiveram contratempos devido a passagem de cabos por propriedades privadas, o que
exigiu autorizagSes dos proprietarios e implicou o contacto com a Junta de Freguesia para
identificar os donos dos terrenos. O cliente solicitou o reencaminhamento de chamadas em 21 de
novembro, mas so foi possivel realizar a partir do dia 22. No dia 24/11 entraram em contacto com

o cliente para confirmar, mas no obtiveram retorno e ndo sabe se foi feito ou nio o
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reencaminhamento. A instalagdo pode envolver a passagem de cabos na fachada ou dentro da
residéncia e, quando é feita, a equipa deve contactar o cliente. Se néo o fizeram, deveriam ter
feito. Concluiu, dizendo que o servigo esta atualmente em funcionamento.

Quanto aos documentos, foi relevante a comunicag&o escrita datada de 15/11/2023, com o
envio das condigdes contratuais ao Reclamante, das quais consta a contratagéo do servigo de
telefone fixo e televisao ( ), pelo prego de €8,99 por més, com descontos
associados durante um periodo de fidelizagdo de 24 meses. Das condigées contratuais contam
também o prazo de 30 dias Uteis para a instalagdo do servigo, salvo a verificagdo das
circunsténcias descritas em 8) da matéria provada. No entanto, da prova produzida néo se conclui
que se tenha verificado nenhuma das referidas circunstancias, sendo que a alteragéo da linha
telefonica foi realizada pela Reclamada e no a pedido do Reclamante ou, pelo menos, tal ndo
ficou demonstrado. A Reclamada também n&o referiu expressamente que se tenha verificado uma
destas excegdes a instalagdo do servico em 30 dias Gteis, limitando-se a referir que o contrato
prevé estas excegoes.

Foram também relevantes as faturas e notas de crédito juntas aos autos pela Reclamada,
de novembro de 2023 a abril de 2024.

Da fatura de novembro verifica-se a realizagdo de chamadas até, pelo menos, 28 de
outubro, ao abrigo do contrato anteriormente em vigor, do qual o Reclamante pagou €9,72 em
27/10/2023, antes de proceder a alteragdo contratual a 15/11/2023. Quanto aos valores faturados
e creditados, foi cobrado o total de €65,42 nas faturas de novembro (€9,48), dezembro (€9,48),
janeiro (€9,48), fevereiro (€9,48), margo (€2,84) e abril (€24,66), sendo que na fatura de abril é
cobrado o valor de €16,568 a titulo de adesGes. Por sua vez, na fatura de fevereiro, foi emitida
nota de crédito de €24,02 e, na fatura de abril, o crédito de €7,59, o que perfaz o total de €31,61.
Ora, o servico foi reposto a 15 de margo, pelo que a mensalidade (parcial) de margo é devida
(€2,84), assim como a mensalidade (total) de abril (€8,090). No entanto, de acordo com as
condigbes contratuais juntas, a ativagéo e instalagdo do servico estdo contempladas nos
descontos usufruidos, ndo sendo cobrado ao cliente. Assim, falta creditar o valor de €22,88 a favor
do Reclamante. assim, néo ficaram provados os factos descritos em d) e e), uma vez que tais
conclusdes ndo se retiram das faturas e notas de crédito juntas aos autos. Por outro lado, o
Reclamante n&o produziu qualquer prova documental efou testemunhal quanto aos factos

descritos em a), b) e c), sendo especialmente relevante o facto de néo ter invocado nem provado

Rua Capitdo Alfredo Guimardes, n.2 1 —4800-019 Guimardes | TIf. 253 422410 | Fax 253422411 | E-mail: geral@triave.pt

Pagina 8 de 11



D

&)

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS

DE ARBITRAGEM

DE CONFLITOS DE CONSUMO
DO AVE, TAMEGA E SOUSA

TRIAVE | (¢ RAL
|
|

quaisquer danos de natureza patrimonial ou ndo patrimonial que sustentem o pedido de

indemnizag&o de €20,00 por cada dia em que o servigo n&o funcionou.

F) FUNDAMENTAGAO DE DIREITO

Nos termos do art.° 113°, n.° 1, alinea n), da Lei n.° 16/2022, de 16 de Agosto que aprovou
a LEI DAS COMUNICAGOES ELETRONICAS, constituem direitos do utilizador final aceder aos
servigos contratados de forma continua, sem interrupgdes ou suspensdes indevidas.

Sempre que, por motivo ndo imputavel ao utilizador final, qualquer dos servigos de
comunicagGes eletronicas que tenham sido contratados, se mantiverem indisponiveis por um
periodo superior a 24 horas, a empresa que oferece os servigos deve, independentemente de
pedido do utilizador final nesse sentido, proceder ao crédito do valor equivalente ao prego que
seria por este devido pela prestagéo do servigo durante o periodo em que o mesmo permaneceu
indisponivel, sendo a dedug&o ou o reembolso efetuados por crédito na fatura seguinte — art.”
129° n.° 1 e 4. A indisponibilidade dos servigos que se prolongue por um periodo superior a 15
dias confere ao utilizador final o direito de resolver o contrato sem qualquer custo (n.° 5).

