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PREFACIO

Foi com sentida satisfacdo e honra que acedi a elaborar uma breve mensagem, a titulo de
prefacio, a pedido da Diregdo da UGC - Unido Geral de Consumidores, no livro a publicar por
esta nobre organizagdo de defesa dos direitos dos consumidores, que agora ird ver a luz do dia.

A UGC cumpre, desta forma, um dos seus mais meritorios objetivos existenciais, pressuposto
fundamental para a sua fundag¢do e manutencdo ao longo de varias décadas, suscitando,
elucidando e esclarecendo, de forma didatica e com relevante exigéncia e rigor técnico
e cientifico, um conjunto de matérias, elencadas de acordo com aquilo que se entende ser
os direitos do consumo dos nossos concidaddos, tantas vezes afastados do conhecimento
basico das suas atribui¢Ges, porquanto podem encontrar, na pluralidade das organizagGes da
sociedade civil organizada, um esteio no apoio de conflitos tdo simples como aqueles que
opdem comerciantes/vendedores aos consumidores de bens.

Este livro intitulado “Guia dos Direitos dos Consumidores — Questdes praticas” aborda, de
forma exemplar e relativamente simples, varias areas, tais como direito do consumo, de que
destacamos a titulo exemplificativo matérias como os Direitos dos Consumidores, Prevengdo de
Conflitos de Consumo, Vendas, Contratos celebrados a Distancia, Garantias, Servigos Publicos
Essenciais, Comunicag0es Eletrdnicas, Viagens Organizadas, Timeshare, Transportes, Compras
na Internet, Livro de Reclamagdes, Praticas Comerciais Desleais, Crédito e Sobreendividamento,
Seguros, Regimes Juridicos, Legislagdo, Perguntas e Respostas Frequentes.

Sobretudo, note-se que este elenco de matérias diversas pode constituir um acervo de apoio
juridico para as organizagGes filiadas na UGT, confederagdo sindical em cujo universo se situa
a UGC, e onde os sindicatos podem pontuar com uma nova ferramenta de apoio aos seus
associados, alavancando e potenciando o seu crescimento sindical através de uma via que é
um claro beneficio social ao dispor dos trabalhadores e seus agregados.

Formulo, pois, os mais sinceros votos de uma profusa divulgacdo desta obra de nitido interesse
sociocultural e econémico, e enderecando a Dire¢do da UGC - Unido Geral de Consumidores,
as melhores felicitagdes pelo excelente trabalho produzido.

A Bem dos Consumidores

Carlos Silva
Secretario Geral da UGT



PREFACIO

Tenho acompanhado o trabalho e agdo da UGC — Unido Geral dos Consumidores — pela qual
tenho o maior respeito e admiracdo. E pois, para mim, uma grande satisfacdo escrever esta
breve mensagem neste trabalho, corporizado em livro e agora publicado e que possibilitara
aos consumidores em geral e, de modo especial aos consumidores, trabalhadores e associados
dos Sindicatos da UGT, terem acesso a informagao privilegiada sobre os seus direitos enquanto
consumidores.

Este livro “Guia dos Direitos dos Consumidores — QuestGes Praticas” representa um ponto alto
na vida da UGC.

Neste momento tdo especial relembramos as mulheres e os homens que, desde a sua fundagdo
até aos dias de hoje, deram o seu tempo e o seu trabalho a UGC e nos deixaram este grande
legado.

Uma palavra de felicitagdo a Dire¢do da UGC e aos seus colaboradores pelo trabalho que tém
realizado e, de modo especial, por esta meritéria publicacdo, que constituira um forte apoio
aos Sindicatos, membros da UGT, para uma melhor informacgdo aos seus associados, enquanto
consumidores.

Com a UGC, na defesa dos consumidores

Lucinda Manuela Damaso
Presidente da UGT
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I. INTRODUCAO

A necessidade de elaborar o presente “guia dos direitos do consumidor — questdes praticas”
resultou das varias questGes que sdo colocadas a UGC no atendimento quer telefénico quer
presencial e por via eletrénica sendo nossa preocupacgao prestar de forma clara e objectiva
todas as informagdes aos trabalhadores/consumidores. Nesse sentido, a nossa preocupacgdo
foi produzir um documento, em linguagem simples e acessivel, cuja consulta permita ao
consumidor obter uma resposta célere as suas duvidas.

Assim, e tendo sempre presente aquele objectivo reunimos neste guia as matérias que, no
dia-a-dia, suscitam pedidos frequentes de informag¢do, dando, ainda que de forma sumaria,
as respectivas respostas, designadamente no que se refere a prazos, formas de reclamar,
direitos dos consumidores e forma de os exercer etc., incluindo ainda minutas de cartas-tipo
que podem ajudar o consumidor a resolver, de forma simples, conflitos de consumo com que
se pode deparar.

Comegamos por fazer um enquadramento dos Direitos dos Consumidores previstos na Lei,
esclarecendo as situagdes em que, de facto, se trata de uma relagdo de consumo, passando, em
seguida, a uma area muito importante que é a Prevenc¢do de Conflitos de Consumo, posto que
melhor que resolver o Conflito é evita-lo. Nessa medida o Guia inclui indicagées importantes
sobre as varias fases da compra e sobre a informagdo de que o consumidor deve dispor antes,
durante e apds a compra.

Segue-se um capitulo sobre as varias modalidades de vendas que inclui, para cada uma delas,
respostas sobre os direitos dos consumidores e forma de os exercer, o mesmo sucedendo com
o capitulo dedicado as Garantias dos bens, sejam mdveis ou imdveis.

Os capitulos seguintes sdo dedicados aos Servigos Publicos Essenciais, Comunicagdes
Electrdnicas, Viagens, Timeshare/Cartdes de Férias, Transportes, Compras na Internet e Crédito/
sobreendividamento, areas nas quais se registam os niveis mais elevados de conflitualidade e
que suscitam, da parte dos consumidores, pedidos frequentes de informacdo, esclarecimento
e apoio. Também aqui o Guia procurou reunir um conjunto basico de perguntas e respostas
cuja consulta permitird de forma rdpida, clara e objectiva esclarecer o consumidor, ndo sé
sobre as regras a que esses sectores de actividade estdo sujeitos como sobre os direitos dos
consumidores em cada um deles e procedimentos para reclamar caso os mesmos nao sejam
respeitados.

Quando se fala em exercicio dos Direitos dos Consumidores é essencial incluir um capitulo
dedicado ao Livro de ReclamagGes, constituido por Perguntas e Respostas abrangendo os pontos
mais importantes relacionados com este instrumento crucial para a defesa do consumidor,
assim como um capitulo relativo as Praticas Comerciais Desleais onde se descrevem as praticas
comerciais enganosas e as praticas comerciais agressivas, o que permite ao consumidor
prevenir-se e defender-se.

Incluimos ainda um capitulo sobre Seguros que, ndo pretendendo descrever de forma exaustiva

todo o sector dos seguros, ainda assim indica a principal legislagao, informagGes gerais sobre o
contrato de seguro e um conjunto de perguntas frequentes (FAQ’S).
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Por fim, ndo podiamos deixar de incluir um capitulo dedicado a Resolugdo Alternativa de
litigios, que constitui um mecanismo célere, de baixo custo e de facil acesso, que permite aos
consumidores obterem uma solugdo para o seu litigio em prazo razodvel sem ter de passar
pelos tribunais.

Os direitos do Consumidor englobam uma pandplia muito variada de temas e abrangem vdrias
areas encontrando-se dispersos por muitas fontes e instrumentos legislativos.

Assim, para colmatar esta dispersdao fomos recolher a informagao constante das paginas web
das vdrias entidades reguladoras coligindo-a e agrupando-a por temas nesta publicagdo.

Indicamos em seguida as fontes onde fomos recolher toda a informacao:

AMT - Autoridade da Mobilidade e dos Transportes
https://www.amt-autoridade.pt

ANAC - Autoridade Nacional da Aviagao Civil
https://www.anac.pt

ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicagées
http://www.anacom.pt

ASAE - Autoridade de Seguranca Alimentar e Econémica
http://www.asae.pt

ASF- Autoridade de Supervisao de Seguros e Pensoes
https://www.asf.com.pt

BP - Banco de Portugal
http://www.bportugal.pt

Centro Europeu do Consumidor

https://cec.consumidor.pt

CNIACC - Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo
https://www.cniacc.pt

Diario da Republica Electrénico
https://dre.pt

DGC - Direc¢ao Geral do Consumidor
https://www.consumidor.gov.pt

ERSAR — Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos
http://www.ersar.pt

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos
http://www.erse.pt



IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construgao
http://www.impic.pt

Todos Contam (Portal)
https://www.todoscontam.pt

Turismo de Portugal
https://www.turismodeportugal.pt






Il. DIREITOS DOS CONSUMIDORES

Lei n.2 24/96, de 31 de Julho com as seguintes alteragdes:

— Declaragdo de Rectificagdo n.2 16/96, de 13 de Novembro;
— Lein.285/98, de 16 de Dezembro;

— Decreto-Lei n.2 67/2003, de 8 de Abril;

— Lein.210/2013, de 28 de Janeiro;

— Lein.247/2014, de 28 de Julho.

Quando falamos de protecgdo dos consumidores é essencial termos presente a Constituigdo
da Republica Portuguesa e a Lei de Defesa do Consumidor (Lei N.2 24/96, de 31 de Julho) que
enumeram os direitos dos consumidores.

O artigo 602 da Constituicdo da Republica Portuguesa elenca os direitos dos consumidores em
termos de defesa da sua qualidade de vida, em relagdo a boa qualidade dos bens e servigos,
ao seu prego competitivo e equilibrado, a proteccdo da saude, a seguranga, a eliminagdo do
prejuizo e a propria formagdo e informagao, que sdo meramente direitos instrumentais.

Trata-se de direitos dos cidaddos enquanto consumidores, que obrigam a prestagdes do Estado
e se impdem aos préprios operadores economicos fornecedores de bens, desde a produgao
até a distribuigdo final.

A obrigagdo de formagdo e de informagdo dos consumidores também recai sobre o Estado e
sobre os aludidos operadores econdmicos.

A matéria da disciplina da publicidade encontra aqui a sua consagragdo constitucional.

A Lei n2 24/96, de 31 de Julho, (Lei de Defesa do Consumidor) estabelece o regime juridico
aplicavel a defesa dos consumidores.

Deste regime destaca-se a nogao de consumidor como sendo todo aquele a quem sejam
fornecidos bens, prestados servigos ou transmitidos quaisquer direitos, destinados a uso nao
profissional, por pessoa que exer¢a com caracter profissional uma actividade econémica que
vise a obten¢do de beneficios.

Consideram-se incluidos no ambito da mesma lei os bens e servigos fornecidos, prestados
e transmitidos pelos organismos da Administragdao Publica, por pessoas colectivas publicas,
por empresas de capitais publicos ou detidos maioritariamente pelo Estado, pelas Regides
Autdénomas ou pelas autarquias locais e por empresas concessionarias de servigos publicos.

Os Direitos do consumidor elencados na Lei de Defesa do Consumidor sdo os seguintes:

¢ Direito a qualidade dos bens e servigos: Os bens e servigos destinados ao consumo devem
ser aptos a satisfazer os fins a que se destinam e produzir os efeitos que se |hes atribuem,
segundo as normas legalmente estabelecidas, ou, na falta delas, de modo adequado as
legitimas expectativas do consumidor.

e Direito a protec¢do da salide e da seguranga fisica: E proibido o fornecimento de bens
ou a prestagdo de servigos que, em condi¢Ges de uso normal ou previsivel, incluindo a
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duragao, impliquem riscos incompativeis com a sua utilizagdo, ndo aceitdveis de acordo
com um nivel elevado de protecgdo da saude e da seguranga fisica das pessoas.

Direito a formacdo e a educagdo para o consumo:

Educagdao—Incumbe ao Estado a promogdo de uma politica educativa para os consumidores,
através da inser¢dao nos programas e nas actividades escolares, bem como nas acgbes
de educagdo permanente, de matérias relacionadas com o consumo e os direitos dos
consumidores, usando, designadamente, os meios tecnoldgicos proprios numa sociedade
de informagao

Educagao e Formagao — Incumbe ao Estado, as RegiGes Autdnomas e as autarquias locais
desenvolver acgGes e adoptar medidas tendentes a formagdo e a educagdo do consumidor.

Direito a informagao para o consumo:

Informacdo em geral — Incumbe ao Estado, as Regides Autdnomas e as autarquias locais
desenvolver acgdes e adoptar medidas tendentes a informagao em geral do consumidor.
Informacdo em especial — O fornecedor de bens ou prestador de servigos deve, tanto nas
negociagdes como na celebragdo de um contrato, informar de forma clara, objectiva e
adequada o consumidor, nomeadamente, sobre caracteristicas, composi¢do e prego do
bem ou servigo, bem como sobre o periodo de vigéncia do contrato, garantias, prazos de
entrega e assisténcia apds o negdcio juridico.

Tém especial importancia nesta matéria os seguintes aspectos:
> Informagdo pré-contratual

> Direito de retractagdo

> Direito de compensagado

Direito a protecg¢do dos interesses economicos: O consumidor tem direito a protecgdo dos
seus interesses econémicos, impondo-se nas relagdes juridicas de consumo a igualdade
material dos intervenientes, a lealdade e a boa-fé, nos preliminares, na formagdo e ainda
na vigéncia dos contratos.

Tém especial importancia nesta matéria os seguintes aspectos:
Informagdo pré-contratual

Informagdo contratual

Clausulas contratuais gerais

Assisténcia apds venda

Retencdo gratuita de bens ou servigos nao solicitados
Métodos de venda agressivos

Praticas comerciais desleais

Direito de retractagdo

V V V V VYV VYV

Com vista a prevencgdo de abusos resultantes de contratos pré-elaborados, o fornecedor de

bens e o prestador de servigos estdo obrigados:

a) A redacio clara e precisa, em caracteres facilmente legiveis, das cldusulas contratuais
gerais, incluindo as inseridas em contratos singulares;

b) A n3o inclusdo de cldusulas em contratos singulares que originem significativo
desequilibrio em detrimento do consumidor.
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Ainda quanto a protecgdo dos interesses econdémicos importa referir que:

>

O consumidor ndo fica obrigado ao pagamento de bens ou servicos que ndo tenha
prévia e expressamente encomendado ou solicitado, ou que ndo constitua cumprimento
de contrato valido, ndo lhe cabendo, do mesmo modo, o encargo da sua devolugdo ou
compensagdo, nem a responsabilidade pelo risco de perecimento ou deterioragdo da coisa.
O consumidor tem direito a assisténcia apds a venda, com incidéncia no fornecimento
de pecas e acessorios, pelo periodo de duragdao média normal dos produtos fornecidos.
E vedado ao fornecedor ou prestador de servigos fazer depender o fornecimento de um
bem ou a prestagdo de um servigo da aquisi¢do ou da prestagdo de um outro ou outros.
Sem prejuizo de regimes mais favoraveis, nos contratos que resultem da iniciativa do
fornecedor de bens ou do prestador de servigos fora do estabelecimento comercial,
por meio de correspondéncia ou outros equivalentes, é assegurado ao consumidor o
direito de livre resolugdo no prazo de 14 dias, nos termos do disposto no Decreto-Lei
n.2 24/2014, de 14 de Fevereiro.

Incumbe ao Governo adotar medidas adequadas a assegurar o equilibrio das relagées
juridicas que tenham por objeto bens e servigos essenciais, designadamente agua,
energia elétrica, gas, telecomunicagdes e transportes publicos.

Incumbe ao Governo adotar medidas tendentes a prevenir a lesdo dos interesses
dos consumidores no dominio dos métodos de venda que prejudiquem a avaliagdo
consciente das clausulas apostas em contratos singulares e a formagao livre, esclarecida
e ponderada da decisdo de se vincularem.

No que diz respeito a pagamentos adicionais:

>

Antes de o consumidor ficar vinculado pelo contrato ou oferta, o fornecedor de
bens ou prestador de servigos tem de obter o acordo expresso do consumidor para
qualquer pagamento adicional que acresga a contraprestagdo acordada relativamente
a obrigagdo contratual principal do fornecedor de bens ou prestador de servigos.
Aobrigacdo de pagamentos adicionais depende da sua comunicagdo clara e compreensivel
ao consumidor, sendo invélida a aceitagdo pelo consumidor quando nao lhe tiver sido
dada a possibilidade de optar pela inclusdo ou ndo desses pagamentos adicionais.
Quando, em lugar do acordo explicito do consumidor, a obrigagdo de pagamento
adicional resultar de opgGes estabelecidas por defeito que tivessem de ser recusadas
para evitar o pagamento adicional, o consumidor tem direito a restituicdo do referido
pagamento.

Incumbe ao fornecedor de bens ou prestador de servigos provar o cumprimento do
dever de comunicagao.

Estas regras aplicam-se a compra e venda, a prestagao de servigos, aos contratos de
fornecimento de servigos publicos essenciais de agua, gas, eletricidade, comunicagdes
eletrdnicas e aos contratos sobre conteudos digitais.

Por fim quanto a entrega dos bens:

>

O fornecedor de bens deve entregar os bens na data ou dentro do periodo especificado
pelo consumidor, salvo convengdo em contrario.

Na falta de fixagao de data para a entrega do bem, o fornecedor de bens deve entregar
0 bem sem demora injustificada e até 30 dias apds a celebragdo do contrato.

A entrega da-se quando o consumidor adquira o controlo ou a posse fisica do bem.
Ndo sendo cumprida a obriga¢do de entrega dos bens na data acordada ou no prazo
previsto no n.2 2, o consumidor tem o direito de solicitar ao fornecedor de bens a
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entrega num prazo adicional adequado as circunstancias.

Se o fornecedor de bens ndo entregar os bens dentro do prazo adicional, o consumidor

tem o direito de resolver o contrato.

O consumidor tem o direito de resolver imediatamente o contrato sem necessidade de

indicagdo de prazo adicional, se o fornecedor ndo entregar os bens na data acordada

ou dentro do prazo fixado e ocorra um dos seguintes casos:

a) No dmbito do contrato de compra e venda, o fornecedor de bens se recuse a
entregar os bens;

b) O prazo fixado para a entrega seja essencial atendendo a todas as circunstancias
que rodearam a celebragdo do contrato; ou

c) O consumidor informe o fornecedor de bens, antes da celebragdo do contrato, de que
a entrega dentro de um determinado prazo ou em determinada data é essencial.

ApOs a resolugdo do contrato, o fornecedor de bens deve restituir ao consumidor a

totalidade do montante pago até 14 dias apos a referida resolugao.

Em caso de incumprimento do disposto no numero anterior, o consumidor tem o

direito a devolugdo em dobro do montante pago, sem prejuizo da indemnizagdo por

danos patrimoniais e ndo patrimoniais a que haja lugar.

Direito a prevenc¢do e a reparacdo dos danos patrimoniais ou nao patrimoniais que
resultem da ofensa de interesses ou direitos individuais homogéneos, colectivos ou
difusos

Para a concretizagdo deste direito, assume especial relevancia a Acgao Inibitéria de praticas
ilegais ou lesivas — o direito de acgdo inibitdria destinada a prevenir, corrigir ou fazer cessar
praticas lesivas dos direitos do consumidor, acompanhada pela possibilidade de a sentenga
proferida em acgao inibitéria pode ser acompanhada de sangdo pecuniaria compulsoria.
Este mecanismo esta previsto, com as adaptagdes e especialidades caracteristicas de
enquadramento juridico nos seguintes regimes legais:

> Lei de Defesa do Consumidor;
> Clausulas Contratuais Gerais;
> Accdo Popular.

Direito a Reparagdo de Danos — Ac¢do compensatdria de danos (Redress)

Na Lei de Defesa do Consumidor, o consumidor tem direito a indemnizagdo dos danos
patrimoniais e ndo patrimoniais resultantes do fornecimento de bens ou prestagdes de
servigos defeituosos.

Tém legitimidade para intentar as acgdes:

a) Os consumidores directamente lesados

b) Os consumidores e as associa¢Bes de consumidores ainda que ndo directamente
lesados, nos termos da Lei n.° 83/95, de 31 de Agosto;

c) O Ministério Publico e a DGConsumidor, quando estejam em causa interesses
individuais homogéneos, colectivos ou difusos.

A protecgio juridica e a uma justica acessivel e pronta:

Geral — Incumbe aos drgdos e departamentos da Administragdao Publica promover a
criagdo e apoiar centros de arbitragem com o objectivo de dirimir os conflitos de consumo.
Especial — E assegurado ao consumidor o direito a isen¢do de preparos nos processos
em que pretenda a protecgdo dos seus interesses ou direitos, a condenagdo por
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incumprimento do fornecedor de bens ou prestador de servigos, ou a reparagdo de
perdas e danos emergentes de factos ilicitos ou da responsabilidade objectiva definida
nos termos da lei, desde que o valor da ac¢do ndo exceda a algada do tribunal judicial
de 1.2 instancia.

Os autores nos processos definidos na LDC (Lei da Defesa do Consumidor) ficam
isentos do pagamento de custas em caso de procedéncia parcial da respectiva acgdo.
Em caso de decaimento total, o autor ou autores intervenientes serdo condenados
em montantes, a fixar pelo julgador, entre um décimo e a totalidade das custas que
normalmente seriam devidas, tendo em conta a sua situagdo econdmica e a razdo
formal ou substantiva da improcedéncia.

e A participagdo, por via representativa, na defini¢do legal ou administrativa dos seus
direitos e interesses.
Por fim, a Lei assegura o caracter injuntivo dos direitos dos consumidores, isto é,
garante a sua prevaléncia e indisponibilidade, ou seja, os direitos dos consumidores nao
podem ser excluidos os restringidos por qualquer convengao ou disposi¢do contratual.

Feita esta breve introdugdo importa, em termos praticos, e sempre que um cidadao nos coloca
uma questdo, determinar se o problema se enquadra numa relagdo de consumo, ou seja, em
que circunstancias é que se pode recorrer a legislacdo de defesa do consumidor.

A resposta é: S6 quando a compra realizada se faz numa situagao de relagdao de consumo:

Existe uma relagdao de consumo quando um consumidor contrata um produto, um servico ou
um direito para uso pessoal (ndo profissional) a um profissional.

A legislagao de defesa do consumidor sé protege esta situagao.
Legalmente para que uma pessoa tenha direito a defesa dos seus interesses na area do
consumo, e para que possa ser considerado consumidor, torna-se necessario que se verifiguem
0s requisitos seguintes:
> que os bens fornecidos, os servigos prestados ou os direitos transmitidos se destinem
a uso nao profissional;
> que o fornecedor seja alguém que exerga com caracter profissional uma actividade
econdémica que vise obter beneficios, incluindo os organismos da Administragdo
Publica, as pessoas colectivas publicas, as empresas de capitais publicos ou detidos
maioritariamente pelo Estado, as RegiGes Autonomas ou as autarquias locais e as
empresas concessionarias de servigos publicos.

A protec¢do do consumidor e a atribuicdo de direitos especificos dependem assim da existéncia
de uma relagdo de consumo, seja através da celebragdo de um contrato seja mediante uma
situagdo destinada a promover o fornecimento de bens ou servicos ou a transmissao de direitos.

EM CONCLUSAO: S6 existe relacdo de consumo se o objecto do acto ou do contrato for um
bem, servigo ou direito destinado ao uso ndo profissional e as partes no contrato forem, por
um lado, um profissional e, por outro, uma pessoa que actue como ndo-profissional para a
satisfagdo de necessidades pessoais ou familiares.

-15-



O consumidor tem os seus interesses protegidos por direitos consagrados na lei e tem a quem
recorrer quando sente que estes foram infringidos (Por exemplo, se o consumidor ndo esta
satisfeito com o contrato que fez, seja porque o produto ou o servigo ndo o satisfaz, seja
porque surgiram problemas no processo de venda, de entrega, de utilizagdo da garantia etc.,
deve reclamar).

Vamos abordar em seguida as questdes mais frequentes que sdo colocadas pelos consumidores,
comegando desde logo pelos contratos e questdes com eles relacionadas de que sdo exemplo

o periodo de reflexdo e as garantias.

Mas antes achamos conveniente fazer uma pequena introdugdo sobre como prevenir conflitos
de consumo seguida da informagdo ao consumidor na compra.
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PREVENIR CONFLITOS DE CONSUMO

1. ANTES DE COMPRAR DEVE:

Informar-se sobre se as caracteristicas do produto/servico se adequam a sua
necessidade.

Comparar pregos.

Informar-se sobre as condig¢Ges de troca.

Informar-se sobre a garantia e a assisténcia pds-venda.

Se necessario pedir orgamento escrito e descriminado.

Se houver contrato escrito pedir tempo para o ler atentamente. Ndo decidir de
imediato.

Informar-se sobre as condi¢Ges de entrega do bem e eventuais custos.

Evitar tomar decisGes de compra por impulso, sobretudo nas vendas na rua, a porta, por
telefone, em excursdes, etc... é preferivel ter tempo para pensar melhor e aconselhar-se.

Quando receber o produto/servigo

Ver se as condigdes do contrato estdo de acordo com o que pretende.

Verificar o produto no acto da entrega.

Ver qual o documento que serve de garantia.

Guardar a factura/recibo (é necessario no caso de pretender trocar ou reclamar).
Caso o vendedor permita trocas ou devolugdes ndo obrigatdrias (troca/devolugdo de
bens sem defeito), guardar o documento que o comprove e verificar as condi¢cbes em
que tal pode ser feito.

Atengao ao conteudo dos contratos escritos
Verificar se o que esta escrito nas clausulas do contrato é bem claro para si e ndo assinar
documentos sem os ler cuidadosamente e compreender o que esta a assinar. Pedir tempo para
reflexdo e aconselhar-se em caso de duvida.

No caso de uma compra a crédito pode estar a assinar mais do que um contrato: um de
compra e venda e outro de crédito que, por vezes, aparecem no mesmo documento. Verificar
todas as condigGes.

2. INFORMAGAO AO CONSUMIDOR NA COMPRA

Informacdo genérica ao Consumidor

Informagdo obrigatdria na compra

Informagdo em Portugués

Indicagdo de prego

Painéis informativos sobre precos de combustiveis
Indicagdo de pregos nos varios estabelecimentos e servigos
Rétulos para pessoas com incapacidades visuais

Informacgdo obrigatéria na compra
O fornecedor de bens ou prestador de servigos, tanto nas negocia¢Ges como na celebragdo
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de um contrato, deve informar de forma clara, objectiva e adequada o consumidor,

nomeadamente, sobre:

a) As caracteristicas principais dos bens ou servigos, tendo em conta o suporte utilizado
para o efeito e considerando os bens ou servigos em causa;

b) A identidade do fornecedor de bens ou prestador de servicos, nomeadamente o seu
nome, firma ou denominagdo social, enderego geogrdfico no qual estd estabelecido e
numero de telefone;

c) Prego total dos bens ou servigos, incluindo os montantes das taxas e impostos, os
encargos suplementares de transporte e as despesas de entrega e postais, quando for o
caso;

d) Modo de cdlculo do prego, nos casos em que, devido a natureza do bem ou servigo, o
prego ndo puder ser calculado antes da celebragdo do contrato;

e) A indicagdo de que podem ser exigiveis encargos suplementares postais, de transporte
ou de entrega e quaisquer outros custos, nos casos em que tais encargos ndo puderem
ser razoavelmente calculados antes da celebragdo do contrato;

f) As modalidades de pagamento, de entrega ou de execugdo e o prazo de entrega do bem
ou da prestagdo do servigo, quando for o caso;

g) Sistema de tratamento de reclamagdes dos consumidores pelo profissional, bem como,
quando for o caso, sobre os centros de arbitragem de conflitos de consumo de que o
profissional seja aderente, e sobre a existéncia de arbitragem necessdria;

h) Periodo de vigéncia do contrato, quando for o caso, ou, se o contrato for de duragéo
indeterminada ou de renovagdo automadtica, as condi¢bes para a sua dentncia ou ndo
renovagdo, bem como as respetivas consequéncias, incluindo, se for o caso, o regime
de contrapartidas previstas para a cessagdo antecipada dos contratos que estabelegam
periodos contratuais minimos;

i) A existéncia de garantia de conformidade dos bens, com a indicagéo do respetivo prazo,
e, quando for o caso, a existéncia de servigos pos-venda e de garantias comerciais, com
descri¢do das suas condigoes;

j) A funcionalidade dos conteldos digitais, nomeadamente o seu modo de utilizagéo e
a existéncia ou inexisténcia de restrigoes técnicas, incluindo as medidas de protegdo
técnica, quando for o caso;

k) Qualquer interoperabilidade relevante dos conteudos digitais, quando for o caso, com
equipamentos e programas informdticos de que o fornecedor ou prestador tenha ou
possa razoavelmente ter conhecimento, nomeadamente quanto ao sistema operativo, a
vers@o necessdria e as caracteristicas do equipamento;

1) As consequéncias do ndo pagamento do preco do bem ou servigo.

Caracteristicas, composicao e prego do bem ou servico, bem como sobre o periodo de
vigéncia do contrato, garantias, prazos de entrega e assisténcia apds o negocio.

A obrigacdo de informar impende também sobre o produtor, o fabricante, o importador, o
distribuidor, o embalador e o armazenista.

Quando se verifique a falta de informacgdo, informagao insuficiente, ilegivel ou ambigua que
comprometa a utilizagdo adequada do bem ou do servi¢o, o consumidor goza do direito de
retractacdao do contrato relativo a sua aquisicdao ou prestagdo, no prazo de sete dias Uteis a
contar da data de recepgdao do bem ou da data de celebragdo do contrato de prestagdo de
servigos.
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A troca, substituicdo do bem ou reembolso sé sdao obrigatdrios se o bem tem defeito.
Deste modo, se o bem comprado ndo tiver defeito o vendedor ndo é obrigado a troca
substituicdo ou reembolso.

No entanto, alguns agentes econdmicos utilizam como pratica comercial facilitar aos
consumidores estes direitos, mesmo ndo sendo obrigados por lei. Por vezes, também
concedem um vale com prazo de validade.

Quando compra informe-se sobre se o local onde o fez permite essa facilidade.

Os estabelecimentos comerciais s6 siao obrigados a aceitar como forma de pagamento
dinheiro.

O vendedor pode recusar as modalidades de pagamento em cheque, cartdo multibanco ou
cartdo de crédito desde que tenha informagao dirigida ao consumidor de modo visivel.

Se existir a afixacdo de um logotipo de cartdo implica que o vendedor aceita esse pagamento
porque a afixagdo é considerada uma informagdo ao consumidor e o vendedor esta vinculado a
informacgdo que publicita. Podera, no entanto, aceitar essa forma de pagamento sé para certos
montantes devendo essa indicagdo estar também afixada.

Informacdo em portugués

O D. L. n2 238/86, de 8 de Agosto, alterado pelo D.L. n? 42/88, de 6 de Fevereiro, considera
o direito a informagdo um dos mais relevantes direitos do consumidor e esclarece que as
informagOes sobre a natureza, caracteristicas e garantias de bens ou servigos oferecidos
ao publico no mercado nacional, quer as constantes de rétulos, embalagens, prospectos,
catalogos, livros de instrugGes para utilizagdo ou outros meios informativos, deverdao ser
prestadas em lingua portuguesa.

Acrescenta o artigo 22 que “no caso de as informagdes escritas se encontrarem redigidas em
lingua ou linguas estrangeiras, aquando da venda de bens ou servigos no mercado nacional é
obrigatdria a sua tradugao integral em lingua portuguesa, devendo, conforme os casos, o texto
traduzido ser aposto nos rotulos ou embalagens ou aditado aos meios informativos referidos
no artigo anterior”.

Indicacdo de precos

Como devem estar afixados os precos?

Os precos devem estar afixados em local préoximo dos respectivos bens e servigos expostos,
com indicagdo da respectiva unidade de medida (Kg, metro, etc.) e tém de ser legiveis de forma
a ndo suscitar duvidas ao consumidor.

O Decreto-lei n2 138/90, de 28 de Abril, alterado pelo DL n.2 162/99, de 13 de Maio, é o

diploma legal que regula a indicagdo dos pregos de venda a retalho de géneros alimentares,
nao alimentares e de servigos.
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De acordo com o referido diploma, a indicagao dos precos de venda e da unidade de medida
deve ser feita de modo inequivoco, facil e perfeitamente legivel, através da utilizagdo de
letreiros, etiquetas ou listas, por forma a alcangar-se a melhor informagao para o consumidor.

Acresce ainda que a obrigatoriedade da indicagdo do prego deve ser feito na proximidade do
respectivo bem ou no local em que a prestagdo do servigo é proposta ao publico, de modo a
nao suscitar qualquer duvida ao consumidor.

Painéis informativos sobre precos dos combustiveis
Por recomendacgdo da Autoridade da Concorréncia em 2004 foi publicado o Decreto-Lei n.2

170/2005, de 10 de Outubro, alterado posteriormente com a publicagdo do Decreto-Lei n.2
120/2008, de 10 de Julho.

O diploma veio estabelecer a obrigacdao de indicagdo do preco de venda a retalho dos
combustiveis em todos os postos de abastecimento, independentemente da sua localizagao,
através da utilizagdo de painéis informativos.

Os painéis devem conter a identificagdo dos combustiveis mais comercializados e os respectivos
pregos oferecidos nos trés postos de abastecimento seguintes no percurso.

O objectivo da introdu¢do desta medida foi o de dotar o consumidor de mais informacao,
dando-lhe a possibilidade de efectuar uma escolha mais consciente. Ao ser colocada informagao
comparativa sobre os pregos dos combustiveis praticados no percurso e antes do acesso ao posto
de abastecimento, o consumidor pode assim, integrar na sua opgdao de compra o factor prego.

Se o consumidor pretender conhecer os pregos praticados por todos os postos de abastecimento
ao longo da auto-estrada, podera efectuar uma pesquisa no sitio da Internet da Direc¢do-Geral
de Energia e Geologia (DGEG), onde é possivel conhecer os pregos de venda praticados em
qualquer posto de abastecimento do Continente.

Indicacdo de precos nos varios estabelecimentos e servicos
Advogados — Portaria n.2 240/2000, de 3 de Maio — Esclarece a forma da fixa¢do de honorérios
no exercicio da atividade dos advogados.

Venda a retalho de géneros alimentares e ndao alimentares e de servigos — Decreto-Lei n.2
162/99, de 13 de Maio — Altera o Decreto-Lei n.2 138/90, de 26 de Abril, que regula a indicagdo
dos pregos de venda a retalho de géneros alimentares e ndo alimentares e de servigos, e
transpde para a ordem juridica interna a Diretiva n.298/6/CE, do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 16 de Fevereiro de 1998, relativa a defesa dos consumidores em matéria
de indicagdo dos pregos dos produtos oferecidos aos consumidores. Este Decreto-Lei foi
rectificado pela Declaragdo de Retificagdo n.2 10-AF/99, de 31 de Maio

Meédicos — Portaria n.2 297/98, de 13 de Maio — Sujeita a obrigatoriedade de indicagdo de
pregos os servigos prestados pelos médicos.

Transporte de passageiros em veiculos ligeiros — Portaria n.2 397/97, de 18 de Junho — Sujeita
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a obrigatoriedade de indicagdo de pregos o transporte de passageiros em veiculos ligeiros em
regime de aluguer no servigo ao quildmetro e a hora.

Taxis — Portaria n.2 128/94, de 1 de Margo — Sujeita a obrigatoriedade de indica¢cdo de pregos
o transporte de passageiros em veiculos ligeiros em regime de aluguer denominados «taxis».

Cabeleireiros — Portaria n.2 796/93, de 6 de Setembro — Sujeita a obrigatoriedade de indicagdo
de precos dos servigos praticados nos cabeleireiros.

Garagens, postos de gasolina e oficinas de reparagdes — Portaria n.2 797/93, de 6 de Setembro
—Sujeita a obrigatoriedade de indicagdo de pregos dos servigos prestados nas garagens, postos
de gasolina e oficinas de reparagdes.

Lavandarias e estabelecimentos de limpeza a seco — Portaria n.2 798/93, de 6 de Setembro
— Sujeita a obrigatoriedade de indicagdo de pregos dos servigos prestados nas lavandarias e
estabelecimentos de limpeza a seco.

Reparacdo de calgado e outros artigos de couro — Portaria n.2 815/93, de 7 de Setembro —
Sujeita a obrigatoriedade de indicagdo de pregos dos servigos praticados nos estabelecimentos
de reparagao de calgado e outros artigos de couro.

Estabelecimentos de eletricistas e de reparagdo de aparelhos eléctricos — Portaria n.2 816/93,
de 7 de Setembro — Sujeita a obrigatoriedade de indicagdo de pregos dos servigos prestados ou
oferecidos ao publico nos estabelecimentos de eletricistas e de reparagdo de aparelhos elétricos.

Reparag¢do automével — Portaria n.2 99/91, de 2 de Fevereiro — Regulamenta a afixacdo dos
pregos dos servigos de reparagdo automovel.

Rétulos para pessoas com incapacidades visuais

A Lei n.2 33/2008, de 22 de Julho estabelece as medidas de promoc¢do da acessibilidade a
informacgdo sobre determinados bens de venda ao publico para pessoas com deficiéncias e
incapacidades visuais.

De acordo com o estipulado nesta Lei, devera ser assegurada, no acto da compra, a impressao
em braille, numa etiqueta por produto, da informagao tida como necessdaria, nomeadamente
a relativa a denominagdo, caracteristicas principais e a data de validade.

Esta Lei é especialmente dirigida as sociedades que detenham mais de cinco estabelecimentos
de comércio misto, funcionando sob insignia comum, com area superior a 300 m2 cada um.

Ainda de acordo com este diploma (Artigo 3.2), essas sociedades passam a estar obrigadas,
a dispor de servigos de acompanhamento personalizado para as pessoas com deficiéncias e
incapacidades visuais, no acesso aos produtos que se encontrem expostos que poderdo ser
complementados por um sistema de informagdo adequado a essas pessoas.

Estas sociedades deverdo, no prazo de seis meses apds a entrada em vigor da presente lei,
concluir a selecgdo e adaptagdo dos estabelecimentos comerciais, tendo o prazo legal para a
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implementagdo destas medidas terminado no passado dia 22 de Janeiro.

Por outro lado, e de acordo com o seu artigo 7.2, a lista actualizada dos estabelecimentos
seleccionados deve ser disponibilizada nas organizagGes publicas ou privadas de defesa
do consumidor, nomeadamente no Portal do Consumidor e nas associagées de pessoas
com deficiéncias e incapacidades visuais, devendo as sociedades comunicar a Direcgdo-
Geral do Consumidor qualquer alteragdo a lista dos estabelecimentos seleccionados da sua
responsabilidade, com uma antecedéncia minima de oito dias.

Aleindoobriga que estes servigos sejam prestados em todos os supermercados e hipermercados
da cadeia, mas sim em pelo menos um, existente em cada Concelho.

Compete a Autoridade de Seguranga Alimentar e Econdmica (ASAE) fiscalizar a aplicagdo do
disposto nesta Lei e a instrugdo dos processos de contra-ordenagdo, cabendo a Comissao
de Aplicagdo de Coimas em Matéria Econdmica e de Publicidade a aplicagdo das respectivas
coimas, sendo que o incumprimento constitui contra-ordenagdo punivel com a aplicagdo de
uma coima, que podera variar entre 1.000 e 15.000 euros, consoante a natureza das infracgoes.

3. APOS A COMPRA
Existem vdrios tipos de contratos, entre os quais se destacam os que podem ser anulados pelo
consumidor dentro de prazos previstos na lei: S3o os contratos com direito a periodo de reflexao.

ASSIM: E preciso ter sempre ateng3o as situagdes com prazos para actuar

Se comprou fora do estabelecimento ou fez um contrato de crédito, a porta, por telefone,
na rua, por televisao, por catalogo, por internet, em excursdes organizadas para o efeito, em
locais onde o consumidor é convidado a deslocar-se para receber um “prémio”, no caso de
contratos de timeshare e cartoes de viagem tem o prazo de 14 dias para desistir do contrato
sem qualquer justificagdo.

EXCEPCOES AO REGIME PREVISTO NO DECRETO-LEI 24/2014, DE 14 DE FEVEREIRO:

a) Contratos relativos a servigos financeiros;

b) Contratos celebrados através de maquinas distribuidoras automaticas ou de
estabelecimentos comerciais automatizados;

c) Contratos celebrados com operadores de telecomunicagbes respeitantes a utilizagdo de
cabines telefénicas publicas ou a utilizagdo de uma Unica ligagdo telefénica, de Internet ou
de telecépia efetuada pelo consumidor;

d) Contratos relativos a construgdo, a reconversdo substancial, a compra e venda ou a outros
direitos respeitantes a iméveis, incluindo o arrendamento;

e) Contratos relativos a servigos sociais, nomeadamente no setor da habitacdo, da assisténcia
a infancia e servigos dispensados as familias e as pessoas com necessidades especiais
permanentes ou tempordrias, incluindo os cuidados continuados;

f) Contratos relativos a servigos de cuidados de salde, prestados ou ndo no ambito de uma
estrutura de saude e independentemente do seu modo de organizagdo e financiamento e
do seu caracter publico ou privado;

g) Contratos de jogo de fortuna ou azar, incluindo lotarias, bingos e atividades de jogo em
casinos e apostas;
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h)

m

~

n)

Contratos relativos a viagens organizadas na acec¢do da alinea p) do n.2 1 do artigo 2.2 do
Decreto-Lei n.2 17/2018, de 8 de Mar¢o, que estabelece o regime de acesso e de exercicio
da atividade das agéncias de viagens e turismo, sem prejuizo do n.2 3 do mesmo artigo;
Contratos celebrados no ambito do Decreto-Lei n.2 275/93, de 5 de Agosto, alterado pelos
Decretos-Leis n.os 180/99, de 22 de Maio, 22/2002, de 31 de Janeiro, 76-A/2006, de 29 de
Margo, 116/2008, de 4 de Julho, e 37/2011, de 10 de Margo;

Contratos de fornecimento de géneros alimenticios, bebidas ou outros bens destinados ao
consumo corrente do agregado familiar, entregues fisicamente pelo fornecedor de bens em
deslocagbes frequentes e regulares ao domicilio, residéncia ou local de trabalho do consumidor;
Contratos em que intervenha um titular de cargo publico obrigado por lei a autonomia e
imparcialidade, bem como ao fornecimento de todas as informagGes juridicas necessarias,
garantindo que o consumidor apenas celebra o contrato apds ponderagdo e com pleno
conhecimento das suas consequéncias juridicas;

Contratos de servigos de transporte de passageiros com excegao do disposto nos n.os 2, 3
e 4 do artigo 5.2

Contratos celebrados fora do estabelecimento comercial para aquisigdo de assinaturas de
publica¢Bes periddicas, definidas nos termos da Lei n.2 2/99, de 13 de Janeiro, alterada
pelas Leis n.os 18/2003, de 11 de Junho, e 19/2012, de 8 de Maio, quando o pagamento a
efetuar pelo consumidor ndo exceda (euro) 40.

EXCEPCOES AO DIREITO DE LIVRE RESOLUCAO DOS CONTRATOS, salvo acordo das partes em
contrario:

a)

b)

c)
d)
e)
f)

g)

h)

Prestagdo de servigos, quando:

i. Os servicos tenham sido integralmente prestados apds o prévio consentimento
expresso do consumidor, nos termos do artigo 15.2; e

ii. O consumidor reconheca que perde o direito de livre resolugdo se o contrato tiver sido
plenamente executado pelo profissional nesse caso;

Fornecimento de bens ou de prestagdo de servigos cujo prego dependa de flutuagGes de

taxas do mercado financeiro que o fornecedor de bens ou prestador de servigos ndo possa

controlar e que possam ocorrer durante o prazo de livre resolugdo;

Fornecimento de bens confecionados de acordo com especificagdes do consumidor ou

manifestamente personalizados;

Fornecimento de bens que, por natureza, ndo possam ser reenviados ou sejam suscetiveis

de se deteriorarem ou de ficarem rapidamente fora de prazo;

Fornecimento de bens selados ndo suscetiveis de devolugdo, por motivos de protegdo da

saude ou de higiene quando abertos apds a entrega;

Fornecimento de bens que, apds a sua entrega e por natureza, figuem inseparavelmente

misturados com outros artigos;

Fornecimento de bebidas alcodlicas cujo prego tenha sido acordado aquando da celebragao

do contrato de compra e venda, cuja entrega apenas possa ser feita apés um periodo de 30

dias, e cujo valor real dependa de flutuagGes do mercado que ndo podem ser controladas

pelo profissional;

Fornecimento de gravagdes dudio ou video seladas ou de programas informaticos selados,

a que o consumidor tenha retirado o selo de garantia de inviolabilidade apds a entrega;

Fornecimento de um jornal, periddico ou revista, com exceg¢do dos contratos de assinatura

para o envio dessas publicagoes;

Celebrados em hasta publica;
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k)

m

~

Fornecimento de alojamento, para fins nao residenciais, transporte de bens, servigos de

aluguer de automdveis, restauragao ou servigos relacionados com atividades de lazer se o

contrato previr uma data ou periodo de execugdo especificos;

Fornecimento de contetdos digitais ndo fornecidos em suporte material se:

i. A sua execugdo tiver inicio com o consentimento prévio e expresso do consumidor; e

ii. O consumidor reconhecer que o seu consentimento implica a perda do direito de livre
resolugao;

Prestagdo de servicos de reparagdo ou de manutengdo a executar no domicilio do

consumidor, a pedido deste.

EXERCICIO DO DIREITO DE LIVRE RESOLUCAO

O consumidor pode exercer o seu direito de livre resolugdo através do envio do modelo
de «Livre resolugdo» constante da parte B do anexo ao presente decreto-lei, ou através de
qualquer outra declaragdo inequivoca de resolugdo do contrato.

Considera-se inequivoca a declaragdo em que o consumidor comunica, por palavras suas,
a decisao de resolver o contrato designadamente por carta, por contacto telefénico, pela
devolugdo do bem ou por outro meio suscetivel de prova, nos termos gerais.
Considera-se exercido o direito de livre resolugdo pelo consumidor dentro do prazo quando
a declaragdo de resolugdo é enviada antes do termo dos prazos referidos.

Quando no sitio na Internet do fornecedor de bens ou prestador de servigos seja
possibilitada a livre resolugdo por via eletronica e o consumidor utilizar essa via, o
fornecedor de bens ou prestador de servigos, acusa, no prazo de 24 horas, ao consumidor
a recegao da declaragdo de resolugdo em suporte duradouro.

Incumbe ao consumidor a prova de que exerceu o direito de livre resolugdo, nos termos do
presente decreto-lei.

Pode enviar carta registada com aviso de recepg¢ao ou e-mail com recibo de envio e de leitura.

CARTA-TIPO
Nome e enderego do consumidor

Ex.mo Sr. Gerente da
(nome da empresa)
(morada)

....... , .....de ........de 2008

No dia..... de.....de....., celebrei um contrato de compra e vendade...... (indicar o produto),
pelo prego total de €............ , tendo pago na altura €............

A compra foi efectuada na sequéncia do contacto da v/empresa na rua/ no trabalho/ por
telefone... —indicar o meio e local.

Se ja recebeu o produto: No passado dia ...., tendo recebido o produto em causa, verifiquei
nao estar interessado(a) no mesmo.

Se pretender anular o contrato antes de ter recebido o produto: Reflectindo melhor
verifiquei ndo estar estar interessado(a) no mesmo.

Assim, ndo tendo ainda decorrido 14 dias sobre a data da celebra¢do do contrato/entrega
do produto (periodo de reflexdo) conforme previsto no Decreto-Lei n.2 143/2001, de 26/4,
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venho por este meio resolver o referido contrato, exigindo a devolugdo das importancias
pagas, num total de £......, dentro dos prazos previstos no mesmo diploma legal, sob pena
de recorrer a todos os meios de defesa do consumidor ao meu dispor.

Aguardando v/noticias,
(Nome)
(assinatura)

Nota: Com a transposi¢do da Diretiva n.2 2011/83/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 25 de Outubro de 2011, relativa aos direitos dos consumidores, que altera a Diretiva n.2
93/13/CEE, do Conselho, e a Diretiva n.2 1999/44/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho,
e que revoga a Diretiva n.2 85/577/CEE, do Conselho, e a Diretiva n.2 97/7/CE, do Parlamento

Europeu e do Conselho, foi uniformizado o prazo geral de reflexdo para 14 dias.

Vendas por Comércio Electrénico

Vendas por Comércio Electrénico

Bens: 14 dias seguidos a contar da data da entrega do bem
Servigos: 14 dias a contar da assinatura do contrato ou do
inicio da prestacdo

Vendas a distancia

14 dias seguidos a contar da data de assinatura do contrato
ou da entrega do bem

Vendas ao domicilio

Bens: 14 dias seguidos a contar da entrega do bem
Servigos: 14 dias seguidos a contar do dia de assinatura do
contrato ou do inicio da prestagdo

Timeshare

14 dias seguidos a contar da data da entrega do contrato

Crédito ao consumo
Venda em estabelecimento

14 dias a contar da data da assinatura do contrato ou da
data de recepgdo da copia do contrato, se esta for posterior.
Nao é possivel renunciar a este direito.

Servigos financeiros vendidos a distancia
existem excepgdes em que o consumidor
ndo beneficia do direito

14 dias a contar da data de celebragdo do contrato

Seguros do ramo vida, acidentes
pessoais e satide/doenca
(com duragdo igual ou superior a 6 meses)

30 dias a contar da celebragdo do contrato ou da recepgdo
da apdlice

Seguros para captag¢ao de poupanga-
aforro estruturado (por ex obrigagdes
de caixa, depdsitos a prazo e seguros de
capitalizagdo)

Vendidos ao balcdo ou a distancia

30 dias a contar da celebragdo do contrato ou da recepgdo
da apdlice

Outros contratos de seguro celebrados a
distancia com prazo superior a 1 més
N3o se aplica aos seguros de viagem ou
bagagem

14 dias a contar da data de celebragdo do contrato ou da
recepc¢do da apdlice

Outros contratos que resultem da
iniciativa do vendedor

Fora do estabelecimento comercial e ndo
previstos nas situacdes anteriores

14 dias a contar da data de recepg¢do do bem ou da
conclusdo do servigo
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4. TODAS AS OUTRAS SITUAGOES

Em qualquer conflito de consumo
Comece por fazer um contacto informal com o vendedor para tentar resolver o problema. Se
necessario faca a sua reclamagao por escrito ao vendedor.

CARTA-TIPO
Nome e morada/e-mail do consumidor

Ex.mo Sr. Gerente da
(nome da empresa)
(morada)

....... ,..... de ........de 2008

No dia ..... de..... de..... adquiri no vosso estabelecimento situado em ..., um(a) (identificar
0 bem ou o servigo contratado), pelo prego de €.......... , conforme copia da factura anexa.
No passado dia .... verifiquei ndo estar satisfeito com o bem/ servico adquirido, pelos
motivos que passo a expor (indicar os motivos):

Tendo-me dirigido as v/instalagdes e contactado com o(a) Sr(a) ......... , para tentar resolver
o problema ndo houve disponibilidade da vossa parte para chegar a um acordo.

Assim sendo, venho por este meio exigir que, no prazo maximo de ...... dias, procedam a
reparagdo/substituicdo do(a)......... , sob pena de recorrer a todos os meios de defesa do
consumidor ao meu dispor.

Aguardando v/noticias,
(Nome)
(assinatura)

Em qualquer caso, se ndo obtém resposta do vendedor ou da entidade a quem se dirigiu ou

se a resposta nao o satisfaz deve recorrer a uma entidade que o informe dos seus direitos e da
melhor forma de actuar (ver Pag. e segs.) ou a UGC.
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IV.MODALIDADES DE VENDAS

Decreto-Lein.224/2014, de 14 de Fevereiro (Entrou em vigor em 13 de Junho de 2014) alterado
pela Lei n.2 47/2014, de 28 de Julho

1. APOS DIA 13 DE JUNHO DE 2014

O Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de Fevereiro transpds para a ordem juridica nacional a
Directiva relativa aos direitos dos Consumidores e aplica-se aos contratos celebrados a
distancia (por exemplo pelo telefone ou pela internet) e aos contratos celebrados fora do
estabelecimento comercial (por exemplo no domicilio ou no local de trabalho do consumidor).

A partir de 13 de Junho de 2014, data em que este regime entrou em vigor, os consumidores
passam a gozar de direitos reforgados quando adquirirem bens ou servigos no espago da Unido
Europeia, ou seja, onde quer que realizem as suas compras, os consumidores gozam dos
mesmos direitos, sendo por isso esta Directiva vantajosa para todos.

e Anpartirde 13 de Junho de 2014, os operadores econdémicos passaram a ter de cumprir
novas obriga¢des no dmbito dos contratos de fornecimento de bens e/ou de prestagio
de servigos.

e Os consumidores passam a dispor de informa¢do acerca da funcionalidade dos
conteudos digitais nomeadamente, sobre o seu modo de utilizagdo e a existéncia ou
inexisténcia de restrigdes técnicas, incluindo as medidas de protegdo técnica.

e Cabe ao fornecedor de bens ou prestador de servigos a prova do cumprimento dos
deveres de informacao, constituindo contraordenagdo punivel com coima a infragdo as
regras respeitantes ao dever de informagdo, entre outras.

e Os consumidores sé ficam vinculados depois de assinarem a oferta ou de enviarem o
seu consentimento escrito aos operadores econémicos.

e Os sitios da Internet dedicados ao comércio eletrdnico tém de indicar, de forma clara
e legivel, o mais tardar no inicio do processo de encomenda, a eventual existéncia de
restricbes geograficas ou outras a entrega e aos meios de pagamento aceites.

e Os consumidores que adquirirem bens ou servigos no espago da UE podem resolver o
contrato no prazo de 14 dias (prazo de reflexdo) a contar da data da aquisi¢do da posse
fisica do bem ou da data da celebragao do contrato, consoante os casos.

e Os operadores econdmicos ficam obrigados a devolver os montantes pagos pelos
consumidores no prazo de 14 dias a contar da data em que forem, por estes informados
da decisdo de resolugdo. Os consumidores ficam obrigados a devolver os bens no prazo
de 14 dias a contar da data em que tiverem comunicado a decisdo de resolugdo do
contrato a ndo ser que os operadores econdémicos se oferecam para os recolher no
domicilio dos consumidores.

e Os operadores econdmicos que contratarem a distancia ou fora dos estabelecimentos
comerciais tém de entregar aos consumidores, antes da celebragdo do contrato,
o formuldrio de resolugdo, com vista a facilitar o exercicio desse direito no prazo
legalmente estabelecido.

e Os consumidores suportam os custos relacionados com a devolugdo do bem, exceto:
i. Quando o operador econdmico acordar em suportar esse custo;

ii. Quando o consumidor nao tiver sido previamente informado pelo fornecedor do
bem que tem o dever de pagar os custos de devolugdo.
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NO ENTANTO:

Quando o bem entregue no domicilio do consumidor no momento da celebragdo de um
contrato celebrado fora do estabelecimento comercial, ndo puder, pela sua natureza ou
dimensao, ser devolvido por correio, cabe ao operador econémico suportar o respectivo custo.

> Os consumidores podem solicitar que a prestagdo do servigo se inicie durante o prazo
de reflexdo dos 14 dias devendo os operadores econdmicos para esse efeito exigir do
consumidor a apresentagdo de um pedido expresso através de suporte duradouro.

NO ENTANTO:

Se os consumidores exercerem o direito de livre resolugdo apds terem apresentado o pedido
expresso e a prestacdo do servigo ter sido iniciada, deverdo pagar aos operadores econémicos
um montante proporcional ao que tiver sido efectivamente prestado até ao momento da
comunicagdo da resolugao.

> Afiscalizagdo do cumprimento das regras previstas no Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de
Fevereiro, vai ser da competéncia da Autoridade de Seguranga Alimentar e Econdmica.

Outros aspectos:

e Na falta de fixacdo de data para a entrega do bem, os operadores econdmicos deverdao
entregar o bem ou executar o servigo, sem demora injustificada e o mais tardar 30 dias
apds a celebragao do contrato.

Diplomas Revogados:

Revoga, com efeitos a partir de 13-2014, a Directiva 85/577/CEE do Conselho, de 20 de
Dezembro de 1985, relativa a protecgdo dos consumidores no caso de contratos negociados
fora dos estabelecimentos comerciais, e a Directiva 97/7/CE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 20 de Maio de 1997, relativa a protecgdo dos consumidores em matéria de
contratos a distancia, transpostas para o ordenamento juridico interno pelo DL 143/2001,
de 26 de Abril sobre os contratos celebrados a distancia (alterado e republicado pelo DL
82/2008, de 20 de Maio).