Tal como jé referido, em causa nos autos esta a prestagéo de um servigo publico essencial,
a qual deve obedecer a elevados padrdes de qualidade, neles devendo incluir-se o grau de
satisfagdo dos utentes, nos termos do art.® 7°, da LEI DOS SERVICOS PUBLICOS (aprovada pela
Lei n.° 23/96, de 26/07). Por outro lado, o prestador do servico deve proceder de boa fé e em
conformidade com os ditames que decorram da natureza publica do servigo, tendo igualmente em
conta a importancia dos interesses dos utentes que se pretende proteger — art.° 3°. Dada a sua
imprescindibilidade, este tipo de servigo ndo pode ser suspenso sem pré-aviso adequado (art.® 5°)
e cabe ao prestador do servico a prova de todos os factos relativos ao cumprimento das suas
obrigagdes e ao desenvolvimento de diligéncias decorrentes da prestagéo destes servigos (art.”
119).

Para além de utente de um servigo puablico essencial, 0 Reclamante goza da protegédo
conferida pela LEI DE DEFESA DO CONSUMIDOR (aprovada pela Lei n.° 24/96, de 31/07), que
estabelece o dever de fornecer bens e prestar servigos aptos a satisfazer os fins a que se destinam
e a produzir os efeitos que se Ihes atribuem, segundo as normas legalmente estabelecidas, ou, na

falta delas, de modo adequado as legitimas expectativas do consumidor (art.° 4°) e o direito do
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consumidor & indemnizagdo dos danos patrimoniais e ndo patrimoniais resultantes do
fornecimento de bens ou prestagdes de servigos defeituosos (art.® 12°, n.° 1).

Ficou demonstrado que o Reclamante se viu privado do servigo de telefone fixo desde, pelo
menos, 15 de novembro até 15 de maio de 2024, ou seja, durante quatro meses. Se, quanto aos
valores cobrados pelo servico durante o periodo de indisponibilidade, esta a Reclamada obrigada
a proceder ao respetivo reembolso sem necessidade de formulagéo de um pedido pelo utente, ja
0 pagamento de indemnizagdo ou compensagao por danos decorrentes do incumprimento na
prestagéo do servigo esta condicionado, ndo s6 ao pedido, como a prova da verificagdo desses
danos na esfera juridica do Reclamante. Com efeito, demonstrado o incumprimento contratual, a
obrigag@o de indemnizar ndo é automatica, cabendo ao lesado, aqui Reclamante, a prova da
existéncia de danos suscetiveis de indemnizagdo ou compensagdo, bem como do nexo de
causalidade entre o incumprimento e os danos reclamados, ao abrigo do instituto da
responsabilidade civil. Veja-se que, nos termos do art.° 563° do Cédigo Civil, a obrigagéo de
indemnizag&o sé existe em relagéo aos danos que o lesado provavelmente néo teria sofrido se
n&o fosse a lesdo, sendo que quem estiver obrigado a reparar um dano deve reconstituir a situagéo
que existiria, se ndo se tivesse verificado o evento que obriga a reparagéo — art.° 562° CC. Por
outro lado, a indemnizagéo ¢ fixada em dinheiro sempre que a reconstituigdo natural ndo seja
possivel, ndo repare integralmente os danos ou seja excessivamente onerosa para o devedor (art.’
566° CC). Quanto aos danos nao patrimoniais, a lei estabelece um critério de gravidade segundo
o qual s6 serdo suscetiveis de compensagéo os danos néo patrimoniais que, pela sua gravidade,
meregam a tutela do direito (art.” 496° n.° 1 CC).

O Reclamante peticionou indemnizagéo de €20,00 por dia, por danos causados. Contudo,
n&o alegou nem provou que concretos danos sofreu em virtude do incumprimento contratual da
Reclamada. Alegou que a habitagdo se encontra isolada e que nela residem pessoas com
patologias, mas nédo provou estes factos e também n&o alegou nem provou que consequéncias
advieram para o Reclamante, pela falta de acesso ao servigo de telefone fixo, relacionadas com
estas circunsténcias. Ndo ha duvidas de que a conduta da Reclamada é censuravel e que é
inconcebivel, atendendo a natureza do servigo, que tenha deixado o Reclamante sem telefone fixo
durante quatro meses, sendo esta conduta suscetivel de causar danos e de obrigar a Reclamada
a indemnizar o Reclamante pelos mesmos. Contudo, é necesséario que esses danos sejam

alegados e demonstrados, o que nao se verificou.
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CENTRO DE ARBITRAGEM ’ CENTRQOS

DE CONFLITOS DE CONSUMO DE ARBITRAGEM

DO AVE, TAMEGA E SOUSA

DECISAO:

Julgo verificada excegéo de inutilidade superveniente quanto ao pedido de reposic¢ao
do servigo e, em consequéncia, ordeno o encerramento do processo, nesta parte, nos
termos do art.® 44°, n.° 2°, alinea c) da LAV.

Julgo improcedente a excegdo de inutilidade superveniente quanto ao pedido de
devolugdo dos montantes pagos pelo Reclamante.

Julgo a agao parcialmente procedente e, em consequéncia, condeno a Reclamada a
proceder ao reembolso do valor de €22,88 ao Reclamante, absolvendo-a do demais

peticionado.

Sem encargos nem despesas — art.° 42°, n.° 5 da LAV.
Notifique.
Guimaréaes, 28 de maio de 2024
O Arbitro,
Lucia Miranda

(assinado digitalmente)
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