Entrada em vigor: 13 de Junho de 2014

2. DECRETO-LEI N.2 24/2014, de 14 de Fevereiro

O presente decreto-lei é aplicavel aos contratos celebrados a distancia e aos contratos
celebrados fora do estabelecimento comercial, tendo em vista promover a transparéncia das
praticas comerciais e salvaguardar os interesses legitimos dos consumidores.

Este regime juridico ndo se aplica aos:
> Contratos relativos a servigos financeiros;
> Contratos celebrados através de maquinas distribuidoras automaticas ou de
estabelecimentos comerciais automatizados;
> Contratos celebrados com operadores de telecomunicagdes respeitantes a utilizagdo
de cabines telefénicas publicas ou a utilizagdo de uma Unica ligagao telefonica, de

-28 -



Internet ou de telecdpia efetuada pelo consumidor;

Contratos relativos a construgdo, a reconversao substancial, a compra e venda ou a
outros direitos respeitantes a imodveis, incluindo o arrendamento;

Contratos relativos a servigos sociais, nomeadamente no setor da habitagdo, da
assisténcia a infancia e servigos dispensados as familias e as pessoas com necessidades
especiais permanentes ou temporarias, incluindo os cuidados continuados;

Contratos relativos a servigos de cuidados de saude, prestados ou ndo no ambito
de uma estrutura de saude e independentemente do seu modo de organizagdo e
financiamento e do seu caracter publico ou privado;

Contratos de jogo de fortuna ou azar, incluindo lotarias, bingos e atividades de jogo em
casinos e apostas;

Contratos relativos a servigos prestados no ambito do Decreto-Lei n.2 61/2011, de 6
de Maio, alterado pelo Decreto-Lei n.2 199/2012, de 24 de Agosto, que estabelece o
regime de acesso e de exercicio da atividade das agéncias de viagens e turismo;
Contratos celebrados no ambito do Decreto-Lei n.2 275/93, de 5 de Agosto, alterado
pelos Decretos-Leis n.os 180/99, de 22 de Maio, 22/2002, de 31 de Janeiro, 76 A/2006,
de 29 de Mar¢o, 116/2008, de 4 de Julho, e 37/2011, de 10 de Margo;

Contratos de fornecimento de géneros alimenticios, bebidas ou outros bens destinados
ao consumo corrente do agregado familiar, entregues fisicamente pelo fornecedor
de bens em deslocagGes frequentes e regulares ao domicilio, residéncia ou local de
trabalho do consumidor;

Contratos em que intervenha um titular de cargo publico obrigado por lei a autonomia
e imparcialidade, bem como ao fornecimento de todas as informagGes juridicas
necessarias, garantindo que o consumidor apenas celebra o contrato apds ponderagado
e com pleno conhecimento das suas consequéncias juridicas;

Contratos de servigos de transporte de passageiros com excec¢do do disposto nos n.os
2,3eddoartigo 5.2

Conceitos relevantes para efeito de aplicagdo destas regras:

>

«Bem», qualquer coisa movel corpdrea, com exce¢ao dos bens vendidos em processo
executivo ou qualquer outra forma de venda judicial, incluindo dgua, gas ou eletricidade
quando sdo postos a venda em volume delimitado ou em quantidade determinada;
«Bem produzido segundo as especificacbes do consumidor», a coisa que ndo
sendo pré -fabricada, é produzida com base numa escolha individual ou numa
decisdo do consumidor;

«Consumidor», a pessoa singular que atue com fins que ndo se integrem no ambito da
sua atividade comercial, industrial, artesanal ou profissional;

«Conteudo digital», os dados produzidos e fornecidos em formato digital,
designadamente programas e aplicagées de computador, jogos, musicas, videos ou
textos independentemente de o acesso aos mesmos ser feito por descarregamento ou
streaming, a partir de um suporte material ou de qualquer outro meio;

«Contrato acessorio», contrato ao abrigo do qual o consumidor adquire bens ou
servicos no ambito de um contrato a distancia ou de um contrato celebrado fora do
estabelecimento comercial, quando os bens ou servigos sdo fornecidos pelo profissional
ou por um terceiro com base em acordo entre esse terceiro e o profissional;
«Contrato celebrado a distancia», um contrato celebrado entre o consumidor e o
fornecedor de bens ou o prestador de servigos sem presencga fisica simultdnea de
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ambos, e integrado num sistema de venda ou prestagdo de servigos organizado para

o comércio a distancia mediante a utilizagdo exclusiva de uma ou mais técnicas de

comunicagdo a distancia até a celebragdo do contrato, incluindo a prépria celebragao;

«Contrato celebrado fora do estabelecimento comercial», o contrato que é celebrado

na presenga fisica simultanea do fornecedor de bens ou do prestador de servigos e do

consumidor em local que ndo seja o estabelecimento comercial daquele, incluindo os
casos em que é o consumidor a fazer uma proposta contratual, incluindo os seguintes
contratos:

» Celebrados no estabelecimento comercial do profissional ou através de quaisquer
meios de comunicagdo a distancia imediatamente apds o consumidor ter sido,
pessoal e individualmente, contactado num local que ndo seja o estabelecimento
comercial do fornecedor de bens ou prestador de servigos;

> Celebrados no domicilio do consumidor;

> Celebrados no local de trabalho do consumidor;

» Celebrados em reunides em que a oferta de bens ou de servigos seja promovida por
demonstragdo perante um grupo de pessoas reunidas no domicilio de uma delas, a
pedido do fornecedor ou do seu representante ou mandatario;

> Celebrados durante uma deslocagdo organizada pelo fornecedor de bens ou
prestador de servigos ou por seu representante ou mandatario, fora do respetivo
estabelecimento comercial;

» Celebrados no local indicado pelo fornecedor de bens ou prestador de servigos,
a que o consumidor se desloque, por sua conta e risco, na sequéncia de uma
comunicagdo comercial feita pelo fornecedor de bens ou prestador de servigos ou
pelo seu representante ou mandatario;

«Estabelecimento comercial», quaisquer instalagbes imoveis de venda a retalho,

onde o fornecedor de bens ou prestador de servigos exer¢a a sua atividade de forma

permanente, ou quaisquer instalagGes méveis de venda a retalho onde o fornecedor
de bens ou prestador de servigcos exerca a sua atividade de forma habitual;

«Fornecedor de bens ou prestador de servigos», a pessoa singular ou coletiva, publica

ou privada, que, num contrato com um consumidor, atue no ambito da sua actividade

profissional, ou através de outro profissional, que atue em seu nome ou por sua conta;

«Leildo», o método de venda em que os bens ou servigos sdo oferecidos pelo

fornecedor aos consumidores, que comparegam ou ndao pessoalmente no local,

através de um procedimento de licitagdo transparente dirigido por um leiloeiro, e em
que o adjudicatario fica vinculado a aquisicdo dos bens ou servigos;

«Operador de técnica de comunicagdo», qualquer pessoa singular ou coletiva, publica

ou privada, que tenha por atividade profissional disponibilizar a fornecedores uma ou

mais técnicas de comunicagdo a distancia;

«Suporte duradouro», qualquer instrumento, designadamente o papel, a chave Universal

Serial Bus (USB), o Compact Disc Read -Only Memory (CD -ROM), o Digital Versatile

Disc (DVD), os cartdes de memaria ou o disco rigido do computador, que permita ao

consumidor ou ao fornecedor de bens ou prestador do servigo armazenar informagdes

que Ihe sejam pessoalmente dirigidas, e, mais tarde, aceder -lhes pelo tempo adequado

a finalidade das informag0es, e que possibilite a respetiva reproducdo inalterada;

«Técnica de comunicagdo a distancia», qualquer meio que, sem a presenga fisica e

simultanea do fornecedor de bens ou prestador do servigo e do consumidor, possa ser

utilizado tendo em vista a celebragdo do contrato.
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3. Contratos celebrados a distancia e contratos celebrados fora do estabelecimento comercial

Informagdo pré-contratual: Antes de o consumidor se vincular a um contrato celebrado
a distancia ou fora do estabelecimento comercial, ou por uma proposta correspondente, o
fornecedor de bens ou prestador de servigos deve facultar -lhe, em tempo util e de forma clara
e compreensivel, as seguintes informagoes:

>

Identidade do fornecedor de bens ou do prestador de servigos, incluindo o nome,
a firma ou denominagdo social, o enderego fisico onde se encontra estabelecido, o
numero de telefone e de telecépia e o enderego eletrénico, caso existam, de modo a
permitir ao consumidor contacta -lo e comunicar com aquele de forma rapida e eficaz;
Quando aplicdvel, o endereco fisico e identidade do profissional que atue por conta ou
em nome do fornecedor de bens ou prestador de servigos;

Caracteristicas essenciais do bem ou servigo, na medida adequada ao suporte utilizado
e ao bem ou servigo objeto do contrato;

Preco total do bem ou servigo, incluindo taxas e impostos, encargos suplementares de
transporte, despesas postais ou de entrega ou quaisquer outros encargos que no caso
caibam;

O modo de célculo do prego, incluindo tudo o que se refira a quaisquer encargos
suplementares de transporte, de entrega e postais, e quaisquer outros custos, quando
a natureza do bem ou servigo ndo permita o calculo em momento anterior a celebragao
do contrato;

A indicagdo de que podem ser devidos encargos suplementares de transporte, de
entrega e postais, e quaisquer outros custos, quando tais encargos ndo possam ser
razoavelmente calculados antes da celebragdo do contrato;

O prego total, que deve incluir os custos totais, por periodo de faturagdo, no caso de
um contrato de duragao indeterminada ou que inclua uma assinatura de periodicidade;
O pregco total equivalente a totalidade dos encargos mensais ou de outra periodicidade no
caso de um contrato com uma tarifa fixa, devendo ser comunicado o modo de célculo do
prego quando for impossivel o seu calculo em momento anterior a celebragdo do contrato;
Modalidades de pagamento, de entrega, de execugdo, a data -limite em que o
profissional se compromete a entregar o bem ou a prestar o servigo, e, se for o caso, o
sistema de tratamento de reclamagGes dos consumidores pelo fornecedor de bens ou
prestador de servigos;

Quando seja o caso, a existéncia do direito de livre resolugdo do contrato, o respetivo
prazo e o procedimento para o exercicio do direito, com entrega do formulario de livre
resolugdo;

Quando seja o caso, a indicagdo de que o consumidor suporta os custos da devolugado dos
bens em caso de exercicio do direito de livre resolugdo e o montante desses custos, se os
bens, pela sua natureza, ndo puderem ser devolvidos normalmente pelo correio normal;
A obrigagdo de o consumidor pagar ao prestador de servigos um determinado
montante, proporcional ao servigo ja prestado, sempre que o consumidor exerca o
direito de livre resolugdo depois de ter apresentado o pedido para que a prestagdo do
servigo se inicie durante o prazo de resolugdo do contrato;

Quando ndo haja direito de livre resolugdo, a indicagdo de que o consumidor nao
beneficia desse direito ou, se for caso disso, as circunstancias em que o consumidor
perde o seu direito de livre resolugao;

Custo de utilizagdo da técnica de comunicagdo a distancia, quando calculado em
referéncia a uma tarifa que ndo seja a tarifa base;
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> A duragdo do contrato, quando ndo seja indefinida ou instantanea, ou, em caso de
contrato de fornecimento de bens ou prestagdo de servigos de execugdo continuada ou
periddica ou de renovagdao automadtica, os requisitos da denuncia, incluindo, quando
for o caso, o regime de contrapartidas estabelecidas para a cessagdo antecipada dos
contratos sujeitos a periodos contratuais minimos;

> A existéncia e o prazo da garantia de conformidade dos bens;

> Aexisténcia e condigGes de assisténcia pds-venda, de servigos pds -venda e de garantias
comerciais quando for o caso;

> A existéncia de cdédigos de conduta relevantes, quando os haja, e 0 modo de obter as
respetivas copias;

> A duragdao minima das obrigagdes dos consumidores decorrentes do contrato, quando
for o caso;

> A existéncia de depdsitos ou outras garantias financeiras e respetivas condi¢des, a
pagar ou prestar pelo consumidor a pedido do profissional, quando as houver;

> Sendo o caso, a funcionalidade dos conteudos digitais, incluindo as medidas de
protecdo técnica;

> Qualquer interoperabilidade relevante dos conteldos digitais com equipamentos
e programas informaticos de que o profissional tenha ou possa razoavelmente ter
conhecimento, quando for o caso;

> A possibilidade de acesso a um mecanismo extrajudicial de reclamagao e recurso a que
o profissional esteja vinculado e 0 modo de acesso a esse mesmo mecanismo, quando
for o caso.

Nos contratos celebrados fora do estabelecimento comercial, estas informagGes devem ser
fornecidas em papel ou, se o consumidor concordar, noutro suporte duradouro.

Em caso de incumprimento do dever de informagdo quanto aos encargos suplementares ou
outros custos ou quanto aos custos de devolugdo dos bens, o consumidor fica desobrigado
desses custos ou encargos.

Incumbe ao fornecedor de bens ou prestador de servigos a prova do cumprimento dos deveres
de informagao estabelecidos no presente artigo.

Requisitos de forma nos contratos celebrados a distancia

A informagdo pré-contratual deve ser prestada de forma clara e compreensivel por meio
adequado a técnica de comunicagdo a distancia utilizada, com respeito pelos principios da
boa-fé, da lealdade nas transagGes comerciais e da protegao das pessoas incapazes, em
especial dos menores.

Quando num contrato celebrado a distancia por via eletrénica, a encomenda pelo
consumidor implicar uma obrigacdo de pagamento, o fornecedor de bens ou prestador
de servigos deve dar ao consumidor, de forma clara e bem visivel, e imediatamente
antes de o consumidor concluir a encomenda, as informagGes pré-contratuais relativas
as caracteristicas do bem ou servigo, preco total, encargos suplementares, duragdo do
contrato e duragdo minima das obriga¢des dos consumidores decorrentes do contrato.
Para o cumprimento desta obrigacdo, o fornecedor de bens ou prestador de servigos
deve garantir que o consumidor, ao concluir a encomenda confirma, de forma expressa e
consciente, que a encomenda implica a obrigagdo de pagamento.

Quando a conclusdo daencomendaimplicar a activagdo de um botdo ou fungdo semelhante,
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o botdo ou a referida fungdo é identificada de forma facilmente legivel, apenas com a
expressao «encomenda com obrigacdo de pagar» ou uma formulagdo correspondente
e inequivoca, que indique que a realizagdo da encomenda implica uma obrigagdo de
pagamento ao profissional.

Em caso de comunicagdo por via telefénica, a identidade do fornecedor do bem ou
prestador de servigos ou do profissional que atue em seu nome ou por sua conta e o
objetivo comercial da chamada devem ser explicitamente comunicados no inicio de
qualquer contacto com o consumidor.

Quando o contrato for celebrado por telefone, o consumidor sé fica vinculado depois de
assinar a oferta ou enviar o seu consentimento escrito ao fornecedor de bens ou prestador
de servigos.

Se o fornecedor de bens ou prestador de servicos ndo cumprir estas obrigagdes o
consumidor ndo fica vinculado ao contrato.

Confirmagao da celebragdo do contrato celebrado a distancia

O fornecedor de bens ou prestador de servigos deve confirmar a celebragdo do contrato a
distancia no prazo de cinco dias contados dessa celebragdo e, o mais tardar, no momento
da entrega do bem ou antes do inicio da prestagado do servigo. Esta confirmacao realiza-se
com a entrega ao consumidor das informagdes pré-contratuais em suporte duradouro.
Nos sitios na Internet dedicados ao comércio electrénico é obrigatéria a indicagdo, de
forma clara e legivel, o mais tardar no inicio do processo de encomenda, da eventual
existéncia de restrigdes geograficas ou outras a entrega e aos meios de pagamento aceites.
O envio de comunicagOes ndo solicitadas através da utilizagdo de técnicas de comunicagdo
a distancia depende do consentimento prévio expresso do consumidor.

Requisitos de forma nos contratos celebrados fora do estabelecimento comercial

O contrato celebrado fora do estabelecimento comercial é reduzido a escrito e deve,
sob pena de nulidade, conter, de forma clara e compreensivel e na lingua portuguesa, as
informagGes pré-contratuais acima referidas.

O fornecedor de bens ou prestador de servigos deve entregar ao consumidor uma cépia do
contrato assinado ou a confirmagao do contrato em papel ou, se o consumidor concordar,
noutro suporte duradouro.

4. Direito de livre resolugdo nos contratos celebrados a distancia ou celebrados fora do
estabelecimento

O consumidor tem o direito de resolver o contrato sem incorrer em quaisquer custos, para
além dos estabelecidos no n.2 3 do artigo 12.2 e no artigo 13.2 quando for caso disso, e sem
necessidade de indicar o motivo, no prazo de 14 dias a contar:

Do dia da celebragao do contrato, no caso dos contratos de prestagdo de servigos;

Do dia em que o consumidor ou um terceiro, com exceg¢ao do transportador, indicado pelo

consumidor adquira a posse fisica dos bens, no caso dos contratos de compra e venda, ou:

> Do dia em que o consumidor ou um terceiro, com excegao do transportador, indicado
pelo consumidor adquira a posse fisica do ultimo bem, no caso de varios bens
encomendados pelo consumidor numa Unica encomenda e entregues separadamente,

> Do dia em que o consumidor ou um terceiro, com exceg¢ao do transportador, indicado
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pelo consumidor adquira a posse fisica do ultimo lote ou elemento, no caso da entrega
de um bem que consista em diversos lotes ou elementos,
> Do dia em que o consumidor ou um terceiro por ele indicado, que ndo seja o
transportador, adquira a posse fisica do primeiro bem, no caso dos contratos de
entrega periodica de bens durante um determinado periodo;
Do dia da celebragdo do contrato, no caso dos contratos de fornecimento de agua, gas ou
eletricidade, que ndo estejam a venda em volume ou quantidade limitados, de aquecimento
urbano ou de contetdos digitais que ndo sejam fornecidos num suporte material.
Se o fornecedor de bens ou prestador de servigos ndo cumprir o dever de informagao pré-
contratual, o prazo para o exercicio do direito de livre resolugdo é de 12 meses a contar da
data do fim do prazo inicial acima referido.
Se, no decurso deste prazo de 12 meses, o fornecedor de bens ou prestador de servigos
cumprir o dever de informagdo pré -contratual o consumidor dispde de 14 dias para
resolver o contrato a partir da data de rece¢do dessa informagao.
As partes podem acordar um prazo mais alargado para o exercicio do direito de livre resolugdo.

Exercicio e Efeitos do Direito de Resolugdo

O consumidor pode exercer o seu direito de livre resolugdo através do envio do modelo de
«Livre resolugdo» constante da parte B do anexo ao presente decreto -lei, ou através de
qualquer outra declaragdo inequivoca de resolugdo do contrato.

Para efeitos do presente decreto-lei considera-se inequivoca a declaragdo em que o
consumidor comunica, por palavras suas, a decisdo de resolver o contrato designadamente
por carta, por contacto telefénico, pela devolugao do bem ou por outro meio suscetivel de
prova, nos termos gerais.

Considera-se exercido o direito de livre resolugdo pelo consumidor dentro do prazo quando
a declaragdo de resolugdo é enviada antes do termo dos prazos referidos no artigo anterior.
Quando no sitio na Internet do fornecedor de bens ou prestador de servigos seja
possibilitada a livre resolugdo por via eletronica e o consumidor utilizar essa via, o
fornecedor de bens ou prestador de servigos, acusa, no prazo de 24 horas, ao consumidor
a recegao da declaragdo de resolugdo em suporte duradouro.

Incumbe ao consumidor a prova de que exerceu o direito de livre resolugdo.

O exercicio do direito de livre resolugdo extingue as obriga¢des de execugdo do contrato e
toda a eficacia da proposta contratual, quando o consumidor tenha feito tal proposta.
Sdo nulas as clausulas contratuais que imponham ao consumidor uma penalizagdo pelo
exercicio do direito de livre resolugdo ou estabelegam a rentincia ao mesmo.

Obrigacoes do fornecedor de bens ou prestador de servicos decorrentes da livre resolucdo

No prazo de 14 dias a contar da data em que for informado da decisdo de resolugdo do
contrato, o fornecedor de bens ou prestador de servigos deve reembolsar o consumidor de
todos os pagamentos recebidos, incluindo os custos de entrega do bem.

O reembolso dos pagamentos deve ser feito através do mesmo meio de pagamento
que tiver sido utilizado pelo consumidor na transagao inicial, salvo acordo expresso em
contrario e desde que o consumidor nao incorra em quaisquer custos como consequéncia
do reembolso.

O fornecedor do bem ndo é obrigado a reembolsar os custos adicionais de entrega
quando o consumidor solicitar, expressamente, uma modalidade de entrega diferente e
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mais onerosa do que a modalidade geralmente aceite e menos onerosa proposta pelo
fornecedor do bem.

Excetuados os casos em que o fornecedor se oferega para recolher ele préprio os bens, sé
é permitida a retengdo do reembolso enquanto os bens nao forem recebidos ou enquanto
o consumidor ndo apresentar prova da devolugdo do bem.

Quando o bem entregue no domicilio do consumidor no momento da celebragdo de um
contrato celebrado fora do estabelecimento comercial, ndo puder, pela sua natureza ou
dimensao, ser devolvido por correio, incumbe ao fornecedor recolher o bem e suportar o
respetivo custo.

O incumprimento da obrigagdo de reembolso dentro do prazo de 14 dias, obriga o
fornecedor de bens ou prestador de servigos a devolver em dobro, no prazo de 15 dias
Uteis, os montantes pagos pelo consumidor, sem prejuizo do direito do consumidor a
indemnizagdo por danos patrimoniais e ndo patrimoniais.

Obrigagoes do consumidor decorrentes da livre resolugao do contrato

Caso o fornecedor de bens ndo se oferega para recolher ele préprio o bem, o consumidor
deve no prazo de 14 dias a contar da data em que tiver comunicado a sua decisdo de
resolugdo do contrato, devolver ou entregar o bem ao fornecedor de bens ou a uma pessoa
autorizada para o efeito.
Incumbe ao consumidor suportar o custo da devolugdo do bem, exceto nos seguintes
casos:
> Quando o fornecedor acordar em suportar esse custo; ou
> Quando o consumidor nao tiver sido previamente informado pelo fornecedor do bem
que tem o dever de pagar os custos de devolugdo.
O consumidor deve conservar os bens de modo a poder restitui -los nas devidas condigbes
de utilizagdo, ao fornecedor ou a pessoa para tal designada no contrato, podendo, contudo,
inspecionar, com o devido cuidado, a natureza, as caracteristicas e o funcionamento do
bem.
O consumidor pode ser responsabilizado pela depreciagdo do bem, se a manipulagdo
efetuada para inspeccionar a natureza, as caracteristicas e o funcionamento desse bem
exceder a manipulagdo que habitualmente é admitida em estabelecimento comercial.
Em caso algum, o consumidor é responsabilizado pela depreciagdo do bem quando o
fornecedor nao o tiver informado do seu direito de livre resolugdo.
Sempre que o consumidor pretenda que a prestagdo do servigo se inicie durante o prazo
de resolugdo, o prestador do servigo deve exigir que o consumidor apresente um pedido
expresso através de suporte duradouro.
Se o consumidor exercer o direito de livre resolugdo, apds ter apresentado o pedido
previsto, deve ser pago ao prestador do servico um montante proporcional ao que foi
efetivamente prestado até ao momento da comunicagdo da resolugdo, em relagdo ao
conjunto das prestagGes previstas no contrato. Este montante proporcional é calculado
com base no prego contratual total.
O consumidor ndo suporta quaisquer custos:
> Relativos a execugdo dos servigos durante o prazo de livre resolugdo, se:
» O prestador do servigo nao tiver cumprido o dever de informagdo pré -contratual,
ou
> O consumidor ndo tiver solicitado expressamente o inicio do servigo durante o
prazo de livre resolugdo;
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>

Relativos ao fornecimento, na totalidade ou em parte, de contetudos digitais que nao

sejam fornecidos num suporte material, se:

> O consumidor ndo tiver dado o seu consentimento prévio para que a execugao
tenha inicio antes do fim do prazo de 14 dias;

> 0O consumidor ndo tiver reconhecido que perde o seu direito de livre resolugdo ao
dar o seu consentimento; ou

» O fornecedor de bens nao tiver fornecido a confirmagdo do consentimento prévio e
expresso do consumidor.

NOTA: Estas regras aplicam -se aos contratos de fornecimento de agua, gds ou eletricidade,
caso ndo sejam postos a venda em volume ou quantidade limitados.

Efeito do exercicio do direito de livre resolucdao nos contratos acessdrios
O exercicio do direito de livre resolugdo nos termos deste regime juridico implica a resolugao

automatica dos contratos acessérios ao contrato celebrado a distancia ou do contrato
celebrado fora do estabelecimento comercial.

ExcecOes ao direito de livre resolugcdo

Salvo acordo das partes em contrario, o consumidor ndo pode resolver livremente os contratos

de:
>

Prestagdo de servigos, quando:

> Os servigos tenham sido integralmente prestados apds o prévio consentimento
expresso do consumidor e

> O consumidor reconheca que perde o direito de livre resolugdo se o contrato tiver
sido plenamente executado pelo profissional;

Fornecimento de bens ou de prestagdo de servigos cujo prego dependa de flutuagées

de taxas do mercado financeiro que o fornecedor de bens ou prestador de servigos ndao

possa controlar e que possam ocorrer durante o prazo de livre resolugao;

Fornecimento de bens confecionados de acordo com especificagdes do consumidor ou

manifestamente personalizados;

Fornecimento de bens que, por natureza, ndo possam ser reenviados ou sejam

suscetiveis de se deteriorarem ou de ficarem rapidamente fora de prazo;

Fornecimento de bens selados ndo suscetiveis de devolugdo, por motivos de protegdo

da saude ou de higiene quando abertos apds a entrega;

Fornecimento de bens que, apds a sua entrega e por natureza, fiquem inseparavelmente

misturados com outros artigos;

Fornecimento de bebidas alcodlicas cujo prego tenha sido acordado aquando da

celebragdo do contrato de compra e venda, cuja entrega apenas possa ser feita apds

um periodo de 30 dias, e cujo valor real dependa de flutuagdes do mercado que ndo

podem ser controladas pelo profissional;

Fornecimento de gravagGes audio ou video seladas ou de programas informaticos

selados, a que o consumidor tenha retirado o selo de garantia de inviolabilidade apds

a entrega;

Fornecimento de um jornal, periddico ou revista, com exce¢do dos contratos de

assinatura para o envio dessas publicagdes;
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> Celebrados em leildo;
> Fornecimento de alojamento, para fins ndo residenciais, transporte de bens, servigos
de aluguer de automoveis, restauragdo ou servigos relacionados com atividades de
lazer se o contrato previr uma data ou periodo de execugdo especificos;
> Fornecimento de conteudos digitais ndo fornecidos em suporte material se:
> A sua execugdo tiver inicio com o consentimento prévio e expresso do consumidor;
e
> O consumidor reconhecer que o seu consentimento implica a perda do direito de
livre resolucdo;
> Prestagdo de servicos de reparagdao ou de manutengdo a executar no domicilio do
consumidor, a pedido deste. A estes contratos é, contudo, aplicavel o direito de livre
resolugdo relativamente a servigos prestados além dos especificamente solicitados
pelo consumidor ou a fornecimento de bens diferentes das pegas de substituicdo
imprescindiveis para efetuar a manutengao ou reparagao.

5. Execucgdo do contrato celebrado a distancia

> A ndo ser que haja acordo em contrario entre as partes, o fornecedor de bens ou
prestador de servigos deve dar cumprimento a encomenda no prazo maximo de 30
dias, a contar do dia seguinte a celebragdo do contrato.

> Em caso de incumprimento do contrato devido a indisponibilidade do bem ou servigo
encomendado, o fornecedor de bens ou prestador de servigos deve informar o
consumidor desse facto e reembolsa -lo dos montantes pagos, no prazo maximo de 30
dias a contar da data do conhecimento daquela indisponibilidade.

> Decorrido este prazo sem que o consumidor tenha sido reembolsado dos montantes
pagos, o fornecedor fica obrigado a devolver em dobro, no prazo de 15 dias uteis, os
montantes pagos pelo consumidor, sem prejuizo do seu direito a indemnizagdo por
danos patrimoniais e ndo patrimoniais que possa ter lugar.

> O fornecedor pode, contudo, fornecer um bem ou prestar um servigco ao consumidor
de qualidade e prego equivalentes, desde que essa possibilidade:
> tenha sido prevista antes da celebragdo do contrato ou no prdprio contrato e
» o consumidor o tenha consentido expressamente, e
» o fornecedor informe por escrito o consumidor da responsabilidade pelas despesas

de devolugdo. Nesta situagdo, caso o consumidor venha a optar pelo exercicio do
direito de livre resolugdo, as despesas de devolugao ficam a cargo do fornecedor.

> As empresas que disponham de servigos de distribuicdo comercial ao domicilio
devem elaborar e manter atualizada uma relagdo dos colaboradores que, em seu
nome, apresentam as propostas, preparam ou concluam os contratos no domicilio do
consumidor.

> A relagdo dos colaboradores e os contratos referidos no nimero anterior devem
ser facultados, sempre que solicitados, a qualquer entidade oficial no exercicio das
suas competéncias, designadamente a Dire¢do —Geral das Atividades Econdmicas, a
Autoridade da Concorréncia e a Autoridade de Segurancga Alimentar e Econdmica (ASAE).

> Estas empresas devem igualmente habilitar os seus colaboradores com os documentos
adequados a sua completa identificagdo, os quais devem ser sempre exibidos perante
o consumidor.

> Quando o contrato celebrado fora do estabelecimento comercial seja acompanhado
ou precedido da divulgagdo de catalogos, revistas ou qualquer outro meio grafico ou
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audiovisual, devem os mesmos conter os seguintes elementos:

» Elementos identificativos da empresa fornecedora;

» Indicagdo das caracteristicas essenciais do bem ou servigo objeto do contrato;

» Prego total, forma e condi¢Ges de pagamento;

» Forma, lugar e prazos de entrega dos bens ou da prestagdo do servigo;

> Regime de garantia e de assisténcia pds -venda quando a natureza do bem o
justifique, comindicagdo do local onde se podem efetuar e para o qual o consumidor
possa dirigir as suas reclamagoes;

> Informacgdo sobre a existéncia do direito de livre resolugdo com indicagdo do prazo
e modo do seu exercicio.

NOTA: Estas regras nao se aplicam as mensagens publicitarias genéricas que nao envolvam
uma proposta concreta para aquisicdo de um bem ou a prestagdo de um servigo.

OUTRAS MODALIDADES DE VENDA

1. VENDA AUTOMATICA
e A venda automdtica consiste na colocagdo de um bem ou servico a disposicdo do
consumidor para que este o adquira mediante a utilizagdo de qualquer tipo de mecanismo,
com o pagamento antecipado do seu prego.
e A atividade de venda automatica deve obedecer a legislagdo aplicavel a venda a
retalho do bem ou a prestagdo de servico em causa, nomeadamente em termos
de indicagdo de pregos, rotulagem, embalagem, caracteristicas e condigdes
higiossanitarias dos bens.
e Todo o equipamento destinado a venda automdtica de bens e servigos deve permitir a
recuperagdo da importancia introduzida em caso de ndo fornecimento do bem ou servigo
solicitado.
¢ No equipamento destinado a venda automética devem estar afixadas, de forma clara e
perfeitamente legivel, as seguintes informagdes:
> Identificagdo da empresa comercial proprietaria do equipamento, com o nome da
firma, sede, nimero da matricula na conservatdria do registo comercial competente e
numero de identificagdo fiscal;

> Identidade da empresa responsédvel pelo fornecimento do bem ou prestagdo de
servigo;

> Enderego, nimero de telefone e contactos expeditos que permitam solucionar, rapida
e eficazmente, as eventuais reclamagdes apresentadas pelo consumidor;

> Identificagdo do bem ou servigo;

> Prego por unidade;

> Instrugdes de manuseamento e, ainda, sobre a forma de recuperagdo do pagamento
no caso de ndo fornecimento do bem ou servigo solicitado.

e Nos casos em que os equipamentos destinados a venda automdtica se encontrem
instalados num local pertencente a uma entidade publica ou privada, é solidaria, entre o
proprietdrio do equipamento e o titular do espagco onde se encontra instalado:
> A responsabilidade pela restituicdio ao consumidor da importancia por este

introduzida na maquina, no caso do ndo fornecimento do bem ou servigo solicitado
ou de deficiéncia de funcionamento do mecanismo afeto a tal restituigdo, bem como
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pela entrega da importancia remanescente do prego, no caso de fornecimento do
bem ou servigo;

> A responsabilidade pelo cumprimento da obrigagdo de informagdo a afixar no
equipamento;

2. VENDAS ESPECIAIS ESPORADICAS

e Consideram-se vendas especiais esporadicas as realizadas de forma ocasional fora
dos estabelecimentos comerciais, em instalagbes ou espagos privados especialmente
contratados ou disponibilizados para esse efeito.

e A estas vendas referidas no numero anterior aplicam-se, com as necessarias adaptagdes, o
regime da livre resolugdo do contrato.

e Asvendas especiais esporadicas ficam sujeitas a comunicagdo prévia a ASAE.

e A comunicagdo prevista no nimero anterior deve ser realizada até oito dias antes da data
prevista para o inicio das vendas, através de uma mera comunicagdo prévia no balcdo
unico eletrénico dos servigos, ou por correio eletrénico enviado para a ASAE, em caso de
indisponibilidade do balcao, do qual constem:
> ldentificagdo do promotor e da sua firma;

Enderego do promotor;

Numero de inscrigdo do promotor no Registo Nacional de Pessoas Coletivas;

Identificagdo dos bens e servigos a comercializar;

Identificagdo completa do local onde vao ocorrer as vendas;

Indicagdo da data prevista para o inicio e fim da ocorréncia.

V V V VYV

3. FORNECIMENTO DE BENS NAO SOLICITADOS

e E proibida a cobranga de qualquer tipo de pagamento relativo a fornecimento nio
solicitado de bens, dgua, gas, eletricidade, aquecimento urbano ou conteudos digitais
ou a prestagao de servigos nao solicitada pelo consumidor, exceto no caso de bens ou
servigos de substituicdo. Neste caso, aauséncia deresposta do consumidor nasequéncia
do fornecimento ou da prestagdo nao solicitados ndao vale como consentimento.

Quando o direito livre de resolugdo tiver sido exercido pelo consumidor, nos termos
anteriormente referidos, o consumidor tem direito ao reembolso por parte do fornecedor,
no prazo maximo de 14 dias, dos montantes pagos sem quaisquer despesas para este, salvo
despesas directamente decorrentes da devolugdo do bem quando ndo reclamadas pelo
consumidor.

QUESTOES FREQUENTES

1. Quando o vendedor bate a porta pode-se pedir-lhe a identificagdo?
As empresas devem habilitar os vendedores com os documentos adequados a sua
identificagdo e o consumidor deve pedir essa identificagdo e anotar a informacao.

2. O contrato tem de ser escrito?
Os contratos de valor igual ou superior a 60 euros tém de ser escritos e assinados por

vendedor e comprador.
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Para valores inferiores é suficiente a nota de encomenda assinada pelo consumidor.
No caso de ser obrigatdrio contrato escrito e este ndo existir o contrato é nulo.

Quando deve o consumidor pagar?

Antes da entrega do bem ou da prestagdo do servico ndo pode ser pedido nenhum
pagamento ao consumidor.

Qualquer quantia entregue sera considerada prova do contrato e tera de ser devolvida se
houver resolugdo.

4. Assinado o contrato o consumidor pode mudar de ideia?

Pode, comunicando ao profissional por carta registada com aviso de recepgdo a decisdo e
sem ter de indicar nenhum motivo. O prazo para exercer este direito é de 14 dias a contar
da data da sua assinatura ou até 14 dias ulteriores a entrega dos bens se esta for posterior
aquela data.

O consumidor deve ser informado por escrito pelo outro contratante deste seu direito de
rescisao.

Se associado ao contrato existir um contrato de crédito este ultimo é automaticamente
rescindido. No entanto, aconselha-se a comunicar a rescisdo & instituicdo de crédito
enviando cépia da carta dirigida ao profissional.

Nas abordagens, feitas pelo vendedor no domicilio, na rua, por telefone, com ofertas
de brindes ou excursdes e outras, os métodos utilizados sdo, por vezes, agressivos e
impedem o consumidor de pensar se precisa ou nao do que esta a comprar, se o preco
é o melhor, etc.

Fique sempre atento em todas estas abordagens. Um bom contrato para ambas as partes
é aquele que se realiza depois de reflectir e, eventualmente, pedir outras opinides. Ndo
assine de imediato.

Se assinou um contrato deste tipo e pretende anula-lo devera fazé-lo no prazo de 14 dias
(contados seguidos) por carta registada com aviso de recepg¢do, ndo sendo necessario
indicar nenhum motivo.

Por vezes, os consumidores assinam também um contrato de crédito sem se aperceberem
(por vezes no mesmo documento), se a venda for a prestagdes.

O exercicio do direito de livre resolugdo nos termos do Decreto-lei 24/2014, de 14 de
Fevereiro implica a resolugdo automatica dos contratos acessorios ao contrato celebrado
a distancia ou do contrato celebrado fora do estabelecimento comercial sem direito a
indemnizagdo ou pagamento de quaisquer encargos.

Guarde cépia de todos os documentos
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4. VENDAS COM REDUCAO DE PRECO

Saldos, promogoes e liquidagoes

O Decreto-Lei 70/2007, de 26 de Margo, alterado pelo Decreto-lein.2 10/2015, de 16 de Janeiro
e pelo Decreto-lei n.2 109/2019, de 14 de Agosto, regula as praticas comerciais com redugdo
de pregos, visando essencialmente o aumento do volume de vendas e simultaneamente o
escoamento das existéncias. Estas praticas poderdao também ocorrer no caso do langamento
de um produto que, anteriormente, ndo era comercializado.

Na venda com redugdo de prego deve ser indicada de modo inequivoco, a modalidade de
venda, o tipo de produtos, a respetiva percentagem de redugdo, bem como a data de inicio e
o periodo de duragao.

E proibido vender com reducdo de preco produtos adquiridos apds a data de inicio da venda
com redugdo, mesmo que o seu preco venha a ser igual ao praticado durante o periodo de
redugdo.

As praticas comerciais com redu¢ao de prego integram, com exclusdo de quaisquer
outras, as modalidades de venda em saldos, as promogdes e a liquidagdao de produtos,
cada uma com caracteristicas especificas, mas devendo respeitar igualmente os direitos
dos consumidores.

Os saldos consistem na venda de produtos praticada a um prego inferior ao anteriormente
praticado no mesmo estabelecimento comercial, com o objetivo de promover o escoamento
acelerado das existéncias; A venda em saldos pode realizar-se em quaisquer periodos do ano
desde que ndo ultrapassem, no seu conjunto, a duragdo de quatro meses por ano.

As promogdées consistem na venda promovida a um prego inferior ou com condigdes mais
vantajosas que as habituais, com vista a potenciar a venda de determinados produtos ou
o langamento de um produto ndo comercializado anteriormente pelo agente econdmico,
bem como o desenvolvimento da actividade comercial, ndo realizadas em simultaneo com
uma venda em saldos; As promogdes podem ocorrer em qualquer momento considerado
oportuno pelo comerciante, desde que ndo se realizem em simultdaneo com uma venda
em saldos.

Aliquidagdo é a venda de produtos com um caracter excepcional que se destine ao escoamento
acelerado com redugdo de prego da totalidade ou de parte das existéncias do estabelecimento,
resultante da ocorréncia de motivos que determinem a interrupgao da venda ou da actividade
no estabelecimento.

A venda de produtos em liquidagao ocorre num dos seguintes casos:

a) Venda efectuada em cumprimento de uma decisdo judicial;

b) Cessacdo total ou parcial da actividade comercial;

¢) Mudanga de ramo;

d) Trespasse ou cessdo de exploragdo do estabelecimento comercial;

e) Realizacdo de obras que inviabilizem a pratica comercial no estabelecimento durante o
periodo de execugdo das mesmas;

f) Danos provocados, no todo ou em parte, nas existéncias por motivo de for¢a maior.
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Informagao obrigatéria aos consumidores

Em qualquer destes trés casos deve sempre ser indicada, de forma visivel e inequivoca, a
modalidade de venda a realizar, o tipo de produtos em venda, que devem estar separados
dos restantes, e a percentagem de redugdo. Esta devera ser real tendo como base o prego
anteriormente praticado e devera existir, de forma bem visivel, um letreiro ou etiqueta onde
conste 0 novo prego e o anterior ou, em alternativa, a percentagem de reducdo efectuada.

Importa que o consumidor tenha conhecimento de que o comerciante, durante estes periodos,
é obrigado a aceitar todos os tipos de pagamento habitualmente disponiveis, sem que haja
qualquer variagdo de prego.

Havendo acordo entre ambas as partes, pode proceder-se a substituicdo do produto adquirido
desde que nao se tenha verificado alteragdo no seu estado de conservagao e seja apresentado
0 respectivo comprovativo da compra com indicagdo expressa dessa possibilidade. Esta
substituicdo devera ser feita, pelo menos, nos cinco dias Uteis a contar da data da sua aquisigdo.

Se a venda em questdo for de produtos com defeito, estes devem estar destacados dos
restantes e devidamente identificados por rétulos ou etiquetas que assinalem de forma
precisa o defeito. A ndo observancia destes procedimentos implica a obrigatoriedade de troca
do produto por outro igual ou semelhante, ou a devolugdo do respectivo valor mediante a
apresentagdo do comprovativo de compra.

5. VENDAS EM CADEIA

Este método de vendas é proibido por lei.

Consiste na venda de um bem ou servigo a prego reduzido se o consumidor:
> Conseguir um certo volume de vendas

> Angariar novos clientes

Neste procedimento o consumidor seria transformado em vendedor.

6. VENDAS FORCADAS

Sdo propostas feitas aos consumidores em que o vendedor afirma que a falta de resposta
implica uma aceitagdo do produto.

Mesmo que a oferta indique um prazo que, na auséncia de reac¢do do consumidor, obrigue

a aceitagdo do bem/servico, o consumidor ndo fica obrigado a qualquer obrigacdo, nem a
devolugdo do produto ndo encomendado.
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V. GARANTIAS

Decreto-Lei n.2 67/2003, de 8 de Abril alterado por
Decreto-Lei n.2 84/2008, de 21 de Maio

Comprei um bem e passados uns meses ele avariou. Que fazer?

Garantias de bens de consumo e de servigos tém prazos para actuar

Verifique os prazos de garantia do bem ou do servigo bem como os prazos de denuncia e
da caducidade deste direito.

A legislagdo das garantias aplica-se a todos os bens mdveis (exemplos: frigorifico, maquina
fotografica, automadvel, conjunto de atoalhados, um livro...), aos bens iméveis (exemplo: um
apartamento), novos ou usados, e com as necessarias adaptagdes, aos bens de consumo
fornecidos no ambito dos contratos de empreitadas ou de outra prestagdao de servigos, bem
como a locagdo de bens de consumo, adquiridos por consumidores a profissionais.

Ou seja, ndo estdo abrangidos os bens adquiridos para uso profissional (por ex.: o computador
que é comprado para um escritorio) e os que sdo adquiridos a ndo profissionais (particulares).

Garantias de bens moveis e imdveis

1. Presume-se que o bem estda abrangido por estes direitos quando ndo esta em
conformidade, ou seja:

N&o coincide com a descri¢do que o vendedor fez, ou ndo tem as qualidades da amostra ou
modelo que o vendedor apresentou (ex: o veiculo ndo tem o airbag conforme foi descrito);
N3o é adequado as utilizagbes habitualmente dadas aos bens do mesmo tipo (ex: o
congelador refresca mas ndo congela);

Ndo é adequado ao uso especial que o consumidor Ihe quer dar, tendo informado
o vendedor desse destino e o0 mesmo o tenha aceite (ex: a maquina fotogréfica
subaquatica n3o tira fotografias debaixo de dgua);

Ndo tem as qualidades e o desempenho habituais nos bens do mesmo tipo e que
o consumidor pode razoavelmente esperar, atendendo a natureza do bem e as
declaragGes publicas feitas pelo vendedor, pelo produtor ou pelo seu representante
nomeadamente através da publicidade ou rotulagem (ex: o veiculo consome muito
mais combustivel do que o que a publicidade anunciava).

NOTA: S3o abrangidas pela nogdo de falta de conformidade as situagdes habitualmente
designadas como ‘defeitos’.

E também falta de conformidade a resultante de mé instalagdio do bem de consumo quando
a instalagdo fizer parte do contrato de compra e venda e for efectuada pelo vendedor ou
sob sua responsabilidade, ou quando instalado pelo consumidor a ma instalagdo se deva a
incorrecgdes existentes nas instrugdes de montagem.
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2.

Prazo de garantia?

O prazo de garantia conta-se a partir da entrega do bem e tem uma duragao de:
e 2 anos para os bens moveis

e 5anos para os bens iméveis

Para os bens méveis usados o prazo de dois anos pode ser reduzido a um ano, por acordo
entre o vendedor e o consumidor.

Que direitos tem o consumidor em caso de falta de conformidade do bem?

O consumidor tem direito a que a conformidade seja reposta sem encargos, optando o
consumidor por uma das seguintes solugdes:

® reparagao

e substituicdo

¢ reducdo adequada do prego

e resolugdo do contrato

Tratando-se de bem imével, a reparagao ou a substituicdo devem ser realizadas dentro de
um prazo razoavel, tendo em conta a natureza do defeito.

Tratando-se de bem movel, a reparagdo ou a substituicdo devem ser realizadas no prazo
maximo de 30 dias.

Em qualquer dos casos, a reparagdo ou a substituicdo devem ser efectuadas sem grave
inconveniente para o consumidor.

Havendo substituicdo do bem, o bem substituto goza de uma garantia auténoma de dois
ou de cinco anos a contar da data da entrega, conforme se trate, respectivamente de bem
movel ou imével.

Aexpressao «sem encargos» diz respeito as despesas necessarias para repor a conformidade
do bem com o contrato, incluindo, designadamente, as despesas de transporte, mao-de-
obra e material.

Os direitos de resolugdo do contrato e de redugdo do prego podem ser exercidos mesmo
que a coisa ja ndo exista ou se tenha deteriorado por motivo ndo imputavel ao consumidor.

O consumidor pode exercer qualquer dos direitos referidos, salvo se tal se revelar
impossivel ou constituir abuso de direito, nos termos gerais.

Os direitos atribuidos ao consumidor, transmitem-se a quem este vier a transmitir o bem.

Que prazos tem o consumidor para exercer os seus direitos?

O consumidor deve denunciar o defeito ou falta de conformidade junto do vendedor num
prazo de:

* 2 meses para os bens méveis

e 1 ano para os bens imdveis
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A contar da data em que o defeito tenha sido detectado.

A denuncia deve ser feita por carta registada com aviso de recepgdo, fax com registo de
envio ou e-mail com recibo de leitura.

Para que possa usufruir deste direito é essencial guardar todos os documentos relativos a
entrega do bem para reparagdo e do seu levantamento apds a mesma. Verifique se estes
documentos estdo devidamente datados.

CARTA MODELO

Nome e morada/e-mail do consumidor
Ex.mo Sr. Gerente da

(nome da empresa)

(morada)

....... , .....de ........de 2008

Assunto: ................ defeituoso
No dia ..... de..... de ....., adquiri, no v/estabelecimento sito na morada supra indicada,
um(a) (identificar o bem), pelo prego de €.......... , conforme copia da factura anexa.

No passado dia ...., verifiquei que o mesmo nao funciona devidamente, apresentando
os seguintes problemas (indicar os problemas):

Tendo-me dirigido as v/instalagBes e contactado com o(a) Sr(a) ......... , para no ambito
da garantia proceder a reparagdo/substituicdo (eliminar o que ndo interessa), foi a
mesma recusada.

Assim sendo, venho por este meio, exigir que, no prazo maximo de ...... dias, procedam
a reparagdo/substituicdo do(a)......... , sob pena de recorrer a todos os meios de defesa
do consumidor ao meu dispor.

Aguardando v/noticias,
(Nome)
(assinatura)

Caso o consumidor tenha feito a denuncia da desconformidade, os direitos do consumidor
caducam, decorridos:

e 2 anos para os bens moveis

e 3anos para os bens iméveis

A contar da data da dentncia.

Contudo, o prazo suspende-se durante o periodo que o consumidor estiver privado do uso
dos bens com o objectivo de realizagdao das operagdes de reparagdo ou de substituicdo —
Ex.: Desde a data de entrega ao vendedor até a data de entrega do bem reparado.

Exija sempre a guia de entrega do bem a reparagdo, assim como a guia de levantamento e
guarde.
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10.

O prazo suspende-se ainda, durante o periodo em que durar a tentativa de resolugdo
extrajudicial do conflito de consumo (Centros de Informagdo e Apoio aos Consumidores,
Associagdes de consumidores e Julgados de Paz), que opde o consumidor ao vendedor ou
ao produtor, com excepgao da Arbitragem.

Quem responde pela falta de conformidade do bem?

O consumidor pode optar por exigir do vendedor, do produtor ou ao seu representante,
a reparagdo ou substituicdo do bem defeituoso, salvo se tal se revelar impossivel
ou desproporcionado tendo em conta o valor que o bem teria se ndo existisse falta
de conformidade, a importancia desta e a possibilidade de a solugdo alternativa ser
concretizada sem grave inconveniente para o consumidor.

0 que sdo as garantias voluntarias/contratuais?

O fabricante ou o seu representante podem oferecer garantia suplementar a estipulada
pela lei (2 ou 5 anos), com caracter gratuito ou oneroso (mediante pagamento) ficando
vinculado as condigGes que estabelece e a correspondente publicidade.

A garantia voluntaria/contratual deve ser entregue ao consumidor, redigida em lingua
portuguesa e declarar que os direitos da garantia legal ndo sao afectados.

Garantias dos servicos
As prestagdes de servigos, como é o caso da empreitada ou da locagdo de bens de consumo,
é aplicavel, com as necessdrias adaptagoes, o regime das garantias atras exposto.

A denuncia deve ser feita por carta registada com aviso de recepgdo, fax com registo de
envio ou e-mail com recibo de leitura.

Nota: esta legislagdo é nacional. No caso do bem/servigo ter sido adquirido em outro
Estado-membro os direitos quanto a garantias sdo diferentes.

Tenho os mesmos direitos caso contacte o vendedor ou o produtor do bem?

Caso se dirija ao vendedor do bem podera optar pela reparagdo, substituicdo, redugdo
adequada do prego ou a resolugdo do contrato. Caso se dirija ao produtor ou ao seu
representante (ex.2 concessionario da marca), apenas poderd exigir a repara¢do ou a
substituicdo do bem.

O que se entende quando se diz que a conformidade tem de ser reposta “sem encargos”
para o consumidor?

Quer dizer que todas as despesas necessarias ao bom funcionamento do bem ndo podem
ser cobradas ao consumidor, nomeadamente, transporte, mao-de-obra e material.

Quando é substituido o bem, qual a garantia do novo bem entregue ao consumidor?

O bem substituto goza de novo prazo de garantia (2 anos bem maével e 5 anos bem imével)
completamente auténomo da garantia do bem substituido. Em caso de substituicdo do
bem, assegure-se que lhe é disponibilizado documento datado relativo a entrega do bem
substituto. S6 assim podera provar o prazo de garantia caso o bem venha, também ele,
manifestar qualquer desconformidade.
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11. Mandei para reparagdao um bem dentro da garantia, qual o prazo de garantia das pegas
que foram colocadas em virtude da reparagao?
As pegas colocadas gozam de um prazo de garantia de 2 anos, independentemente do
prazo da garantia do bem reparado. Todavia, assegure-se que, quando levantar o bem
apds a reparagao, Ihe é fornecido documento contendo a descrigdo das pegas que foram

colocadas. Este documento é essencial para garantir os seus direitos em situagdo de
reaparecimento da avaria.

12. O recibo é suficiente para accionar a garantia em caso de avaria?
Quando a avaria ocorre no periodo de garantia imposto legalmente (2 anos para bens
moveis e 5 anos para bens imdveis), ndo é necessario solicitar ao vendedor qualquer outro
documento complementar comprovativo da garantia.

13. Quando é que devera ser exigido documento complementar ao recibo?
Devera ser exigido documento complementar, quando na negocia¢do/venda o vendedor
oferecer um prazo de garantia superior ao legalmente estabelecido (ex: um veiculo
automovel tem uma garantia legal de 2 anos, o vendedor vende o automadvel com garantia
de 5 anos).
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VI. SERVIGOS PUBLICOS ESSENCIAIS

Lei n.2 23/96, de 26 de Julho com as seguintes alteragdes:
— Lein.212/2008, de 26 de Fevereiro

— Lein.224/2008, de 2 de Junho

— Lein.26/2011, de 10 de Mar¢o

— Lein.244/2011, de 22 de Junho

Lei n.2 10/2013, de 28 de Janeiro

Lein.2 51/2019, de 29 de Julho

Tarifas Sociais:
Portaria n.2 178-B/2016, de 1 de Julho — estabelece os procedimentos, o modelo e as
demais condigdes necessarias a aplicagdo da tarifa social de fornecimento de electricidade

Portaria n.2 178-C/2016, de 1 de Julho — estabelece os procedimentos, o modelo e as
demais condigdes necessarias a aplicagdo
da tarifa social de fornecimento de gas natural

Lei n.2 7-A/2016, de 30 de Marg¢o — alteragdo ao regime juridico da tarifa social de electricidade
e gaz natural

Decreto-Lei n.2 172/2014, de 14 de Novembro — alteracdo ao regime da tarifa social de
eletctricidade

Decreto-Lein.2 101/2011 de 30 de Setembro —cria a tarifa social de fornecimento de gaz natural

Portaria n.2 1334/2010, de 31 de Dezembro - estabelece os procedimentos e as demais
condigdes necessarias a atribuigdo, aplicagdo e manutengao da tarifa social

Decreto-Lei n.2 138-A/2010, de 28 de Dezembro — cria a tarifa social de fornecimento de
energia eléctrica

Portaria n.2 240/2018, de 29 de Agosto — Aprovou o projeto-piloto de aplicagdo da tarifa
solidaria de gas de petrdleo liquefeito (GPL)

Decreto-Lei n.2 147/2017, de 5 de Dezembro — define regras para uma tarifa social da 4gua em
todo o pais.

Lei das comunicagBes eletrdnicas — Lei n2 5/2004, de 10 de Fevereiro retificada pela Declaragdo de
Retificagdo n.2 32-A/2004, de 10 de Abril, alterada pelo Decreto-Lei n.2 176/2007, de 8 de Maio
(artigos 104.2,113.2,114.2e 116.9); pela Lei n.2 35/2008, de 28 de Julho (aditamento do artigo 121.9-
A); pelo Decreto-Lei n.2 123/2009, de 21 de Maio (revoga¢do don.25a 7 do artigo 19.2edon.25a
7 do artigo 26.2); pelo Decreto-Lei n.2 258/2009, de 25 de Setembro (artigos 13.2 e 116.9); pela Lei
n.2 46/2011, de 24 de Junho (artigos 13.2 e 116.2); pela Lei n.2 51/2011, de 13 de Setembro (com
republicagdo); pela Lei n.2 10/2013, de 28 de Janeiro (artigos 39.2, 52.2, 94.2 e 113.2 e aditamento
do artigo 52.2-A); pela Lei n.2 42/2013, de 3 de Julho (artigos 45.2 e 113.2); pelo Decreto-Lei n.2
35/2014, de 7 de Margo (revogagdo do artigo 124.2); pela Lei n.2 82-B/2014, de 31 de Dezembro
(artigo 106.9); pela Lei n.2 127/2015, de 3 de Setembro (artigo 106.2) — versdo consolidada
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Regulamento da Portabilidade — Regulamento n2 114/2012, de 13 de Margo

Limites a cobranga de quantias pela prestacio do servigo de desbloqueamento de
equipamentos destinados ao acesso a servigos de comunicagbes eletronicas bem como pela
rescisdo do contrato durante o periodo de fidelizagdo, garantindo os direitos dos utentes nas
comunicag0es eletrénicas e promovendo uma maior concorréncia neste sector — Decreto-Lei
n2 56/2010, de 1 de Junho.

Prestacdo de servigos postais — Lei n2 17/2012, de 26 de Abril — Estabelece o regime juridico
aplicdvel a prestagao de servigos postais, em plena concorréncia, no territério nacional, bem
como de servigos internacionais com origem ou destino no territério nacional e transpde para
a ordem juridica interna a Diretiva n2 2008/6/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
20 de Fevereiro de 2008, parcialmente alterada pela Lei n2 16/2014, de 4 de Abril — Procede a
segunda alteragdo a Lei n2 17/2012, de 26 de Abril, que estabelece o regime juridico aplicavel
a prestagdo de servigos postais, em plena concorréncia, no territério nacional, bem como de
servigos internacionais com origem ou destino no territério nacional.

Lein242/2013, de 3 de Julho—altera as regras do barramento seletivo de comunicag&es relativo
a servigos de valor acrescentado baseados no envio de mensagem e servigo de audiotexto.

Sao Servigos Publicos Essenciais os servigos fornecidos por servigos publicos ou concessionados
a terceiros que devem ser prestados em condigdes de continuidade, regularidade, qualidade
e prego acessivel.

S3o Servigos Publicos Essenciais:
e Servico de fornecimento de Agua;
e Servico de fornecimento de Energia eléctrica;
e Servigo de Fornecimento de Gas natural e gases de petréleo liquefeitos canalizados;
¢ Servigo de Comunicagdes electronicas (telefone fixo, movel, internet e televisdo por cabo);
e Servigos postais;
e Servigos de recolha e tratamento de 4guas residuais;
e Servigos de gestdo de residuos urbanos;
e Servicos de transporte de passageiros (incluido no elenco de servigos publicos
essenciais pela Lei n.2 51/2019, de 29 de Julho).

Estes servigos tém legislagdo propria que protege o consumidor

A lei de defesa do consumidor (Lei n2 24/96, de 31 de Julho), na sua actual redagdo, consagra
os seguintes direitos dos consumidores:

e Qualidade de servico;

* Protecdo da saude e seguranga fisica;

¢ Informagdo;

* Protecdo dos interesses econdomicos;

* Prevencgado e reparagdo de danos;

* Protegdo juridica.
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DEVERES DO CONSUMIDOR

Sdo deveres dos consumidores, além do cumprimento das obrigagdes resultantes do contrato,
promover a utilizagdo racional e eficiente dos servigos publicos essenciais. Ser-se consumidor
implica, também, questionar e agir em defesa dos seus interesses legitimos e demonstrar ter
consciéncia social e ambiental.

REGRAS DA PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS

Suspensao do fornecimento do servigo

O fornecimento do servigo ndo pode ser suspenso sem aviso prévio, salvo caso fortuito
ou de forga maior;

Nos casos em que se justifique a suspensao do fornecimento do servigo, esta s6 pode
ocorrer apds o consumidor ter sido advertido, por escrito, com a antecedéncia minima
de 20 dias relativamente a data em que a mesma venha a ter lugar;

O aviso prévio deve conter o motivo da suspensdo e indicar os meios de defesa que o
consumidor dispde para a evitar ou retomar o servico;

O fornecimento do servigo ndao pode ser suspenso em virtude de falta de pagamento
de outro servigo, salvo se forem funcionalmente indissociaveis.

Consumos minimos e contadores

E proibida a cobranca de consumos minimos;

E proibida a cobranca de qualquer importancia ou taxa a titulo de prego, aluguer,
amortizagdo ou inspecgdo periddica de contadores ou outros instrumentos de medigao
dos servigos prestados;

E proibida a cobranca de qualquer taxa que n3o tenha correspondéncia direta com um
encargo em que o prestador do servigo efectivamente incorra, exceto a contribuicdo
para o audiovisual.

Faturacio e pagamentos

A fatura deve ter uma periodicidade mensal e discriminar os servigos prestados, as
tarifas aplicadas e os respetivos valores cobrados;

Tratando-se de energia elétrica, a fatura deve, ainda, discriminar, individualmente, o
montante referente aos bens fornecidos ou servigos prestados, bem como, cada custo
referente a medidas de politica energética, de sustentabilidade ou de interesse geral e
outras taxas e contribui¢des previstas na lei;

A exigéncia de pagamento pelo fornecimento do servigo deve ser comunicada por
escrito ao consumidor, com uma antecedéncia minima de 10 dias relativamente a data
limite fixada para efetuar o pagamento;

O prestador ndo pode recusar o pagamento de um servi¢o, ainda que faturado
conjuntamente com outros, tendo o consumidor o direito a quitagdo parcial, salvo
quando se trate de servigos funcionalmente indissociaveis;

Se for cobrado um valor superior ao consumo, o valor em excesso devera ser abatido
na fatura em que tenha sido feito o acerto, sem prejuizo do consumidor poder solicitar
o reembolso.
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Prescricdo e caducidade
e Odireito a cobrar o servigo prescreve no prazo de seis meses apds o seu fornecimento;
e O prazo de propositura de agdo pelo prestador é de seis meses, contados apds o
fornecimento do servigo ou do pagamento inicial, consoante os casos.

COMO E A QUEM RECLAMAR

Em caso de conflito o consumidor deve comegar por exigir o livro de reclamagbes para
apresentar a queixa, devendo o prestador de servigos entregar ao consumidor o duplicado da
reclamagdo e remeter o original para as entidades reguladoras dos servigos publicos essenciais.

O consumidor também pode reclamar junto do prestador do servigo publico essencial, através
de carta ou via electrénica. Na reclamagdo deve observar os seguintes procedimentos:

* Incluir o numero de identificagdo de cliente;

e Dar o seu contacto mais facil;

e Fazer a discrigdo dos factos que motivam a reclamacgao;

e Ser claro, concreto e objetivo na forma como apresenta a reclamagao.

Se ndo obtiver resposta a reclamagdo num prazo razoavel (15 dias Uteis) ou se a resposta dada
nao Ihe for favoravel, podera reenviar todo o processo para:
e Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos — ERSE — no caso dos setores do gas e da
eletricidade (www.erse.pt);
e Autoridade Nacional de Comunicagdes — ICP — ANACOM — no caso das comunicagdes
(www.anacom.pt);
e Entidade Reguladora dos Servicos de agua e Residuos — ERSAR — no caso do
abastecimento publico de agua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de
gestdo de residuos urbanos (www.ersar.pt).

Pode, ainda, reclamar junto da Diregdo Geral dos Consumidores ou para a sua associa¢do de
consumidores.

Antes de recorrer aviajudicial, relembra-se que os litigios de consumo relativos ao fornecimento
de servigos publicos essenciais estdo sujeitos a arbitragem necessaria quando, por opgdo do
consumidor, sejam submetidos a apreciagdo de tribunal arbitral legalmente autorizado.

Onus da prova
e Cabe ao prestador do servigo provar todos os factos relativos ao cumprimento das suas
obrigag¢des e ao desenvolvimento de diligéncias decorrentes da prestagdo dos servigos.
e Cabe ao prestador do servigo provar a realizagdo das comunicagGes e do momento em
que foram efectuadas.

MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

1. O que tenho de fazer para mudar de comercializador?

Conhega as condigdes e as propostas dos comercializadores de energia de modo a escolher a
mais vantajosa para o seu caso.

Sugere-se a utilizagdo do simulador de pregos, disponivel na pagina da ERSE na internet em
www.erse.pt.
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Em seguida, deve contactar o comercializador escolhido para celebrar o contrato de fornecimento.
Uma vez assinado o contrato, o novo comercializador tratard de todos os procedimentos
necessarios com a entidade responsdvel pela mudanga de comercializador.

2.

Que fatores devo tomar em consideracdo para a minha decisdo de escolha de
comercializador?

Entre outros, a ERSE recomenda a verificagdo dos seguintes aspectos:

> Comparagdo de pregos

> Periodicidade de faturagdo

> CondigGes e modos de pagamento

»  Servigos adicionais relacionados com o fornecimento

» CondigGes gerais e particulares dos contratos

>  Duragdominimae condigdes de dentincia dos contratos, incluindo eventuais penalizagGes.

Quem éaentidade responsavel pelagestao dos processos de mudanga de comercializador?
A entidade responsavel pela gestdo dos processos de mudanga de comercializador, quer
no setor elétrico, quer no setor do gas natural, é o Operador Logistico de Mudanga de
Comercializador (OLMC), atividade atribuida a Adene.

Quantas vezes e com que frequéncia posso mudar de comercializador?
Ndo ha limites ao numero de vezes de mudanga de comercializador. Todavia, é necessario
ter presente eventuais prazos de permanéncia do contrato de fornecimento.

A operac¢ao de mudanga de comercializador tem encargos para os consumidores?
Ndo. Pela mudanga de comercializador ndo podem ser cobrados encargos.

Os consumidores sdao obrigados a mudar de comercializador?

Os consumidores de eletricidade e de gas natural dispdem de um periodo transitdrio
durante o qual devem mudar para um comercializador que atue em regime de mercado,
terminando esse periodo em 31 de dezembro de 2025. Até ao fim dos periodos
transitorios, os clientes que ndo transitarem para o mercado, continuardo a ser abastecidos
por um comercializador de ultimo recurso (ex.: EDP Servigo Universal; Lisboagas; Setgas,
Duriensegas, etc.) e sdo aplicaveis as tarifas transitérias aprovadas pela ERSE.

Os consumidores que beneficiem de tarifa social ndo estdo abrangidos pela obrigatoriedade
de transitarem para o mercado. Se o quiserem, podem manter-se no comercializador de
ultimo recurso.

Podem ser levantadas obje¢6es a um pedido de mudanga de comercializador?

O pedido de mudanca de comercializador é aceite no caso de ndo se verificar nenhuma
situagdo impeditiva do mesmo.

As situagdes impeditivas foram regulamentadas pela ERSE e podem ser de diferente natureza,
nomeadamente a identificagdo insuficiente ou invalida da instalagdo, a sobreposi¢do de pedidos
de mudanga, poténcia indicada ndo normalizada ou superior a poténcia requisitada ou licenciada,
dados do cliente ndo coincidentes com os registados e existéncia de processos de fraude.

Os clientes podem igualmente ver-se impedidos de contratar o fornecimento com um
comercializador em regime de mercado se existirem valores em divida ao comercializador
de ultimo recurso, que nao tenham sido contestados junto de tribunais ou de entidades
com competéncia para a resolugao extrajudicial de conflitos.
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8. Qual a duragao tipica de um processo de mudanga de comercializador?

10

11

12

13

14

Os procedimentos e prazos de mudanga de comercializador dependem da necessidade ou
nao de atuagao no local de consumo. No caso de ser necessaria uma atuagao no local de
consumo (ex.: alteragdo no equipamento de medida ou realizagdo de leitura extraordinaria)
os prazos de mudancga de comercializador dependem do agendamento e execucdo, pelo
operador da rede de distribuigdo, das intervengoes solicitadas, cujos prazos e regras foram
regulamentados pela ERSE.

Quando ndo seja necessaria a atuagdo no local de consumo a mudanga de comercializador
devera ser concluida num prazo maximo de 3 semanas.

A mudanga de comercializador é gratuita e ndo implica a troca de contador ou a interrupgao
de fornecimento.

Preciso obrigatoriamente de assinar um contrato para mudar de comercializador?
Sim. O fornecimento de eletricidade e de gas natural pressupde a celebragdo de um
contrato entre o cliente e um comercializador.

Os contratos com os comercializadores em regime de mercado podem implicar um prazo
minimo de permanéncia?

Os contratos de fornecimento celebrados com os comercializadores em regime de mercado
tém a duragdo que resultar do acordo das partes. Os contratos podem prever uma duragao
minima ou condi¢Bes especiais de rescisdo (incluindo penalizagbes) caso essa duragdo
minima nao seja observada.

Posso voltar a ser abastecido pelo comercializador de ultimo recurso?

Desde janeiro de 2018, os consumidores de eletricidade em BTN — Baixa Tensdo Normal
(domésticos e pequenos negdcios) ja podem optar pelo regime equiparado ao das tarifas
transitodrias e regressar ao mercado regulado, caso o atual comercializador ndo oferega as
“condigdes de prego regulado”.

Todos os clientes que beneficiem da tarifa social podem regressar ao CUR.

Preciso de mudar algum aparelho elétrico ou gasodoméstico em casa?

N3do, ja que as caracteristicas técnicas do fornecimento de eletricidade e de gas natural ndo
se alteram, sendo reguladas, respetivamente, através dos Regulamentos da Qualidade de
Servico, que se encontram disponiveis na pagina da ERSE na Internet.

A mudanca de comercializador implica qualquer altera¢do na poténcia contratada ou no
escaldo de consumo?

Ndo. As caracteristicas técnicas da instalagdo ndo se alteram com a mudanga de
comercializador.

Posso ficar sem fornecimento de eletricidade ou de gas naturalao mudar de comercializador?
N3do. Se forem observados os procedimentos aprovados para mudanga de comercializador
nado ha risco de interrupgdo de fornecimento. Apds a denuncia do contrato, sé havera
interrupgdo no caso de ndo ser celebrado novo contrato de fornecimento de electricidade
ou de gas natural.
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15. Preciso de mudar de contador?
Ndo. O contador é propriedade do operador da rede de distribuicdo e ndo do
comercializador, pelo que o mesmo se mantém. S haverd substituicdo do contador no
caso de haver alteragdo do perfil de consumo que determine tecnicamente a necessidade
de o substituir (ex.: op¢do por contagem bi-horaria ou outras modalidades que carecam de
um dispositivo de contagem com caracteristicas diferentes).

TARIFAS SOCIAIS
ENERGIA ELECTRICA

1. Em que consiste a Tarifa Social de energia elétrica?
A tarifa social € um apoio social que consiste num desconto na tarifa de acesso as redes de
eletricidade em baixa tensao, que compde o valor final faturado ao cliente de eletricidade.

2. Quem pode beneficiar da Tarifa Social?

Todos os consumidores que:

a) Tenham um contrato de fornecimento de eletricidade em seu nome, destinado
exclusivamente a uso doméstico e em habitagdo permanente, com poténcia igual ou
inferior a 6,9 kVA (a poténcia contratada pode ser verificada na fatura da eletricidade);
e

b) Se encontrem a receber da Seguranca Social um dos seguintes apoios:
> Complemento solidario para idosos;
> Rendimento social de insergao;
> Subsidio social de desemprego;
> Abono de familia;
> Pensdo social de invalidez;
> Pensdo social de velhice.

Mesmo que nao recebam qualquer prestagdo social podem beneficiar desta tarifa social se

o rendimento total anual do seu agregado familiar for igual ou inferior a € 5 808, acrescido

de 50% por cada elemento do agregado familiar que nao tenha qualquer rendimento, até

ao maximo de 10.

3. Como é atribuido o direito a tarifa social?

O acesso ao beneficio é realizado através de um mecanismo de reconhecimento
automatico da tarifa social, realizado por sistema informatico da Dire¢do-Geral de
Energia e Geologia (DGEG) que efetua o cruzamento de dados, nos termos de protocolos
celebrados que regulam o acesso e transmissdo de informagdo entre os diversos
agentes do sector da energia e os organismos da Administragao Publica detentores dos
dados informdticos a tratar. O processo de aplicagdo do novo regime da tarifa social
de energia elétrica, promove a fixagdo do numero de clientes finais que beneficiam
da tarifa social. Identificados os potenciais beneficiarios, é automaticamente aplicada
a tarifa social pelos comercializadores na fatura da eletricidade, sem necessidade de
pedido por parte do cliente, dispondo este de 30 dias para se opor a essa atribui¢do. Em
alternativa, os potenciais beneficidrios também podem requerer junto da Seguranga
Social e da Autoridade Tributdria e Aduaneira um comprovativo da sua condi¢do de
beneficidrio e apresenta-lo junto do comercializador de energia elétrica.
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4. Quem aplica o desconto associado a tarifa social?
A aplicagdo do desconto associado a tarifa social aos clientes economicamente vulneraveis
é da responsabilidade dos respetivos comercializadores.

5. Onde é que o cliente pode verificar o desconto da tarifa social?
O desconto referente a tarifa social pode ser verificado nas faturas da eletricidade,
recebidas pelos clientes, onde se encontra identificado de forma clara e visivel.

6. Quem constitui o agregado familiar para efeitos da tarifa social?
Considera-se agregado familiar, em cada ano, o conjunto de pessoas constituido pelo
cliente final e os dependentes a seu cargo nos termos definidos no Cédigo do IRS.

7. Qual é a entidade que afere a condigdo de vulnerabilidade econémica (rendimento)?
A entidade competente para proceder ao cdlculo do rendimento, de modo a aferir a
condi¢do de vulnerabilidade econdmica, é a Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT), a
qual comunica a Diregdo-Geral de Energia e Geologia apenas o sinal de Sim ou N3o da
verificagdo da condigdo de vulnerabilidade econémica

Na posse do Comprovativo da AT ou da SS que lhe afere a condi¢do de vulnerabilidade
devera dirigir-se ao seu comercializador de energia elétrica para que este verifique se a
morada constante no comprovativo coincide com a morada do seu ponto de entrega (CPE).
ApOs a verificagdo da morada, o comercializador comunica esta informagdo aos agentes
do sector (n2 3 e 4 do artigo 52 da Portaria n2 178-B/2016, de 1 de Julho) que verificam as
condigdes de elegibilidade em termos de energia elétrica (ver resposta constante da alinea
a) da pergunta n2 2) para aplicagdo do desconto da tarifa social

8. 0 acesso a tarifa social mantém-se durante quanto tempo?
A manutengao da tarifa social depende da confirmagao, por parte da Diregdo-Geral de Energia
e Geologia, em setembro de cada ano, da condi¢do do cliente final como economicamente
vulneravel, trimestralmente nas situacGes elencadas no n2 3 do artigo 72 da Portaria n2 178-
B/2016, de 1 de Julho, e da manutencgdo das condig¢des do contrato de energia.

9. Posso beneficiar simultaneamente de tarifa social de eletricidade e de tarifa social de gas
natural?
Sim. Os beneficios sdo cumulativos desde que seja cliente economicamente vulneravel.

GAS NATURAL

1. Em que consiste a Tarifa Social de gas natural?
A tarifa social € um apoio social que consiste num desconto na tarifa de acesso as redes de
gas natural em baixa pressdo, que compde o prego final faturado ao cliente de gas natural.

2. Quem pode beneficiar da Tarifa Social?
Todos os consumidores que, cumulativamente, reinam as seguintes condigdes:
a) Tenham um contrato de fornecimento de gas natural em seu nome, destinado
exclusivamente a uso doméstico em habitagdo permanente, com consumo anual
inferior ou igual a 500 m3, e,
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b) Se encontrem a receber da Seguranca Social um dos seguintes apoios:
> Complemento solidario para idosos;
> Rendimento social de insergao;
> Subsidio social de desemprego;
> Abono de familia (primeiro escaldo);
> Pensdo social de invalidez.

Como é atribuido o direito a tarifa social?

O acesso ao beneficio é realizado através de um mecanismo de reconhecimento automatico
da tarifa social, realizado por sistema informatico da Dire¢do-Geral de Energia e Geologia
(DGEG) que efetua o cruzamento de dados, nos termos de protocolos celebrados que
regulam o acesso e transmissdo de informagdo entre os diversos agentes do sector da
energia e os organismos da Administragdo Publica detentores dos dados informaticos a
tratar. O processo de aplicagdo do novo regime da tarifa social de gas natural, promove a
fixagdo do numero de clientes finais que beneficiam da tarifa social.

Identificados os potenciais beneficidrios, é automaticamente aplicada a tarifa social pelos
comercializadores na fatura de gds natural, sem necessidade de pedido por parte do
cliente, dispondo este de 30 dias para se opor a essa atribuigdo.

Em alternativa, os potenciais beneficiarios também podem requerer junto da Seguranga
Social, um comprovativo da sua condicdo de beneficidrio e apresenta-lo junto do
comercializador de gas natural.

Quem aplica o desconto associado a tarifa social?

A aplicagdo do desconto associado a tarifa social aos clientes economicamente vulneraveis
é da responsabilidade dos respetivos comercializadores.

Onde é que o cliente pode verificar o desconto da tarifa social?

O desconto referente a tarifa social pode ser verificado nas faturas de gas natural, recebidas
pelos clientes, onde se encontra identificado de forma clara e visivel.

Qual é a entidade que verifica a condicdo de elegibilidade referente as prestagées sociais
previstas na legislacdo da tarifa social (mencionadas na pergunta n2 2)?

A entidade competente para verificar se o titular de um contrato de fornecimento de gas
natural encontra-se com uma prestac¢ao social elegivel para atribuicdo da tarifa social é a
Seguranga Social.

O acesso a tarifa social mantém-se durante quanto tempo?

A manutengdo da tarifa social depende da confirmagdo, por parte da Diregdo-Geral
de Energia e Geologia, em setembro de cada ano, da condi¢do do cliente final como
economicamente vulneravel, trimestralmente nas situagées elencadas no n2 3 do artigo
72 da Portaria n2 178-C/2016, de 1 de Julho, e da manutencgdo das condi¢des do contrato
de energia.

Posso beneficiar simultaneamente de tarifa social de gas natural e de tarifa social de

eletricidade?
Sim. Os beneficios sdo cumulativos desde que seja cliente economicamente vulneravel.
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GAS DE PETROLEO LIQUEFEITO (GPL)
Portarian.2 240/2018, de 29 de Agosto. Aprovou o projeto-piloto de aplicagdo da tarifa solidaria
de gas de petrdleo liquefeito (GPL) a aplicar a clientes finais economicamente vulneraveis.

O projeto-piloto tem por objetivo testar a aplicagdo da tarifa solidaria num nimero limitado
de municipios do Continente.

O projeto-piloto tem a duragdo de um ano, contado da data da celebragdo do primeiro
Protocolo.

Consumidores finais elegiveis

As pessoas singulares que se encontrem em situacdo de caréncia socioecondmica,

nomeadamente:

i. complemento solidario para idosos,

ii. rendimento social de insergdo,

iii. subsidio social de desemprego,

iv. abono de familia,

v. pensdo social de invalidez,

vi. pensdo social de velhice ou

vii. cujo agregado familiar tenha um rendimento anual igual ou inferior a (euro) 5808,
acrescido de 50 % por cada elemento do agregado familiar que n3do aufira qualquer
rendimento, até ao maximo de 10.

viii. os beneficidrios de tarifa social de fornecimento de energia elétrica, devendo, para esse
efeito, a Diregdo-Geral da Energia e Geologia (DGEG) fornecer aos municipios requerentes
a identificagdo dos beneficidrios elegiveis, com este fundamento, na respetiva
circunscrigdo territorial, com respeito das regras relativas a protegao de dados pessoais.

A comprovagao de verificagdo da qualidade de beneficidario de complemento solidério para

idosos, rendimento social de insergdo, subsidio social de desemprego, abono de familia,

pensao social de invalidez ou pensao social de velhice faz-se mediante a apresentagdo de

documento comprovativo emitido por entidade oficial competente.

A comprovagdo do rendimento anual faz-se pela apresentagdo da declaragdo anual de

rendimentos do ultimo ano, para efeitos do IRS, legalmente exigida.

O requerimento e o fornecimento da informagdo sdo efetuados exclusivamente por via

eletrdénica, em termos a definir pela DGEG.

Cada beneficiario da tarifa solidaria de GPL engarrafado terd direito, no maximo, a duas

garrafas por més, a prego solidario.

Nos agregados familiares constituidos por mais de 4 membros, o limite referido no niumero

anterior aumenta para 3 garrafas por més.

O Governo convida até um maximo de 10 municipios para participar no projeto-piloto, tendo

em conta a sua distribuigdo territorial e a relevancia social da aplicagdo da tarifa solidaria.

AGua
O Decreto-Lei n.2 147/2017, de 5 de Dezembro define regras para uma tarifa social da 4dgua
em todo o pais.

A tarifa social da dgua permite, as familias com menos rendimentos, pagar menos pelos
servigos de agua e saneamento prestados pelos municipios.

Sao definidos os principios para a criagdao de uma tarifa social da 4gua, em todo o pais, para
familias com menos rendimentos.
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Esta tarifa social sera aplicada pelos municipios que aderirem a esta iniciativa.
Podem beneficiar da tarifa social da agua as pessoas que tenham em seu nome um contrato
de fornecimento de agua e estejam numa situagao de caréncia econdmica.

Consideram-se que estdo numa situagao de caréncia econdmica as pessoas que recebem:

complemento solidario para idosos

rendimento social de inser¢ao

subsidio social de desemprego

abono de familia

pensao social de invalidez

pensao social de velhice.

Considera-se também que estdo numa situagdo de caréncia econdmica as pessoas
cujo agregado familiar tenha um rendimento anual até 5.808 €. Esse limite pode ir até
mais 2.904 € por cada pessoa do agregado familiar que nao tenha rendimentos, mas o
rendimento anual ndo pode ultrapassar os 34.848 €.

Fazem parte do agregado familiar as pessoas que vivem na mesma casa e partilham a mesma
mesa, desde que tenham entre si os seguintes lagos de familia:

> marido, mulher ou pessoas que vivam em unido de facto ha mais de 2 anos
> pais e sogros, padrasto ou madrasta, filhos e enteados, genros e noras, avis e netos,
irmaos e cunhados, tios e sobrinhos, bisavds e bisnetos
> menores que pertengam a mesma familia, seja qual for a relagdo de parentesco, ou
que tenham sido confiados legalmente a algum elemento do agregado familiar
> adotados
> adotantes, tutores e pessoas a quem algum membro do agregado familiar tenha sido
confiado legalmente.
Os municipios podem definir critérios mais abrangentes, que permitam aplicar a tarifa
social da 4gua a mais familias. Esses critérios devem ser publicados no site da camara
municipal e em locais publicos, como o edificio da cdmara municipal e das juntas de
freguesia.
A tarifa social da 4gua ndo pode ser aplicada a empresas mas apenas a pessoas e para uso
doméstico.
Os municipios escolhem se querem aderir a tarifa social
A camara municipal faz uma proposta para aprovagao pela assembleia municipal.
Os municipios financiam a tarifa social, mesmo que os servigos de dgua sejam prestados
por empresas publicas ou empresas em parceria com o municipio.
A tarifa social vai ser automaticamente aplicada as familias que tenham direito a ela. As
pessoas que retinam as condig¢des para isso ndo precisam de fazer um pedido, mas podem
fazé-lo se a tarifa nao lhes for aplicada automaticamente.
Todos os anos, a 30 de setembro, a cdmara municipal verifica se as pessoas mantém as
condigdes para continuar a beneficiar da tarifa social da dgua.
O valor da tarifa social é definido pelos municipios
A tarifa social € um desconto sobre o prego da agua, que pode ir até 100 %. Sdo os
municipios que definem:
i. ataxa de desconto;
ii. os limites maximos de consumo de agua nestas condigdes.
Os municipios que aderirem a tarifa social da dgua podem comegar a aplica-la 90 dias a
seguir a publicagdo deste decreto-lei.
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VIl. COMUNICACOES ELECTRONICAS

Lei n.2 5/2004, de 10 de Fevereiro — Lei das comunicagdes electrdnicas, alterada por:

Lei n.251/2011, de 13 de Setembro

Lei n.2 15/2016, de 17 de Junho — Refor¢a a prote¢do dos consumidores nos contratos de
prestacdo de servicos de comunicagdes eletronicas com periodo de fidelizagao

As regras a seguir enunciadas so se aplicam a contratos celebrados com consumidores — ou
seja, pessoas singulares que utilizam o servigo para fins nao profissionais. Se for uma empresa
ou um profissional, procure acautelar eventuais duvidas no futuro solicitando ao operador
informacdo escrita sobre as condigdes que lhe sdo propostas antes da celebragdo do contrato.

CONTRATACAO DE SERVICOS

e Como posso saber qual o melhor tarifario para mim?
Os operadores disponibilizam inUmeras ofertas no mercado, o que pode dificultar a sua
escolha. Cada tarifario tem vantagens e condig¢Ges particulares, que sdo mais ou menos
apelativas consoante o seu perfil de consumo.
Por exemplo, se costuma fazer mais chamadas para nimeros moveis do que para nimeros
fixos, serd, em principio, mais vantajoso para si escolher um servigo telefénico mével, ja
que os pregos entre servigo telefonicos do mesmo tipo sao, regra geral, mais acessiveis. Ha
também tarifarios que incluem um determinado nimero de minutos em chamadas para a
mesma rede, que serdo mais vantajosos se faz mais chamadas para nimeros dessa rede, e
tarifarios que incluem um plafond de minutos para todas as redes, que podera escolher se
a maioria das chamadas que faz se destina a outras redes que nao a sua.
Ja se costuma fazer mais chamadas para numeros fixos, nacionais ou estrangeiros,
informe-se sobre as ofertas do servigo telefonico fixo existentes — muitas delas ja incluem
no prego mensal chamadas para numeros fixos nacionais e ha ainda tarifarios que incluem
chamadas para determinados paises estrangeiros em determinados horarios.
Ja na Internet, se apenas a utiliza para consultar o seu e-mail ou visitar paginas de noticias
ou afins, talvez ndo precise de um tarifario com trafego ilimitado, considerando que
estes sdo geralmente mais caros e fardo mais sentido para os utilizadores que fazem uma
utilizagdo intensiva da Internet — carregam e descarregam contetdos (fotos, videos, etc.),
véem videos em streaming, etc..
Na televisdo, liste os canais que vé com mais regularidade ou que nao dispensa e confirme
se nao estardo disponiveis nas ofertas com menos canais. Nesse caso, ndo sera necessario
optar por um tarifario com centenas de canais, que serd mais caro e ndo lhe trara vantagens
de maior.
Para saber quais as ofertas disponiveis no mercado, contacte os varios operadores.
Pode também utilizar o COM.escolha, o comparador de tarifarios da ANACOM. Através
desta ferramenta, pode consultar tarifarios e simular consumos de Internet, telefone
movel, telefone fixo e televisdo, de forma a identificar a que melhor se adequa as suas
necessidades.

e Os pacotes de servigos sdao mais vantajosos?

Os pacotes de servigos podem ter vantagens, como a possibilidade de ter mais servigos a
pregos competitivos, o facto de receber uma soé fatura, etc.
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No entanto, deve sempre confirmar se sao mesmo a escolha mais adequada para si. Se,
por exemplo, costuma ver os seus programas favoritos através da Internet e nunca usa o
telefone fixo, talvez seja mais vantajoso contratar um servico de Internet fixa auténomo,
com velocidades e limites de trafego elevados ou mesmo sem limite de trafego, em vez de
um pacote com mais servicos mas com menos velocidade e trafego de Internet.

Por outro lado, se costuma fazer muitas chamadas para nimeros fixos estrangeiros, talvez
lhe seja vantajoso contratar um pacote com servigo fixo de telefone cuja mensalidade inclua
ja um determinado numero de minutos de chamadas para o estrangeiro, confirmando se o
tarifario que escolhe inclui ou ndo o(s) pais(es) para onde mais comunica.

Consulte as ofertas dos varios operadores e compare as condigdes de cada uma,
designadamente os pregos e as condi¢Bes de utilizagdo dos servigos (comunicagdes
incluidas no preco, limites de trafego ou de consumo, etc.). Para o efeito, pode utilizar o
COM.escolha, o comparador de tarifarios da ANACOM.

O preco anunciado mantém-se durante todo o contrato?

Os operadores langam periodicamente campanhas promocionais que incluem a oferta de
uma ou mais mensalidades, um desconto no valor das mensalidades ou a oferta do valor de
equipamentos ou servigos/funcionalidades adicionais (videoclube, canais premium, etc.).
E importante que se informe sobre a duragio das promogdes associadas ao tarifario a que
pretenda aderir. Algumas destas promogdes sdo temporarias, o que significa que depois
de acabar a promogdo passara a pagar um valor mensal mais elevado, que corresponde ao
valor do tarifario sem descontos.

Além disso, estes tarifarios promocionais tém, em regra, um periodo de fidelizagdo
associado, o que significa que se quiser cancelar o contrato antes de o cumprir pode ter
de pagar encargos.

Antes de contratar uma destas ofertas, o operador deve prestar-lhe toda a informagao
relevante para a sua decisdo. Pega sempre as condiges da oferta por escrito e ndo contrate
sem as ler.

Saiba também que o operador pode alterar as condi¢des do contrato durante o periodo de
fidelizagdo, mas nesse caso tera direito a cancelar sem qualquer encargo se ndo concordar
com a alteragdo proposta.

Como posso saber se o servigo que quero contratar tem cobertura na minha morada?
Se quer contratar um determinado servico mas ndo sabe se ele esta disponivel na sua
morada, contacte o call center do operador ou consulte a respetiva pagina na Internet. Os
operadores tém ferramentas online através das quais, fornecendo dados como o cdédigo
postal, pode saber se o servigo que quer contratar esta disponivel na sua morada.

Em alternativa, pode também dirigir-se a uma loja e pedir informagao ao funcionario.

O que posso fazer se na zona onde moro nao existe cobertura do servigo que contratei?
O seu contrato deve prever se o servigo que contratou estd disponivel na drea onde pretende
utilizd-lo ou se o operador tem de fazer testes para confirmar essa disponibilidade.

Se o servigo ndo puder ser prestado por falta de cobertura, tem direito a pedir o reembolso
do que ja pagou e a cancelar o contrato.

Para saber quais os servigos que estdo disponiveis na sua area de residéncia, contacte os
operadores ou consulte as respetivas paginas na Internet. Os operadores tém ferramentas
online através das quais, fornecendo dados como o cddigo postal, pode saber se o servigo
esta disponivel na sua morada.
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O que posso fazer se quiser subscrever um tarifario mas o operador disser que este nao
esta disponivel na minha morada?

O mercado dos servicos de comunicagdes eletrdnicas funciona em concorréncia, o que
significa que sdo os operadores que determinam as zonas onde pretendem disponibilizar
0s seus servigos e quais as condi¢ées em que o fazem.

A informagdo sobre a disponibilidade dos servigos e respetivas condigdes de prestagao
deve ser divulgada pelos operadores nas suas paginas na Internet e em todas as lojas.
Sem prejuizo, o operador do servigo universal de telefone fixo — a NOS Comunicagbes
— deve sempre assegurar a disponibilizagdo deste servigo a todos os utilizadores que o
solicitem, independentemente da sua localizagdo.

Os pregos dos servicos podem ser diferentes em fun¢ao da zona?

Funcionando o mercado dos servigos de comunicagdes eletronicas em concorréncia, sdao
os operadores que determinam as caracteristicas das ofertas que langam no mercado,
designadamente no que respeita aos precos aplicaveis, bem como as zonas onde estas sdo
disponibilizadas.

Por razdes que dependem das regras de funcionamento do mercado, o prego dos servigos
costuma ser mais baixo nas zonas do pais onde existem mais operadores e, por isso, mais
concorréncia (de uma maneira geral, nas grandes cidades do litoral e em zonas com mais
populagdo).

A informagdo sobre a disponibilidade dos servigos e respetivas condigdes de prestagao
deve ser divulgada pelos operadores nas suas paginas na Internet e em todas as lojas.

Como posso saber quais os operadores que ha no mercado?

A ANACOM disponibiliza na sua pagina institucional uma lista dos operadores habilitados a
prestar servigos de comunicagdes eletrénicas, bem como dos operadores atualmente em
atividade.

Os tarifarios “ilimitados” ndo tém mesmo limites de utilizagdo?

As expressdes “trafego ilimitado” ou “chamadas/SMS ilimitadas” s6 podem ser usadas
pelos operadores quando os tarifarios a que se refere ndo tenham efetivamente limites ou
restricdes ao longo de todo o periodo de duragdo do contrato.

Nas ofertas ilimitadas, a aplicagdo de medidas restritivas ou condicionamentos de
trafego de Internet sé se admite em situagOes excecionais, para evitar que seja esgotada
a capacidade num segmento da rede do operador — por exemplo, se num determinado
momento ha muitos utilizadores a aceder a Internet através do mesmo servidor, o
operador pode reduzir temporariamente a velocidade de acesso a todos eles, de forma
a garantir que todos usufruem do servigo com condi¢ées minimas de qualidade. Nestes
casos, as medidas tém uma duragdo limitada e a normalidade deve ser reposta logo que
deixem de se verificar as circunstancias excecionais que as justificaram.

Os contratos tém de ser feitos por escrito?

Regra geral, os contratos para a prestagdo de servigos de comunicagOes eletrénicas ndo tém
de ser feitos por escrito e assinados para que sejam validos. No entanto, é sempre preciso que
haja um acordo entre o operador e o cliente. Sem esse acordo, o servigo nao pode ser cobrado.

Que informagdo me deve ser prestada quando contrato um servigo de comunicagées?
Quando contrata um servigo de comunicagdes eletrénicas, deve ser informado de forma
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clara sobre todos os aspetos relevantes para a sua decisdo. Os operadores ndao podem
adotar comportamentos que induzam os potenciais clientes em erro, levando-os a fazer
contratos que de outra forma ndo teriam feito, nem omitir informagdo fundamental para
uma decisdo contratual esclarecida por parte dos potenciais clientes.

Em particular, deve ser informado sobre:

>

>
>
>

a identidade e o enderego do operador;

0s pregos e encargos de manutengao aplicaveis;

as formas de pagamento e eventuais custos de cada uma delas;

0s servigos contratados e os respetivos niveis de qualidade minima, bem como os
sistemas de indemnizagdo ou de reembolso apliciveis em caso de incumprimento
desses niveis de qualidade;

os tipos de servigos de apoio e manutengdo oferecidos, bem como as formas de os
contactar;

a duragdo do contrato e as condigdes de renovagdo, de suspensdo e de cessacdo dos
servigos;

nos contratos celebrados a distancia ou fora do estabelecimento comercial do
operador com consumidores (pessoas singulares que utilizam o servigo para fins ndo
profissionais), a existéncia do direito de livre resolugdo do contrato, o respetivo prazo
e o0 procedimento para o exercer;

as condigBes em que sdo disponibilizadas as faturas detalhadas (por exemplo, se tém
algum custo);

restricbes impostas a utilizagdo de equipamentos ou ao acesso e utilizagdo dos
servigos, incluindo as medidas de condicionamento do trafego de Internet destinadas
a evitar que ultrapasse o limite contratado e o modo como estas se poderao refletir na
qualidade do servigo;

indicacdo expressa da sua vontade no que respeita a inclusdo ou nao dos seus dados
pessoais nas listas telefonicas e sua divulgagdo através dos servigos informativos (nimero
118);

possibilidade de inscrigdo dos seus dados numa lista de devedores caso tenha faturas
em divida de valor superior a 20% do saldrio minimo nacional;

informagdo sobre a disponibilizagao, ou falta de disponibilizagdo, do acesso aos servigos
de emergéncia e a informagdo de localizagdo da pessoa que efetua a chamada, bem
como sobre a existéncia de quaisquer limitagdes a oferta dos servigos de emergéncia;
medidas que o operador poderd adotar na sequéncia de incidentes relativos a seguranca
ou a integridade da rede ou para reagir a ameagas ou situagdes de vulnerabilidade;
medidas de protegdo contra riscos para a seguranga pessoal, para a privacidade e para
os dados pessoais.

Ainformagdo sobre a duragdo do contrato e as condigdes da sua renovagao e cancelamento
deve ser disponibilizada por escrito ou num outro suporte que possa guardar (por exemplo,
em papel, pen USB, CD, etc.) e incluir as seguintes indica¢des:

>

a existéncia e duragdo do periodo de fidelizagao, se houver, e a indicagdo das vantagens
que o justificam (por exemplo, a subsidiagdo de equipamentos, a oferta do valor do
custo da instalagdo e ativagdo do servigo ou outras condi¢cbes promocionais);
eventuais custos com a portabilidade de niumeros;

0s encargos a pagar em caso de cancelamento do contrato durante o periodo de
fidelizagado.
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Os contratos celebrados a distdncia (por telefone, através da Internet, etc.) ou fora do
estabelecimento comercial do operador tém regras especiais.

e Onde posso consultar as condigOes gerais de presta¢do dos servigos?
Os operadores sdo obrigados a publicar e a disponibilizar ao publico, bem como a quem
manifeste intengdo de celebrar um contrato, informacgGes claras sobre as condigdes de
oferta e utilizacdo dos servigos, designadamente sobre:
> o nome, forma de contacto e endereco da sede do operador;
> servigos que oferecem, funcionalidades associadas, a zona em que estdo disponiveis e
os niveis de qualidade de servigo oferecidos;
> precos aplicaveis a cada um dos servigos prestados (custos de ativagdo do servigo e
acesso, utilizagdo e manutengdo, custos relativos a equipamentos, descontos normais
aplicados, eventuais encargos a pagar em caso de cancelamento antecipado de
contratos que tenham periodo de fidelizagdo, etc.);
sistemas de indemnizagdes ou reembolsos;
tipos de servigos de manutengdo oferecidos;
periodos de fidelizagdo e condi¢Ges de cancelamento do contrato;
mecanismos de resolugdo de conflitos.

V V.V VvV

Estas informagOes devem ser disponibilizadas gratuitamente, designadamente a quem

manifeste intengdo de celebrar um contrato:

> em suporte escrito, em todas as lojas dos operadores;

> nas paginas dos operadores na Internet, quando existam, através de uma categoria
designada “CondigGes de oferta dos servigos” disponivel na pagina principal ou na
primeira pagina de cada um dos tarifarios.

Nas lojas dos seus agentes ou representantes, os operadores devem assegurar que existe
uma indicagdo visivel dos meios de contacto que podem ser utilizados para obter esta

informacao.

CONTRATOS A DISTANCIA E PORTA-A-PORTA

e Posso ficar obrigado a cumprir um contrato apenas com um telefonema?
Nos contratos celebrados por telefone, os operadores estdo obrigados a disponibilizar-lhe toda
a informagdo sobre as condi¢Ges acordadas, incluindo as relativas ao periodo de fidelizagdo.
Nestes casos, o operador deve enviar-lhe as condigdes contratuais acordadas num suporte
que possa guardar (por exemplo, em papel, pen USB, CD, etc.) no prazo de 5 dias seguidos
ou, o mais tardar, antes do inicio da prestagdo do servigo.
Sé fica obrigado a cumprir o contrato depois de assinar a oferta ou enviar o seu
consentimento escrito ao operador, exceto nos casos em que o primeiro contacto telefénico
tenha sido da sua iniciativa.
Se ndo der consentimento escrito, o operador ndo lhe pode exigir o cumprimento de
quaisquer obrigagdes, por exemplo de pagamento de faturas ou de pagamento de encargos
pelo incumprimento do periodo de fidelizagdo.
Estas regras sé se aplicam a contratos celebrados com consumidores — ou seja, pessoas
singulares que utilizam o servigo para fins ndo profissionais. Se for uma empresa ou
um profissional, procure acautelar eventuais duvidas no futuro solicitando ao operador
informagao escrita sobre as condigdes que lhe sdo propostas antes da celebragdo do contrato.
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Que informagdao me deve ser prestada quando faco um contrato por telefone ou com um

vendedor porta-a-porta?

Quando faz um contrato a distancia (por telefone, através da Internet, etc.) ou fora do

estabelecimento comercial do operador (por exemplo, através de um vendedor porta-a-

porta), o operador deve informa-lo sobre todos os aspetos relevantes para a sua decisdo.

No caso dos contratos celebrados por telefone, esta informagdo deve ser-lhe posteriormente

enviada pelo operador num suporte que possa guardar (por exemplo, em papel, pen USB, CD,

etc.).

Nos contratos celebrados no domicilio com um vendedor porta-a-porta, este deve entregar-

lhe esta informagao por escrito ou, se concordar, num outro suporte que possa guardar.

Confirme sempre se a informagdo escrita corresponde as condi¢cbes que lhe foram

propostas.

Em particular, deve ser informado sobre:

> aidentificagdo e contactos do operador;

> as caracteristicas essenciais do servigo;

> as formas de pagamento e eventuais custos de cada uma delas;

> as condigdes em que sdo disponibilizadas as faturas detalhadas (por exemplo, se tém
algum custo);

> os niveis de qualidade minima do servigo, bem como os sistemas de indemnizagao ou
de reembolso aplicaveis em caso de incumprimento desses niveis de qualidade;

> restrigbes impostas a utilizagdo de equipamentos ou ao acesso e utilizagdo dos
servigos, incluindo as medidas de condicionamento do trafego de Internet destinadas

a evitar que ultrapasse o limite contratado e o modo como estas se poderao refletir na

qualidade do servigo;

> 0 prego do servigo, incluindo impostos, os encargos de manutengao aplicaveis e
todos os custos adicionais que possa ter de suportar, se for o caso;

> o0s tipos de servicos de apoio e manutengao oferecidos, bem como as formas de os
contactar;

> a existéncia do direito de livre resolu¢do do contrato, o respetivo prazo e o
procedimento para o exercicio do direito, bem como disponibilizar-lhe um
formulario de cancelamento que pode usar para esse efeito;

> a obrigacdo de pagar ao operador um determinado montante, proporcional ao
servigo ja prestado, sempre que exerca o direito de livre resolugdo depois de ter
pedido a instalagdo do servico;

» aduragdo do contrato e as condigGes de renovagdo, de suspensao e de cancelamento
dos servigos, bem como, se o contrato tiver periodo de fidelizagdo, a indicagdo
das vantagens que o justificam e os encargos a pagar em caso de cancelamento
antecipado;

» indicagdo expressa da sua vontade no que respeita a inclusdo ou ndo dos seus dados
pessoais nas listas telefdnicas e sua divulgagdo através dos servigos informativos
(nimero 118);

» possibilidade de inscricdo dos seus dados numa lista de devedores caso tenha
faturas em divida de valor superior a 20% do salario minimo nacional;

> informacdo sobre a disponibilizagdo, ou falta de disponibilizagdo, do acesso
aos servigcos de emergéncia e a informagao de localizagdo da pessoa que efetua
a chamada, bem como sobre a existéncia de quaisquer limitagSes a oferta dos
servigos de emergéncia;

> medidas que o operador podera adotar na sequéncia de incidentes relativos
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a segurancga ou a integridade da rede ou para reagir a ameagas ou situagdes de
vulnerabilidade;

> medidas de protegdo contra riscos para a seguranga pessoal, para a privacidade e
para os dados pessoais.

Que regras tém de cumprir os vendedores porta-a-porta?

Os contratos celebrados fora do estabelecimento comercial do operador — por exemplo,
através de vendedores porta-a-porta — devem incluir informacao clara e completa sobre as
condigOes de prestagdo do servigo contratado e tém de ser feitos por escrito. Se assim ndo
for, o operador nao Ihe pode exigir o cumprimento de quaisquer obrigag¢des, por exemplo
de pagamento de faturas ou de pagamento de encargos pelo incumprimento do periodo
de fidelizag3do.

O operador deve entregar-lhe uma cépia do contrato assinado ou a confirmagdo do
contrato em papel ou, se concordar, num outro suporte que possa guardar (por exemplo,
numa pen USB ou em CD).

Estas regras sé se aplicam a contratos celebrados com consumidores — ou seja, pessoas
singulares que utilizam o servigo para fins nao profissionais. Se for uma empresa ou
um profissional, procure acautelar eventuais duvidas no futuro solicitando ao operador
informagdo escrita sobre as condigdes que |Ihe sdo propostas antes da celebragdo do
contrato.

Quanto tempo tenho para cancelar um contrato feito por telefone ou porta-a-porta se
me arrepender?

Os consumidores — pessoas singulares que utilizam o servigo para fins ndo profissionais —
tém um prazo de 14 dias seguidos, contado a partir da data da celebragdao de um contrato
feito a distancia (por telefone, através da Internet, etc.) ou fora do estabelecimento
comercial do operador (por exemplo, através de um vendedor porta-a-porta), durante o
qual podem livremente canceld-lo sem custos, sem terem de alegar um motivo.

Sem prejuizo, se o operador ndo o tiver informado antes da celebragdo do contrato sobre a
existéncia do direito de livre resolugdo e as condigdes do seu exercicio, o prazo para exercer
o direito de livre resolugdo passa para 12 meses. Se, durante esses 12 meses, o operador
o informar sobre a existéncia desse direito, o prazo para o seu exercicio sera de 14 dias
seguidos a contar do dia em que recebeu essa informagao.

Para exercer o direito de livre resolugdo, utilize o formulario que Ihe devera ter sido
entregue pelo operador quando fez o contrato ou informe o operador, de forma clara, da
sua intengdo de resolver o contrato.

Cabe ao consumidor provar que enviou o pedido de resolugao dentro do prazo, pelo que
recomendamos que envie o pedido por escrito e que guarde o respetivo comprovativo.

Se contratar um servigo a distancia ou porta-a-porta, depois de este ser instalado, ainda
posso cancelar o contrato sem custos?

Se quiser que o servigo seja instalado antes de terminado o prazo de 14 dias durante o qual
pode resolver livremente o contrato, o operador deve exigir-lhe que apresente um pedido
expresso nesse sentido, através de um suporte duradouro (por exemplo, em papel, pen USB,
CD, etc.).

Se exercer o direito de livre resolugdo depois de ter feito esse pedido, fica obrigado a pagar
ao operador um valor proporcional ao que foi efetivamente prestado até ao momento da
comunicagdo da resolugao, em relagdo ao conjunto das prestagdes previstas no contrato.
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Sé nao estard obrigado a pagar ao operador esse valor se:

> nao tiver sido informado sobre as condigdes de exercicio do direito de livre resolugdo
do contrato; ou

> ndo tiver pedido a instalagdo do servigo durante o prazo de livre resolugao.

e 0O que posso fazer se tiver sido mal informado pelo vendedor que me contactou?
Os contratos celebrados fora do estabelecimento comercial do operador — por exemplo,
através de vendedores porta-a-porta — tém de ser feitos por escrito e devem incluir
informacdo clara e completa sobre as condigbes de prestacdo do servigo contratado, sob
pena de nulidade.
Nos contratos celebrados a distancia — por telefone, através da Internet, etc. —, o operador
deve enviar-lhe a confirmagdo das condigdes acordadas num suporte que possa guardar
(por exemplo, em papel, pen USB, CD, etc.) e sé fica vinculado depois de assinar a oferta
ou enviar o seu consentimento escrito ao operador, exceto nos casos em que o primeiro
contacto telefénico tenha sido da sua iniciativa. Se ndo der consentimento escrito, o
operador n3o lhe pode exigir o cumprimento de quaisquer obrigacGes, por exemplo de
pagamento de faturas ou de pagamento de encargos pelo incumprimento do periodo de
fidelizagao.
E muito importante que confirme sempre se a informacao escrita que lhe é disponibilizada
pelo operador corresponde as condigGes que |he foram propostas.
Em qualquer caso, apds a celebragdo do contrato tem 14 dias para cancelar, sem quaisquer
custos.
Estas regras sé se aplicam a contratos celebrados com consumidores — ou seja, pessoas
singulares que utilizam o servigo para fins ndao profissionais. Se for uma empresa ou
um profissional, procure acautelar eventuais duvidas no futuro solicitando ao operador
informagdo escrita sobre as condigdes que |Ihe sdo propostas antes da celebragdo do
contrato.

e O que tenho de fazer para ouvir a gravagao da chamada através da qual fiz o meu contrato?
Os operadores estdo obrigados a conservar a gravagdao das chamadas telefdnicas
relacionadas com a celebragdo, alteracdo ou cancelamento de contratos durante todo o
periodo de fidelizagdo, acrescido do correspondente prazo de prescri¢do e caducidade.
Para aceder a gravagdo da sua chamada, pec¢a-o ao operador, preferencialmente por escrito
e indicando a data e a hora aproximada da chamada.

PERIODOS DE FIDELIZACAO

e O que é o periodo de fidelizagdo?

E o periodo durante o qual o consumidor se compromete a ndo cancelar o contrato que
celebrou com o operador nem alterar as condigdes acordadas, sob pena de poder ter de
suportar encargos.

Em troca, o operador oferece-lhe condigdes mais vantajosas, como descontos na
mensalidade, equipamentos mais baratos, oferta do valor da instalagdo do servigo ou do
aluguer de equipamentos, oferta de canais extra ou de pacotes de chamadas gratuitas, etc.
A informacgdo sobre o periodo de fidelizagdo deve ser sempre prestada aos consumidores
por escrito ou noutro suporte que estes possam guardar quando contratam um servigo.
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Como posso saber se o meu contrato tem periodo de fidelizagao?

Consulte o seu contrato ou contacte o seu operador, que tem de o informar sobre o tempo

que falta até ao final da fidelizagdo, bem como sobre o valor que tera de pagar caso decida

cancelar antecipadamente.

Nos contratos celebrados ou alterados apds 16 de agosto de 2016, os operadores passam

a ter de disponibilizar aos consumidores — pessoas singulares que utilizam o servigo para

fins ndo profissionais —, de forma clara e em suporte duradouro (por exemplo, em papel,

pen USB, CD, etc.), as seguintes informacdes:

> a duragdo do periodo de fidelizagdo, bem como a identificagdo e quantificagdo das
vantagens que o justificam;

> eventuais custos com a portabilidade de nimeros;

> eventuais encargos a suportar em caso de cancelamento do contrato durante o periodo
de fidelizagdo, por iniciativa do cliente.

A partir da mesma data, os operadores passaram também a ter de disponibilizar qualquer
suporte, incluindo gravagoes telefénicas, relacionado com a celebragdo, alteragdo ou
cancelamento de contratos, a pedido dos clientes. Estes suportes devem ser conservados
pelo operador durante todo o periodo de fidelizagao, acrescido do correspondente prazo
de prescrigdo e caducidade.

Em que situagoes é que o operador me pode refidelizar?

Desde 17 de Julho de 2016 que o operador apenas Ihe pode impor um novo periodo de
fidelizagdo se lhe disponibilizar novos equipamentos a pregos subsidiados ou Ihe oferecer
condigdes promocionais devidamente identificadas e quantificadas, sempre com o seu
consentimento expresso. As condi¢Ges que justificam a refidelizagdo ndo podem abranger
vantagens cujos custos ja tenham sido recuperados em periodo de fidelizagdo anterior.
Estas regras apenas se aplicam a consumidores — pessoas singulares que utilizam os
servigos para fins ndo profissionais.

Qual é a duragdao maxima do periodo de fidelizagao?
A duragdo maxima é de 24 meses.

Excecionalmente, os operadores podem estabelecer periodos adicionais de fidelizagao até
ao limite de 24 meses, com o seu consentimento expresso, nos casos em que as alteragdes
contratuais impliquem a atualizagdo de equipamentos ou da infraestrutura tecnoldgica.
Esta regra entrou em vigor em 17 de Julho de 2016 e aplica-se apenas a consumidores —
pessoas singulares que utilizam o servigo para fins ndo profissionais.

Posso contratar um servigo de comunicagées sem periodo de fidelizagao?

Desde 16 de Agosto de 2016 que os operadores passaram a ter de oferecer a todos os
utilizadores a possibilidade de celebrarem contratos sem periodo de fidelizagdo, bem
como contratos com 6 e 12 meses de fidelizagdo.

As ofertas sem fidelizagdo devem ser publicitadas nos mesmos suportes das ofertas com
fidelizagdo e de forma claramente legivel.

O operador pode cobrar valores mais elevados nos contratos com fidelizagdo mais
reduzida ou sem fidelizagao?

O periodo de fidelizagdo é estabelecido pelo operador como contrapartida pela oferta de
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condig¢bes mais vantajosas (descontos na mensalidade, equipamentos mais baratos, oferta
do valor da instalagdo do servigo ou do aluguer de equipamentos, oferta de canais extra
ou de pacotes de chamadas gratuitas, etc.). Essas vantagens tém de estar identificadas e
quantificadas no contrato.

Deste modo, os tarifarios sem periodo de fidelizagdo ou com periodo de fidelizagdo mais
reduzido terdo, a partida, menos vantagens ou beneficios contratuais. Cabe ao consumidor
optar pela oferta que considera mais adequada: a que tem um custo superior mas ndo o
obriga a ficar fidelizado tanto tempo, ou a que tem um custo mais reduzido mas obriga a
um periodo de permanéncia maior.

Em qualquer caso, os operadores ndo devem estabelecer condi¢Ges contratuais
desproporcionadas ou procedimentos de resolugdo dos contratos excessivamente
onerosos e desincentivadores da mudanga de operador por parte do cliente.

e Se cancelar um contrato antes de cumprir o periodo de fidelizagado, posso ter de pagar?
Se o seu contrato tem um periodo de fidelizagdo e decidir cancela-lo antes de cumprir esse
periodo até ao fim, pode ter de suportar encargos. O valor desses encargos deve estar
definido no contrato.

Nos contratos celebrados ou alterados a partir de 16 de Agosto de 2016, os encargos
para os consumidores decorrentes do cancelamento do contrato por sua iniciativa devem
ser proporcionais a vantagem que lhes foi conferida — que se encontra identificada e
quantificada no contrato celebrado — que ainda esteja por recuperar pelo operador na data
do cancelamento, tendo em conta a duragdo total do contrato, e ndo podem ultrapassar
os custos que o operador teve com a instalagdo da operagao, sendo proibida a cobranga de
qualquer contrapartida a titulo indemnizatério ou compensatério.

Assim, os encargos a suportar em caso de cancelamento antecipado ndo podem
corresponder automaticamente a soma do valor das mensalidades devidas até ao final do
periodo acordado.

Se o periodo de fidelizagdo tiver sido estabelecido como contrapartida da subsidiagdo
de equipamentos que tenham sido vendidos bloqueados, o valor a pagar em caso de
cancelamento antecipado ndo pode ser superior ao valor devido pelo desbloqueamento
desses equipamentos.

Note, contudo, que o operador sé lhe pode cobrar encargos pelo cancelamento do
contrato antes do fim do periodo de fidelizagdo se o tiver informado sobre esse periodo e
tiver concordado com ele.

E o operador que tem de provar que concordou com o periodo de fidelizacdo. Se o
operador ndo tiver prova do seu consentimento, nao lhe pode cobrar quaisquer encargos
pelo incumprimento deste periodo.

Alteragdes ao contrato

e Se o operador alterar as condigdes do contrato, posso cancela-lo?
O seu operador pode alterar as condi¢Ges contratuais, nomeadamente os pregos, os
servigos fornecidos, as condigdes de pagamento, etc. Caso as alteragées ndo sejam
vantajosas para si, o operador deve informa-lo, por escrito e no minimo com 30 dias de
antecedéncia, da proposta de alteragdo. Se as alteragdes ndo forem vantajosas para si, o
operador deve, em simultaneo, informa-lo que tem o direito de cancelar o contrato no
prazo contratualmente fixado, sem qualquer encargo, caso ndo aceite as novas condigdes.
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e Como fago para alterar as condi¢ées do meu contrato?
Se quiser alterar as condigdes do seu contrato, por exemplo porque acha que o seu tarifario
ja ndo é o mais ajustado ao seu perfil de consumo ou porque considera que existem outras
ofertas mais vantajosas, contacte o seu operador para conhecer as suas opgdes.
Pode também utilizar o COM.escolha, o comparador de tarifarios da ANACOM.
Note, em todo o caso, que a adesdo a campanhas promocionais ou a aquisigdo de novos
equipamentos subsidiados podem implicar um novo periodo de fidelizagdo. Nesses casos,
o operador deve prestar-lhe informagdo num suporte que possam guardar (por exemplo,
em papel, pen USB, CD, etc.) sobre a identificagdo e quantificagdo das vantagens associadas
ao periodo de fidelizagdo e obter o seu consentimento escrito.

e 0O que posso fazer no caso de mudar de morada?
Se mudar de morada e tiver um periodo de fidelizagdo, verifique junto do seu operador se
e em que condigdes podera transferir o servigo para a sua nova casa.
O operador pode, por exemplo, pedir-lhe para suportar os encargos relativos a nova
instalagdo ou propor-lhe um novo tarifario. Se lhe disponibilizar novos equipamentos a
pregos subsidiados ou oferecer outras condigdes promocionais, devidamente identificadas
e quantificadas, o operador pode estabelecer um novo periodo de fidelizagdo, desde que
com o seu consentimento expresso.
Se optar antes por cancelar o servigo ou se tiver de o fazer (designadamente, por ndo poder
transferir o servigo para a nova morada), pode ter de suportar encargos pelo cancelamento
antecipado. Para saber quanto terd de pagar, contacte o operador ou consulte o seu
contrato.
Dependendo do caso concreto, a mudanga de morada pode ser considerada uma alteragao
anormal das circunstancias nas quais se baseou a sua decisdo de contratar e justificar o
cancelamento do contrato sem penalizagdo, nos termos do Cédigo Civil (art.2 437.2, n.21).

Faturagao de servicos

e Que informagdo deve estar no meu contrato sobre a faturagao do servigo?
Quando contrata um servico de comunicagdes eletrdnicas, o contrato deve incluir
informacgdo sobre as condigbes em que o servigo sera faturado, em particular:

o prego do servico;

a indicagdo de que a fatura deve ser mensal;

o formato da fatura (em papel ou eletrdnico);

os tipos de fatura disponiveis (normais ou detalhadas) e os respetivos custos;

o nivel de pormenor das faturas detalhadas;

as consequéncias do atraso ou da falta de pagamento de faturas.

V V V V VYV

e Foi surpreendido com a cobranga de conteuidos da Internet?

Em causa estdo situagées em que os utilizadores, ao navegarem na Internet, acedem a paginas
WAP (Wireless Application Protocol) nas quais, de forma alegadamente inadvertida, adquirem
conteuldos de entretenimento e sé mais tarde tomam conhecimento da situagdo na fatura do
servigo de acesso a Internet ou com o desconto do saldo do cartdo. Na realidade, apesar de
nao prestarem servigos de conteudos, sdo atualmente os operadores moveis que faturam e
cobram estes servigos, enquanto prestadores do servico de suporte (servigo moével).

Ndo existe, até ao momento, um regime juridico especifico para estes servicos, que
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permita a ANACOM sancionar os operadores, e estando em causa a prote¢do de interesses
dos consumidores, o regulador decidiu recomendar aos operadores que apenas exijam aos
seus clientes o pagamento dos referidos contelidos nos casos em que os mesmos o tenham
prévia e expressamente autorizado, através de uma declaragdo em suporte duradouro.
Dada a auséncia de disposi¢cOes na legislagdo sectorial em vigor que protejam os consumidores
nesta matéria, a ANACOM decidiu dar conhecimento destas situagdes a Direcdo Geral do
Consumidor, a ASAE e ao Banco Portugal, e avangar com as duas medidas ja referidas, por
considerar que serdo as que dardo melhor resposta aos problemas com que os consumidores
se estdo a deparar.

Conselhos uteis aos utilizadores da Internet:

> Esteja atento a sua fatura ou ao saldo do seu telemodvel/pen de acesso a Internet.
E importante que reaja o mais cedo possivel & cobranga de valores que consideram
indevidos. Se ndo solicitou conteudos da Internet ndo tem de os pagar.

> Reclamem por escrito e logo que possivel ao operador pedindo o reembolso dos
valores que tenham sido cobrados. Se ainda ndo tiver pago, poderao pagar ao operador
o valor da fatura deduzido do montante relativo a estes servigos. O operador ndo pode
suspender o servigo de Internet modvel nessa situagao.

> Informem por escrito o operador de que ndo pretende que Ihe sejam cobrados servigos
de outras empresas na fatura do seu servigo ou através do seu saldo.

> Recorram a um Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo caso ndo sejam
reembolsados desses valores.

Como sao faturados os servigos de comunicagoes eletrénicas?

Os servigos de comunicagbes eletronicas devem ser cobrados todos os meses através de
uma fatura que discrimine os servigos prestados e os respetivos pregos. Esta fatura pode
ser enviada por carta ou disponibilizada eletronicamente, dependendo do que tenha
acordado com o seu operador.

Caso ndo receba a sua fatura mensal, é importante que contacte o seu operador e
confirme se os seus dados de contacto para envio de faturas estdo corretos. Note que o
ndo pagamento do servigo pode levar a sua suspensao.

E obrigatério que as chamadas sejam faturadas ao segundo?

Ndo. Os operadores sdo livres de determinar as caracteristicas dos tarifarios que
comercializam, designadamente as condigdes em que sao faturadas as chamadas e outras
comunicag0es neles incluidas.

Os operadores devem informar adequadamente os potenciais clientes sobre estas condigdes
antes da celebragdo do contrato, para que estes possam escolher, de forma esclarecida, o
operador e o servigo que considerem mais adequado ao seu perfil de consumo.

As condigOes gerais de prestagdo dos servigos, incluindo os termos em que o0s servigos sao
prestados e faturados, devem ser divulgadas nas paginas dos operadores na Internet e
disponibilizadas gratuitamente em todas as lojas.

O operador pode exigir-me o pagamento das faturas antes do final do més?

A lei apenas obriga a que a fatura seja mensal. A defini¢do dos ciclos de faturagao,
designadamente a data de emissdo das faturas e a respetiva data limite de pagamento,
cabe aos operadores. O seu operador pode, por exemplo, definir que as faturas devem ser
pagas até ao dia 15 de cada més.
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Os ciclos de faturagdo e as datas limite de pagamento podem ser alterados pelos operadores.
Independentemente do ciclo de faturagdo do seu operador, a fatura mensal deve ser-lhe
enviada com a antecedéncia minima de 10 dias em relagdo a data limite de pagamento.

O operador pode cobrar-me uma fatura com mais de 6 meses?

O operador tem 6 meses para lhe cobrar os servigos prestados ou recorrer aos tribunais
(prazo de prescri¢do). Esta regra entrou em vigor em maio de 2008 e aplica-se a dividas
posteriores a esta data.

Se Ihe foi cobrado um valor que ja prescreveu de acordo com esta regra, pode recusar
0 pagamento invocando a prescrigdo do direito do operador a receber o prego
correspondente. Para maior seguranga, faga-o por escrito e guarde o comprovativo.

Tenho direito a receber uma fatura detalhada?

Sim, mas a emissao das faturas detalhadas nao é automatica. Para passar a receber faturas
detalhadas, deve pedi-las ao seu operador.

A forma como o pedido de fatura detalhada deve ser apresentado (por escrito, através do
call center ou outro) é definida pelo operador e deve constar do contrato.

Nos pacotes de servigos, o preco é geralmente definido por referéncia a totalidade do pacote.
Por esse motivo, a fatura detalhada pode ndo discriminar o valor dos vérios servicos que os
compdem.

Que informagdo aparece na fatura detalhada?

O nivel de detalhe das faturas é definido pelo operador e deve constar do contrato.

Por razoes relacionadas com a protegdo da privacidade e dos dados pessoais, as chamadas
gratuitas ndo aparecem nas faturas detalhadas.

Nos pacotes de servigos, o preco é geralmente definido por referéncia a totalidade do pacote.
Por esse motivo, a fatura detalhada pode ndo discriminar o valor dos vérios servicos que os
compdem.

O operador pode cobrar pela emissao de faturas detalhadas?

A emissdo de faturas detalhadas pode ter um custo. Nesse caso, essa informagdo deve
constar do contrato.

Sem prejuizo, no servigo universal de telefone fixo existe um nivel minimo de detalhe que
deve ser assegurado gratuitamente aos utilizadores.

Posso pedir faturas detalhadas de meses passados?

Por razdes relacionadas com a prote¢do da privacidade e dos dados pessoais, o seu operador
apenas pode conservar os dados relativos as suas comunicages durante 6 meses (prazo em
que a fatura pode ser legalmente contestada ou o pagamento reclamado). Por esse motivo, o
seu operador nao podera disponibilizar-lhe faturas detalhadas com mais de 6 meses.

Como posso evitar custos excessivos de Internet no telemével?

Com a generalizagdo do uso de smartphones, é frequente que os tarifarios associados
aos equipamentos incluam ja o servigo de Internet modvel. Assim, quando compra um
telemovel, verifique se este acede automaticamente a Internet e quais os pregos de
utilizagdo desse servigo.

Para evitar ligagdes ndo pretendidas — por exemplo, quando usa determinadas

funcionalidades ou aplicagGes — pode optar por barrar esse acesso, pontualmente ou de
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modo permanente. Para saber como bloquear o acesso a Internet, consulte as instrugoes
do seu telemdvel ou contacte o seu operador.

Saiba ainda que os operadores devem divulgar os meios que disponibilizam aos seus
clientes para controlo de consumos, quando existam.

Alguns operadores disponibilizam, por exemplo, nas areas de clientes (acessiveis a partir
das suas paginas na Internet ou através de aplicages moveis), a possibilidade de os
clientes consultarem os consumos ja efetuados.

Em alguns tarifarios os operadores disponibilizam também um servico de controlo de
trafego que consiste no envio de um SMS a alertar que o consumo ja ultrapassou um
determinado volume ou se encontra préximo do limite de trafego contratado.

Para se informar sobre estas funcionalidades, contacte o seu operador.

O que posso fazer se o valor da minha fatura nao estiver correto?

Se ndo concordar com os valores cobrados na sua fatura, é importante que reclame por
escrito ao seu operador.

Pode utilizar a minuta preparada pela ANACOM, que o ajuda a assegurar-se de que envia
todas as informagGes necessarias a analise da situagao.

Para enviar a sua reclamagdo, utilize os contactos divulgados pelo operador no contrato,
nas faturas ou na pagina na Internet ou utilize o livro de reclamag¢ées do operador, que
deve estar disponivel nas lojas ou na Internet, através da plataforma digital. Em alternativa,
pode aceder a nossa pagina de contactos Uteis, onde encontra uma lista com os contactos
dos operadores.

N3o deixe simplesmente de pagar, uma vez que a falta de pagamento de faturas pode levar
a suspensao do servigo e, no limite, ao cancelamento do contrato.

Se apresentar uma reclamacao por escrito, antes da suspensao do servigo, indicando que a
divida ndo existe ou que ndo lhe é exigivel, o operador ndo pode suspender o seu servigo.
Se for o caso, pode pagar apenas a parte que considera correta. Em caso de suspensdo
do servigo por falta de pagamento, a suspensdo deve limitar-se aos servigos ndo pagos,
sempre que tecnicamente possivel. S6 ndo sera assim nas situagGes de fraude ou de
pagamento sistematicamente atrasado ou em falta.

O que posso fazer se ndo conseguir pagar as faturas mensais do servigo?

A falta de pagamento de faturas mensais pode levar a suspensdo do servi¢co e, no
limite, ao cancelamento do contrato, com eventuais implicagdes, como o pagamento
dos encargos devidos por cancelamento antecipado se estiver em curso o periodo de
fidelizagdo.

Assim, se estiver com dificuldade em pagar as suas faturas, recomendamos que contacte o
operador e proponha o pagamento do valor em prestagdes e/ou procure renegociar o seu
contrato para um valor mensal mais acessivel. Note, contudo, que a alteragdo do contrato
pode implicar um novo periodo de fidelizagdo, sempre que o operador Ihe conceda
beneficios ou vantagens contratuais que o justifiquem.

O operador pode cobrar pelos carregamentos ou pagamentos de faturas feitos nas lojas?
O seu operador ¢ livre de cobrar ou ndo pelos meios de pagamento que disponibilize.
E frequente os operadores cobrarem pela utilizagdo de meios de pagamento assistidos,
como os realizados nas lojas.

Quando haja custos associados a utilizagdo de determinados meios de pagamento, essa
informacgdo deve constar dos contratos.
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O operador pode cobrar-me uma chamada que nao é atendida e vai ter ao voice mail?
Quando uma chamada é atendida pelo voice mail, os primeiros cinco segundos sdo
gratis. Assim, o utilizador tem tempo para decidir se quer ou ndo usar o servigo, deixando

mensagem. Apos os cinco segundos iniciais, a chamada é cobrada de acordo com as
condig0es do seu tarifario.

Se tiver pagamentos em atraso, 0 meu nome pode ser incluido numa lista de devedores?
Se tiver faturas em divida de valor superior a 20% do salario minimo nacional (ou seja,
a 116€ desde 1 de Janeiro de 2018), os seus dados podem ser incluidos numa lista de
devedores. Esta lista é partilhada entre os operadores de comunicagGes aderentes.

A possibilidade de colocar os seus dados na lista de devedores deve vir indicada no contrato.
De qualquer forma, antes de incluir os seus dados na lista, o operador deve notifica-lo para,
num prazo maximo de 5 dias, pagar o valor em divida, provar que a divida ndo existe ou
que ndo lhe é exigivel (por exemplo, porque ja prescreveu).

Os seus dados ndo podem ser inscritos na lista de devedores:

> durante o cumprimento de acordo para o pagamento da divida, se o tiver celebrado;

> sejustificar a falta de pagamento das faturas com o ndgo cumprimento do contrato pelo
préprio operador; ou

> se tiver reclamado do valor faturado ou provar que ndo deve o montante que lhe é
cobrado.

Ap0s a inclusdo dos seus dados na lista de devedores, o operador deve informa-lo desse
facto no prazo de 5 dias.

Assim que for pago o valor em divida, os dados devem ser imediatamente eliminados da
lista.

A exceg3o do operador do servigo universal de telefone fixo — a NOS Comunicagbes —, que
é obrigado a prestar este servigo a todos os utilizadores que o solicitem, qualquer operador
pode recusar-se a contratar um servico de comunicagdes com um utilizador que tenha
quantias em divida, mesmo que a outro operador, salvo se a faturagdao em causa tiver sido
reclamada.

O que posso fazer se receber uma notificagdo para pagar um valor que ndo devo?

Se receber uma notificagdo exigindo o pagamento de uma divida, de um tribunal ou do
Balcdo Nacional de InjungGes, por exemplo, e considerar que nao deve o valor que lhe é
cobrado, é importante que conteste esse valor por escrito, no prazo e perante a entidade
indicada na notificagdo que receber. Se nao o fizer, o operador podera pedir a penhora dos
seus bens ou de parte do seu saldrio.

Se recebeu uma notificagdo de penhora, recomendamos que procure aconselhamento
juridico junto de um advogado. Se nao tiver condigOes para pagar as despesas associadas
a consulta de um advogado, informe-se junto da Seguranga Social sobre como fazer para
obter apoio neste contexto.

E frequente os contratos preverem que contactos deverdo ser utilizados pelas partes
para o envio de comunicagdes. Se mudar de residéncia e houver valores por pagar ou
reclamagdes por resolver junto do seu operador, assegure-se de que lhe comunica a sua
nova morada. Se nao o fizer e o operador lhe enviar notificagées para a sua morada antiga,
pode perder prazos importantes.
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O que posso fazer se o operador me cobrar comunicagées de roaming feitas em Portugal,
junto a fronteira com Espanha?

Nas zonas junto a fronteira entre Portugal e Espanha pode pontualmente entrar em roaming
involuntério ao utilizar o seu telemdvel (ou outro tipo de equipamento movel) para efetuar
ou receber chamadas de voz, para enviar mensagens ou ainda para aceder a Internet. Esta
situacdo pode dever-se a vdrios fatores, designadamente problemas de cobertura pontuais
do prestador (atendendo a orografia do terreno) ou falha momentanea ou temporaria da
rede do prestador.

A ativagdo do roaming pode ser detetada através da recegdo de mensagens informativas
sobre os pregos dos servicos em roaming do seu operador ou da identificagdo da rede do
prestador estrangeiro no seu equipamento movel.

Para evitar o roaming indesejado numa zona fronteiri¢a, deve contactar o seu operador
no sentido de saber se o seu tarifario tem o servigo de roaming ativo e o que deve fazer
para o desativar. Se quiser manter o servico de roaming ativo, informe-se sobre como
pode desativa-lo temporariamente no seu equipamento. A possibilidade de desativar
temporariamente o servigo de roaming depende das caracteristicas de cada equipamento.
E impossivel impedir a ocorréncia pontual do roaming involuntério, mas estas situa¢des sdo
relativamente raras. A ANACOM, em conjunto com o regulador espanhol e os operadores
nacionais, desencadeou algumas ag¢bes ao nivel da gestdo do espectro que permitiram
reduzir substancialmente o problema.

Suspensao de servigos

O que acontece se nao pagar as faturas mensais do meu servico?

Se tiver pagamentos em atraso, o operador pode suspender o seu servigo. Antes de o fazer,

deve enviar-lhe um pré-aviso escrito de suspensdo concedendo-lhe um prazo adicional de

30 dias para pagamento e informando-o dos meios ao seu dispor para evitar a suspensao.

Para evitar que o servigo seja suspenso, no prazo adicional de 30 dias pode:

> pagar o valor em divida;

> acordar, por escrito, com o operador uma forma de pagamento (por exemplo, em
prestagbes); ou

> reclamar, por escrito, os valores constantes da fatura, se acha que nao sdo devidos.

Se ndo optar por alguma destas solugdes, depois do prazo adicional de 30 dias para
pagamento o operador deve suspender o seu servi¢o. O servico mantém-se suspenso
durante 30 dias.

Estas regras so se aplicam a suspensdo de servicos a consumidores, isto é, pessoas
singulares que utilizam o servigo para fins ndo profissionais.

N3o estou a receber faturas. O meu servigo pode ser suspenso?

Se ndo estd a receber as suas faturas mensais, é importante que contacte o seu operador e
confirme se os seus dados de contacto para o envio de faturas estdo corretos. Note que o
nao pagamento do servigo pode levar a sua suspensao.

Se 0 meu servigo for suspenso por falta de pagamento de faturas, o que devo fazer para
o reativar?

A suspensdo de servigos por falta de pagamento de faturas dura no maximo 30 dias.
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Durante esse periodo, deve:

> pagar a(s) fatura(s) em atraso; ou

> celebrar com o operador um acordo escrito para o pagamento (por exemplo,
comprometendo-se a pagar em prestagoes).

Se ndo o fizer, o seu contrato sera automaticamente cancelado apds o periodo da
suspensdo. Nesse caso, se estiver em curso o periodo de fidelizagdo, o operador pode
cobrar-lhe os encargos devidos pelo cancelamento antecipado.

Se o contrato for cancelado, mesmo que pague o valor em divida o operador ndo retomara
a prestagdo do servigo contratado. Nesse caso, se quiser voltar a aceder a servigos de
comunicagOes terd de celebrar um novo contrato, com o mesmo ou com outro operador.

Estas regras s se aplicam a suspensdo de servigos a consumidores, isto é, pessoas
singulares que utilizam o servigo para fins ndo profissionais.

Depois de pagar o valor em divida, qual o prazo maximo para o restabelecimento do servigo?
Depois de pagar o valor em divida ou celebrar com o operador um acordo escrito para o
pagamento, o servigo deve ser imediatamente restabelecido. Se o restabelecimento imediato
nao for tecnicamente possivel, o servigo deve ser restabelecido no prazo maximo de 5 dias
Uteis.

Esta regra sé se aplica a suspensdo de servigos a consumidores, isto €, pessoas singulares
que utilizam o servigo para fins nao profissionais.

O operador pode cobrar pelo restabelecimento do servigo?

Aleindo proibe o operador de cobrar pelo restabelecimento do servigo apds a suspensao por
falta de pagamento de faturas. Para saber se e quanto tera de pagar pelo restabelecimento,
consulte o seu contrato.

Em qualquer caso, o operador ndo pode condicionar o restabelecimento do servigo ao
pagamento desse valor, devendo reativa-lo logo que for paga a faturagdo em atraso.

O que acontece se tiver feito um acordo de pagamento com o operador e ndo o cumprir?
Se tiver celebrado com o operador, por escrito, um acordo de pagamento da divida e ndo
pagar uma das prestagdes acordadas, o contrato serd obrigatoriamente cancelado pelo
operador. Antes de o fazer, porém, o operador deve enviar-lhe um pré-aviso escrito com a
antecedéncia de 8 dias.

Isto significa que, mesmo que pague o valor em divida, o operador ndo retomard a
prestagdo do servigo contratado.

Estas regras s se aplicam a suspensdo de servigos a consumidores, isto é, pessoas
singulares que utilizam o servigo para fins ndo profissionais.

Se eu reclamar da minha fatura, o operador pode suspender o servigo?

Se ndo concorda com o valor cobrado na sua fatura, saiba que o operador apenas ficara
impedido de suspender o servigo se apresentar uma reclamagao por escrito. Nesses casos,
até a resolugdo da reclamagao o servigo deve manter-se ativo.

As reclamagdes apresentadas oralmente através dos call centers ou nas lojas ndo impedem
a suspensao do servigo.

Estas regras s se aplicam a suspensdo de servigos a consumidores, isto é, pessoas
singulares que utilizam o servigo para fins ndo profissionais.
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Se eu pagar parte da fatura, o operador pode suspender o servigo?

O operador deve permitir a todos os clientes, incluindo os empresariais, pagar apenas
parte do valor da fatura. Nessas situagOes, desde que seja tecnicamente possivel, apenas
podem ser suspensos 0s servigos que ndo foram pagos, exceto em situagdes de fraude ou
de pagamento sistematicamente atrasado ou em falta.

O que acontece se o meu contrato for cancelado por falta de pagamento de faturas?

Se o seu contrato for cancelado por falta de pagamento de faturas, o servigo ndo sera
retomado pelo seu operador, mesmo que pague o valor em divida. Se quiser voltar a
aceder a servigos de comunicagdes tera de celebrar um novo contrato, com o mesmo ou
com outro operador.

Se o seu contrato tiver um periodo de fidelizagdo, podem ser-lhe cobrados os encargos
devidos pelo cancelamento antecipado. Além disso, sera devido o pagamento das faturas
relativas aos servigos prestados até ao momento da interrupgao.

Se deixar por pagar ao operador valores superiores a 20% do saldrio minimo nacional (ou
seja, a 111,40€ desde 1 de Janeiro de 2017), os seus dados podem ser incluidos numa
lista de devedores. A excegdo do operador do servigo universal de telefone fixo, que ndo
pode, em principio, recusar-se a prestar aquele servigo, qualquer operador pode recusar-
se a contratar com um cliente que tenha quantias em divida relativas a servigos prestados,
mesmo que por outro operador, salvo se a faturagdo em causa tiver sido contestada.

Se tiver o servico de telefone suspenso, posso fazer chamadas de emergéncia?
Enquanto o servigo de telefone estiver suspenso, o operador é obrigado a garantir-lhe
0 acesso a humeros gratis, como o 112. Porém, se o contrato acabar por ser cancelado
deixara de poder utilizar o servigo por completo.

O operador pode suspender o meu servico se eu nao tiver pagamentos em atraso?

Pode haver lugar a suspensao do servigo por outros motivos além da falta de pagamento
das faturas, por exemplo quando exceda um determinado volume de utilizagdo, desde
que tal esteja previsto no contrato. Nestes casos, o operador deve enviar um pré-aviso
adequado, salvo casos fortuitos ou de forga maior.

Fora dos casos contratualmente previstos, os clientes tém direito a aceder aos servigos
contratados de forma continua, sem interrupgdes ou suspensdes indevidas.

O que acontece se o operador nao cumprir as regras aplicaveis a suspensao do servico
por falta de pagamento?

Se tem uma fatura em divida e o seu operador nao lhe enviou um pré-aviso, nao suspendeu
0 servigo apds o prazo adicional para pagamento ou continuou a emitir faturas apds o
momento em que o servigo devia ter sido suspenso, ndo lhe pode exigir o pagamento
dessas faturas.

Em qualquer caso, o operador pode cobrar-lhe faturas correspondentes a servigos
prestados até a data em que o servigo devia ter sido suspenso.

Quando nao cumprir as regras aplicaveis, o operador sera ainda responsavel pelas custas
processuais devidas pela cobranga do crédito, quando recorra aos tribunais para o fazer.

Em que condigdes podem ser suspensos 0s servigos pré-pagos?
Nos servigos pré-pagos, o operador deve disponibilizar uma forma de o cliente ter

conhecimento, com uma antecedéncia adequada, de que o seu saldo esta préximo do fim
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e que o servigo serd interrompido em breve, se este nao for aumentado.

Ha também alguns tarifarios que preveem, por exemplo, débitos peridédicos ou a
necessidade de efetuar carregamentos periddicos para evitar a interrupgao do servigo. Se
nao o fizer, o servigo pode ser interrompido.

O que acontece se nao pagar as faturas mensais do servigo da minha empresa?

O operador pode suspender o servigo. Antes de o fazer, deve enviar-lhe um pré-aviso
escrito concedendo-lhe um prazo adicional de 20 dias para pagamento e informando-o
dos meios ao seu dispor para evitar a suspensao.

Para evitar que o servigo seja suspenso, no prazo adicional concedido pelo operador deve
assegurar-se de que procede em conformidade com as indicagdes do pré-aviso de suspensao.

Depois de pagar o valor em divida da minha empresa, qual o prazo maximo para o
restabelecimento do servigo?

A lei ndo prevé um prazo maximo para o restabelecimento do servigo apds a suspensao
por falta de pagamento de faturas de contratos empresariais. Para saber em que condi¢Ges
sera o seu servigo reativado apos a o pagamento do valor em atraso, recomendamos que
contacte o operador ou consulte o seu contrato.

Em que condigGes é que o operador pode cancelar contratos empresariais por falta de
pagamento de faturas?

Os contratos empresariais apenas podem ser cancelados por falta de faturas quando a
divida seja exigivel. Nestes casos, o operador esta obrigado a enviar-lhe um pré-aviso
adequado, com uma antecedéncia minima de oito dias.

Se tiver pagamentos em atraso, 0 meu nome pode ser incluido numa lista de devedores?
Se tiver faturas em divida de valor superior a 20% do salario minimo nacional (ou seja,
a 116€ desde 1 de Janeiro de 2018), os seus dados podem ser incluidos numa lista de
devedores. Esta lista é partilhada entre os operadores de comunicagGes aderentes.

A possibilidade de colocar os seus dados na lista de devedores deve vir indicada no contrato.
De qualquer forma, antes de incluir os seus dados na lista, o operador deve notifica-lo para,
num prazo maximo de 5 dias, pagar o valor em divida, provar que a divida ndo existe ou
que ndo lhe é exigivel (por exemplo, porque ja prescreveu).

Os seus dados ndo podem ser inscritos na lista de devedores:

> durante o cumprimento de acordo para o pagamento da divida, se o tiver celebrado;

> sejustificar a falta de pagamento das faturas com o ndgo cumprimento do contrato pelo
préprio operador; ou

> se tiver reclamado do valor faturado ou provar que ndo deve o montante que lhe é
cobrado.

Ap0s a inclusdo dos seus dados na lista de devedores, o operador deve informa-lo desse
facto no prazo de 5 dias.

Assim que for pago o valor em divida, os dados devem ser imediatamente eliminados da lista.
A excecdo do operador do servigo universal de telefone fixo — a NOS Comunicacdes —, que é
obrigado a prestar este servigo a todos os utilizadores que o solicitem, qualquer operador pode
recusar-se a contratar um servigo de comunicagdes com um utilizador que tenha quantias em
divida, mesmo que a outro operador, salvo se a faturagdo em causa tiver sido reclamada.

-77 -



e Se nao pagar as chamadas para servigos de audiotexto, o meu operador pode suspender
o servigo de telefone?
Nao, o servigo de telefone ndo pode ser suspenso por falta de pagamento de chamadas
para servigos de audiotexto, ainda que estas estejam incluidas na mesma fatura.
No entanto, deve assegurar-se de que paga o valor correspondente ao servigo telefonico.
O operador deve permitir-lhe pagar e obter quitagdo de apenas parte do valor da fatura.
Isto ndo impede, porém, o seu operador do servigo de telefone de recorrer aos tribunais
para exigir o pagamento das chamadas para servigos de audiotexto, caso considere que o
valor é devido.

e Se nao pagar as mensagens de valor acrescentado, o meu operador pode suspender o
servigo de telefone?
Nao, o servigo de telefone ndo pode ser suspenso por falta de pagamento de mensagens
de valor acrescentado, ainda que estas estejam incluidas na mesma fatura.
No entanto, deve assegurar-se de que paga o valor correspondente ao servigo
telefénico. O operador deve permitir-lhe pagar e obter quitagdo de apenas parte do
valor da fatura.
Isto ndo impede, porém, o seu operador do servico de telefone de recorrer aos tribunais
para exigir o pagamento das mensagens de valor acrescentado, caso considere que o valor
é devido.

Cancelamento de servigos

e 0O que devo saber antes de cancelar o meu contrato?

Antes de cancelar o seu contrato, é importante que se informe junto do operador sobre:

> com que antecedéncia tem de apresentar o pedido de cancelamento;

> adata em que o contrato sera efetivamente cancelado (até a qual o servigo ainda terd
de ser pago);

> ainformacdo que o pedido de cancelamento deve ter (a sua identificagdo, a indicagdo
do nimero de cliente e/ou do servigo a cancelar, etc.);

> os documentos a juntar ao pedido de cancelamento, quando necessarios;

> 0s meios e os contactos disponiveis para apresentar o pedido de cancelamento.

E importante que procure também informar-se sobre outros aspetos do seu contrato,
designadamente se tem uma fidelizagdo em curso e quanto terd de pagar se cancelar o
contrato antecipadamente, se tem de devolver algum equipamento e qual o valor a pagar
em caso de ndo devolugao, etc.

Quando manifesta a sua intengdo de cancelar o contrato, o seu operador é obrigado a
disponibilizar-lhe estas informagoes.

O operador deve ainda informa-lo sobre os seus direitos na sequéncia do cancelamento —
por exemplo, o direito a religagdo do seu televisor a antena do edificio para poder aceder
aos 5 canais gratuitos de televisdo, quando tal estiver previsto no contrato, etc.

N3do peca o cancelamento do seu contrato sem estar devidamente informado sobre
os seus direitos e obrigagdes. Apenas o operador que |lhe presta o servigo a cancelar, e
nenhum outro, saberd dar-lhe informagdo correta sobre o que esperar na sequéncia do
cancelamento.
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Como fago para cancelar o meu contrato?

Se quiser cancelar o seu contrato, a primeira coisa a fazer é contactar o operador para se
informar sobre os seus direitos e deveres, designadamente sobre se terd de pagar algum
encargo no caso de o seu contrato ter um periodo de fidelizagdo e decidir cancela-lo antes
do seu fim.

Depois de esclarecido sobre o que esperar na sequéncia do cancelamento do seu contrato,
deve dirigir um pedido de cancelamento ao seu operador. O pedido de cancelamento deve
incluir as seguintes informagGes:

> aidentificagdo do cliente;

> amanifestagdo expressa de que quer cancelar o contrato;

> aindicagdo do(s) servigo(s) a cancelar.

Se quiser, pode utilizar o formulario de cancelamento que o seu operador deve disponibilizar
nas lojas e na sua pagina na Internet.

Certifique-se de que junta ao seu pedido os documentos exigidos pelo operador, se for o
caso.

O pedido de cancelamento pode ser apresentado ao operador:

> por escrito, através de qualquer um dos contactos indicados no seu contrato ou
divulgados ao publico pelo operador (morada, fax, endereco de e-mail, etc.);

> pessoalmente, em qualquer loja;

> portelefone, se a linha de atendimento tiver um sistema que permita a confirmagao da
identidade do cliente — esta exigéncia tem como propdsito evitar que o servigo possa
ser cancelado indevidamente por terceiro que nao o titular do contrato; ou

> através da area de cliente da pdagina do operador na Internet, se esta possibilidade
estiver disponivel.

Para acautelar os seus direitos e evitar problemas no futuro, recomendamos que apresente
o pedido de cancelamento por escrito e guarde comprovativo dessa apresentagao.

O operador pode exigir que apresente um documento de identificagdo quando cancelo o
contrato?

O operador pode pedir-lhe a apresentagdo de documentos que permitam comprovar a sua
identificagdo, se ndo dispuser ja dessa documentagdo. Em qualquer caso, o operador sé
pode guardar cépia do seu documento de identificagdo com o seu consentimento.

Se o pedido de cancelamento ndo for apresentado pelo préprio cliente, o operador pode
também pedir que sejam apresentados os documentos necessarios para a confirmagao da
identificagdo e dos poderes de quem por ele apresenta o pedido.

O operador ndo pode fazer depender o cancelamento de contratos da apresentagdo de
outros elementos.

Posso cancelar o meu contrato através do call center do operador?

Se o call center do seu operador tiver um menu eletrénico, este deve ter uma opgdo
relativa ao cancelamento do servigo. Através desta opgao pode obter informagdo sobre o
que tem de fazer para cancelar o seu contrato.

Nos casos em que o call center tenha um sistema de validagdo de utilizador — isto é, um
sistema que permita a confirmagdo da identidade do cliente —, deve ser-lhe possivel
cancelar o servigo através desse meio. Se pedir o cancelamento do servigo através do call
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center, o operador deve enviar-lhe a confirmagao do cancelamento através de um suporte
duravel e no prazo maximo de trés dias Uteis.

O operador é obrigado a entregar-me um comprovativo do cancelamento?

O operador tem um prazo para confirmar a rece¢do do seu pedido de cancelamento.
Esse prazo é diferente consoante o pedido de cancelamento tenha sido corretamente
apresentado ou ndo.

Se o seu pedido de cancelamento foi corretamente apresentado, o operador deve
comunicar-lhe, por escrito e no prazo maximo de 5 dias Uteis, que recebeu o pedido. Nesta
comunicagdo, o operador deve indicar a data em que o contrato vai ser efetivamente
cancelado e informa-lo dos seus direitos e obrigagdes na sequéncia do cancelamento,
incluindo a obrigagdo de pagamento de eventuais encargos, por exemplo por
incumprimento do periodo de fidelizagdo.

Se o seu pedido ndo foi corretamente apresentado — por exemplo, se nado se identificou
corretamente, nao identificou o servigo a cancelar ou se nao juntou documentos que
sejam, eventualmente, necessarios —, o operador deve comunicar-lhe, por escrito e no
prazo maximo de 3 dias Uteis, os elementos em falta e informa-lo de que se ndo apresentar
esses elementos dentro de 30 dias Uteis, o pedido de cancelamento caduca e terd de
repetir todo o processo.

O pedido de cancelamento considera-se sempre corretamente apresentado quando tenha
a informagdo e os documentos necessarios, devendo o prazo de desativagdo do servigo
contar a partir desse momento.

Sou obrigado a pagar mais uma fatura depois do cancelamento do contrato?

A data de cancelamento do contrato ndo coincide, regra geral, com a data em que apresenta
o pedido. Normalmente, os contratos prevéem a obrigacdo de o cliente respeitar uma
determinada antecedéncia quando cancela o contrato — por exemplo, de 15 ou de 30 dias.
Durante este periodo e até a data efetiva do cancelamento, o servigo pode ser cobrado
pelo operador.

Quando confirma a rece¢do do seu pedido de cancelamento, o operador deve informa-lo
sobre a data em que o servigo vai ser efetivamente desligado.

Assim, se recebeu uma fatura de um servigo que ja cancelou, essa fatura pode dizer respeito ao
periodo entre a data da apresentagdo do pedido e a data do efetivo cancelamento do contrato.
Caso receba mais do que uma fatura, pode tratar-se de um erro. Nesse caso, recomendamos
que contacte o seu operador.

Quando mudo de operador, quem é responsavel por cancelar o meu contrato anterior?
Muitas vezes, o operador para o qual muda compromete-se a apresentar, por si, o pedido de
cancelamento do seu contrato anterior. No entanto, é importante que tenha presente que
a responsabilidade pelo cancelamento do contrato e pelo cumprimento das obrigagdes que
Ihe estdo associadas ndo deixa de ser sua e que, ao aceitar que o seu novo operador trate do
cancelamento do seu contrato anterior, ndo estd a transferir essa responsabilidade.

Assim, se 0 seu novo operador ndo apresentar o pedido de cancelamento do seu contrato
anterior ou se o apresentar mais tarde que o combinado, podera ter de pagar ao seu
operador anterior as faturas emitidas até ao efetivo cancelamento do contrato.
Recomendamos que confirme sempre que o pedido de cancelamento foi efetivamente
apresentado.
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Posso cancelar apenas um dos servicos do meu pacote?

Pode cancelar um ou mais servigos dentro do seu pacote. No entanto, as condigdes de
prestacdo dos servigos que quiser manter podem sofrer alteragdes. Assim, antes de o fazer,
recomendamos que se informe junto do seu operador sobre quanto é que vai ficar a pagar.
Note que se estiver vinculado a um periodo de fidelizagdo, o operador pode cobrar-lhe
encargos pelo cancelamento antecipado do(s) servigo(s).

Se o cancelamento do(s) servigo(s) implicar a adesdo a um tarifario diferente, o operador
pode impor-lhe um novo periodo de fidelizagdo, com o seu consentimento expresso,
quando ao novo tarifario estejam associadas condigbes promocionais devidamente
identificadas e quantificadas ou a disponibilizagdo subsidiada de novos equipamentos.

O que posso fazer no caso de mudar de morada?

Se mudar de morada e tiver um periodo de fidelizagdo, verifique junto do seu operador se
e em que condigdes podera transferir o servigo para a sua nova casa.

O operador pode, por exemplo, pedir-lhe para suportar os encargos relativos a nova
instalagdo ou propor-lhe um novo tarifario. Se lhe disponibilizar novos equipamentos a
pregos subsidiados ou oferecer outras condigdes promocionais, devidamente identificadas
e quantificadas, o operador pode estabelecer um novo periodo de fidelizagdo, desde que
com o seu consentimento expresso.

Se optar antes por cancelar o servigo ou se tiver de o fazer (designadamente, por ndo poder
transferir o servigo para a nova morada), pode ter de suportar encargos pelo cancelamento
antecipado. Para saber quanto terd de pagar, contacte o operador ou consulte o seu
contrato.

Dependendo do caso concreto, a mudanga de morada pode ser considerada uma alteragao
anormal das circunstancias nas quais se baseou a sua decisdo de contratar e justificar o
cancelamento do contrato sem penalizagdo, nos termos do Cédigo Civil (art.2 437.2, n.21).
A ANACOM ndo tem, por lei, competéncia para resolver conflitos que surjam nestas
situages (conflitos de consumo).

Ao cancelar o servigo de televisdo continuo a ter acesso aos canais nacionais gratuitos?
O seu operador apenas tera de repor as condigées que existiam antes de o servigo ter sido
instalado, designadamente religando a sua televisdo a antena do prédio de forma a garantir-
Ihe o0 acesso aos 5 canais nacionais gratuitos, se a isso se tiver obrigado no contrato.

Se ndo for esse o caso, a ligagdo da televisdo a antena fica a seu cargo, podendo, se
necessario, recorrer a ajuda de um técnico especializado.

Os contratos tém um periodo de experiéncia ou de arrependimento?

A lei apenas prevé que os consumidores possam cancelar livremente o contrato no prazo
de 14 dias (direito de livre resolu¢do) nos contratos celebrados a distancia (por telefone,
Internet, etc.) ou fora do estabelecimento comercial do operador (por exemplo, através de
um vendedor porta-a-porta).

Nos restantes casos — ou seja, quando o contrato ndo tiver sido celebrado a distancia ou
fora do estabelecimento comercial do operador —, a previsdo nos contratos de um periodo
experimental durante o qual os clientes podem cancela-los sem suportar os encargos
previstos no contrato para o cancelamento antecipado nao é legalmente obrigatéria.

O que acontece se o titular do contrato falecer?
No caso de 6bito do cliente, o que ocorre é uma caducidade do contrato que produz efeitos
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no momento em que o 6bito seja conhecido do operador (artigos 1154.2 e 1175.2 do
Cadigo Civil, o ultimo aplicével por forga do artigo 1156.2), ndo fazendo sentido a aplicagdo
de uma penalizagdo por cessagdo antecipada do contrato.

Assim, para fazer cessar o contrato, o falecimento do cliente deve ser comunicado ao
operador, com a apresentagdo da respetiva certidao de ébito.

Sou obrigado a devolver os equipamentos (modem, telefone, etc.) no final do contrato?
Se os equipamentos que utiliza para aceder ao servigo forem propriedade do seu operador
—casos em que o respetivo aluguer tem um valor mensal, ainda que este lhe seja oferecido
pelo operador —, terd de devolvé-los no final do contrato.

Quando manifesta a sua intengdo de cancelar o contrato, o operador deve informa-lo sobre
se tem de devolver algum equipamento, como pode fazé-lo e qual o valor a pagar em caso
de ndo devolugdo. Esta informagao deve também constar da comunicagdo de confirmagdo
de cancelamento, depois de apresentar o respetivo pedido.

Se, pelo contrario, os equipamentos que utilizava foram comprados por si, serdo
propriedade sua e ndo terad de os devolver ao operador.

O operador pode cancelar o meu servigo pré-pago se tiver saldo no cartdo?

Alguns tarifarios preveem que, apds um determinado periodo sem que o servigo do cliente
registe qualquer utilizagdo, o contrato seja cancelado automaticamente pelo operador.
Nesses casos, se tiver saldo no seu cartdo, deixara de o poder utilizar.

Para conhecer as condi¢Ges de utilizagdo do seu servigo, consulte o seu contrato ou
contacte o seu operador.

Se cancelar um contrato antes de cumprir o periodo de fidelizagdo, posso ter de pagar?
Se o seu contrato tem um periodo de fidelizagdo e decidir cancela-lo antes de cumprir esse
periodo até ao fim, pode ter de suportar encargos. O valor desses encargos deve estar
definido no contrato.

Nos contratos celebrados ou alterados a partir de 16 de Agosto de 2016, os encargos
para os consumidores decorrentes do cancelamento do contrato por sua iniciativa devem
ser proporcionais a vantagem que lhes foi conferida — que se encontra identificada e
quantificada no contrato celebrado — que ainda esteja por recuperar pelo operador na data
do cancelamento, tendo em conta a duragdo total do contrato, e ndo podem ultrapassar
os custos que o operador teve com a instalagdo da operagao, sendo proibida a cobranga de
qualquer contrapartida a titulo indemnizatério ou compensatério.

Assim, os encargos a suportar em caso de cancelamento antecipado ndo podem
corresponder automaticamente a soma do valor das mensalidades devidas até ao final do
periodo acordado.

Se o periodo de fidelizagdo tiver sido estabelecido como contrapartida da subsidiagdo
de equipamentos que tenham sido vendidos bloqueados, o valor a pagar em caso de
cancelamento antecipado ndo pode ser superior ao valor devido pelo desbloqueamento
desses equipamentos.

Note, contudo, que o operador sé lhe pode cobrar encargos pelo cancelamento do
contrato antes do fim do periodo de fidelizagdo se o tiver informado sobre esse periodo e
tiver concordado com ele.

E o operador que tem de provar que concordou com o periodo de fidelizacdo. Se o
operador ndo tiver prova do seu consentimento, nao lhe pode cobrar quaisquer encargos
pelo incumprimento deste periodo.
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Estas regras apenas se aplicam a consumidores — pessoas singulares que utilizam os
servigos para fins ndo profissionais.

e Seooperador ndo cumprir com as condigées acordadas, posso cancelar sem penalizagao?
Em caso de incumprimento contratual por parte do operador, ou seja, se este nao
assegurar a totalidade ou parte do servigo que contratou, pode pedir o cancelamento sem
penalizagdo, mesmo que tenha um periodo de fidelizagdo.

Pode ainda ter direito a uma indemnizagdo por incumprimento contratual, caso esta
esteja prevista no contrato ou venham a ser provados danos em consequéncia desse
incumprimento.

Quando esteja em causa um pacote de servigos, o cancelamento de todo o contrato
com fundamento no seu incumprimento parcial (relativo a apenas parte dos servigos
contratados) depende de invocar e demonstrar que, sem a prestacdo do(s) servigo(s) em
causa, ndo teria contratado aquele pacote.

Portabilidade de nimeros

e O que é a portabilidade?
A portabilidade é o processo que lhe permite manter o nimero de telefone quando
muda de operador. Este processo tem regras especificas, por exemplo sobre prazos e

compensagoes, que se aplicam apenas a portabilidade de numeros entre operadores.

e Todos os nimeros podem ser portados?
Atualmente podem ser portados para outro operador:
> numeros de telefone fixo (comegados por 2);
> numeros de telemovel (comegados por 91, 92, 93 e 96);
> numeros VolP (servicos de voz suportados na Internet, comecgados por 30);
> alguns numeros ndo geograficos, comegados por 7 ou por 8 (como os numeros
comegados por 800, 808, 707, etc.).

Por outro lado, ndo podem ser portados, por exemplo, os nimeros que estejam inativos ha
mais de 3 meses ou os relativos a acessos tempordrios.

Também nado é possivel mudar de um servigo telefénico fixo para um servigo telefonico
mével (ou vice-versa), mantendo o mesmo nimero. Também ndo é possivel mudar de um
servico VolP nédmada para um servigo telefdnico fixo ou mével (ou vice versa) mantendo o
mesmo numero.

e Que cuidados devo ter antes de pedir a portabilidade do meu nimero?
Ao portar o seu nimero para um novo operador estd a celebrar um contrato com este,
cancelando, ao mesmo tempo, o contrato que tinha com o seu operador anterior.
Por isso, antes de pedir a portabilidade, é importante que verifique :
> se 0 seu contrato tem um periodo de fidelizagdo associado, uma vez que pode ter de
pagar determinados encargos se cancelar o servigo antes de acabar esse periodo;
> se o seu telemovel esta bloqueado e quanto tera de pagar para o desbloquear.

Note que o pedido de portabilidade apenas implica o cancelamento do servigo associado
ao numero a portar. Se pretender cancelar a totalidade dos servigos pertencentes a um
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“pacote de servigos” deverd pedi-lo junto do operador com o qual os mesmos estdo
contratados.

O que tenho de fazer para pedir a portabilidade do meu nimero?

Se quiser portar o seu numero de telefone, contacte o operador para o qual quer mudar.

Este fica responsavel por todo o processo, incluindo o envio do pedido de portabilidade

para o seu operador atual.

O pedido de portabilidade deve ser apresentado por escrito e acompanhado dos

documentos que Ihe forem pedidos pelo novo operador, que habitualmente incluem:

> um documento de identificagdo (por exemplo, bilhete de identidade, cartdo do
cidaddo), quer se trate de um servigo pds-pago ou pré-pago;

> onumero do cartdo SIM (e o respetivo cartdo para que o novo operador possa verificar
essa informacgdo), quando o nimero a portar respeite a um servigo telefénico mével
pré-pago anénimo.

A partir de 11 de Maio de 2019 entrardao em vigor novas regras do Regulamento, passando

a ser obrigatdrio o assinante indicar o CVP (cédigo de validagdo da portabilidade) no

pedido de portabilidade.

O novo operador disponibilizara:

> um formuldrio para cancelar/denunciar o contrato com o seu antigo operador, o qual
pode simultaneamente incluir o pedido de portabilidade (usado para transferir o seu
ndmero para o novo operador).

Note que o cancelamento/dentncia do contrato com o atual operador sé se refere

a0s servigos cuja prestacdo esta associada ao numero a portar. Se pretender cancelar

a totalidade dos servicos pertencentes a um “pacote de servicos” devera pedi-lo

especificamente ao operador.

Na portabilidade, é o novo operador que trata do cancelamento do contrato com o
operador anterior?

O operador para o qual quer mudar é responsavel pelo processo de portabilidade do
seu numero. No entanto, a portabilidade apenas cancela o servigo telefénico que esta
associado ao numero a portar.

Assim, se tem um pacote de servigos e pretende canceld-lo na totalidade, deve pedir
o cancelamento ao operador que lhe presta esses servigos. Enquanto nao o fizer, estes
continuardao a ser faturados. Nesses casos, o valor faturado pode até ser superior,
considerando que o prego dos servigos em pacote pode ser mais baixo do que o que resulta
da contratagdo de cada um dos servigos que o compdem separadamente.

Posso pedir a portabilidade em nome de outra pessoa?

Sé o titular do numero pode pedir a portabilidade. Porém, pode fazé-lo a favor de um
terceiro, desde que:

> identifique devidamente a pessoa para quem vai transferir o nimero; e

> autorize expressamente essa pessoa a celebrar o contrato com o novo operador.
Tenho de pagar pela portabilidade?

O novo operador é livre de cobrar ou ndo pela portabilidade.

Se o0 novo operador nao cobrar pela portabilidade, tenha em aten¢do que esta vantagem
pode implicar um periodo de fidelizagdo.

Ja o operador de onde sai ndo lhe pode cobrar pelo processo. No entanto, como a
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portabilidade implica o cancelamento do contrato, se tiver um periodo de fidelizagdo
este pode cobrar-lhe os encargos nele previstos pelo cancelamento antecipado, o que de
qualquer forma nao pode prejudicar o seu direito a portabilidade.

Quanto tempo demora a portabilidade?

Depois de apresentar o pedido de portabilidade ao seu novo operador, devidamente

acompanhado dos documentos necessarios, o prazo para a transferéncia efetiva do

numero é de 1 dia util. Este prazo tem algumas excegdes, como por exemplo:

> quando tenha pedido ou acordado um prazo superior;

> quando a portabilidade for pedida no contexto de um contrato celebrado a distancia
ou de uma venda “porta-a-porta”, caso em que deve ter lugar no prazo maximo de 3
dias Uteis; e

> quando a portabilidade implique uma intervencgao fisica na rede que suporta o servigo
ou nao exista disponibilidade de acesso a essa rede.

A contagem dos referidos prazos, no caso de pedidos apresentados ou de intervengdes
fisicas concluidas apds as 17 horas de um dia util, tem inicio no dia util seguinte.

Se o prazo nao for cumprido, o novo operador fica obrigado a pagar-lhe 2,5€ por cada
dia util completo de atraso, salvo no caso de clientes empresariais ou profissionais cujos
contratos estabelegam outras compensagGes. Este valor deve ser creditado na fatura
seguinte a emitir.

Ap0s a concretizagao da portabilidade, o servigo deve ficar operacional. Se, na sequéncia de
um pedido de portabilidade, houver interrupgdo do servigo (exceto se for por um periodo
maximo de 3 horas, designado por janela de portabilidade, durante o qual pode acontecer
interrupgdo de servigo), o operador para o qual mudou o nimero fica obrigado a pagar-lhe
uma compensacgao no valor de 20 euros, por numero, por cada dia de interrupgao, até ao
maximo de 5000 euros por pedido de portabilidade, salvo no caso de assinantes que nao
sejam consumidores cujos contratos estabelegam outras compensagdes.

No caso 3 a portabilidade devera ser concluida no mais curto prazo possivel. A partir de 9
de Fevereiro de 2019, o prazo maximo para conclusdo da portabilidade, nessas situagdes,
passara a ser de 1 dia util apos a finalizagdo da intervencao fisica ou de disponibilizagdo de
acesso a essa mesma rede.

Para reclamar ao seu operador sobre a demora na portabilidade, bem como da
indemnizagdo a que tenha direito, pode utilizar a minuta preparada pela ANACOM, que o
ajuda a assegurar-se de que envia todas as informagGes necessarias a analise da situagao.

Se pedir a portabilidade do meu nimero, o servigo pode ser interrompido?

Quando pede a portabilidade do seu numero, o servigo pode ser interrompido durante um
periodo maximo de 3 horas (janela da portabilidade). Cabe ao novo operador informa-lo,
com pelo menos 24 horas de antecedéncia, sobre o periodo em que a interrupgao pode
acontecer. Depois da portabilidade, o servigo deve ficar a funcionar.

No caso da portabilidade de numeros mdveis, para poder utilizar o servigo apds a
portabilidade deve certificar-se que o seu telemdvel estd ndo estd bloqueado a rede do
operador anterior e que tem inserido o cartdo SIM do novo operador.

Se, na sequéncia da portabilidade, houver interrup¢do do servigo para além das 3 horas
da janela da portabilidade por responsabilidade do operador, este fica obrigado a pagar-
lhe 20€ por cada numero e dia de interrupgao, até ao maximo de 5000€, salvo no caso de
clientes empresariais ou profissionais cujos contratos estabelegam outras compensagdes.
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Este valor deve ser creditado na fatura seguinte a emitir.

A portabilidade pode ser recusada?

A portabilidade s6 pode ser recusada pelo seu operador anterior quando:

> os dados do cliente que constam dos seus registos sejam diferentes dos dados que
constam do pedido de portabilidade;

> 0 cartdo SIM identificado ndo exista, ndo corresponda ao numero moével , se tenha
perdido ou extraviado.

Por outro lado, a portabilidade ndo pode ser recusada com base no incumprimento de

obrigagGes contratuais, como o periodo de fidelizagdo ou o pagamento de faturas. Porém,

nesses casos continua a ser devido o pagamento ao operador anterior dos encargos devidos

pelo cancelamento antecipado do contrato, se for o caso, ou das faturas que estejam em divida.

Posso desistir do pedido de portabilidade?

Como o prazo para a portabilidade é reduzido, o cliente tem um periodo muito curto
para desistir da portabilidade. Para o fazer, deve contactar de imediato o novo operador e
verificar se a desisténcia ainda é possivel.

Nos casos em que ja ndo pode desistir, para voltar ao seu antigo operador tem de fazer um

novo pedido de portabilidade.

Depois da portabilidade de um nimero de telemdvel, o que acontece ao saldo do cartdo?
Com a portabilidade do seu nimero mével para um novo operador, perdera o saldo que
eventualmente ainda tenha no cartdo do seu operador anterior. Esta informacgdo deve ser-
Ilhe transmitida pelo novo operador, quando o contacta para pedir a portabilidade.

Antes de pedir a portabilidade do seu niumero, certifique-se de que utilizou todo o saldo
disponivel no seu cartao.

Como sei se estou a fazer uma chamada para um nimero portado?

S6 pelo nimero (ou pelos primeiros digitos do mesmo) ndo é possivel saber se ele foi
portado, uma vez que, apds a portabilidade, o nimero mantém-se inalterado, apesar da
rede do operador ja ndo ser a mesma.

Desta forma, se ndo tiver um tarifario com pregos de chamadas mével-mdvel iguais
para todas as redes, ao ligar para um numero portado a chamada pode ser mais cara
porque a rede mudou, pelo que podera ser Util saber previamente para que rede esta
a ligar.

A partir de 13 de Setembro de 2018, devido a entrada em vigor de novas regras, se, ao ligar
do seu telemdvel para um niumero mével portado, quiser ouvir uma mensagem gratuita a
informar sobre o operador da nova rede a que pertence o nimero de destino, tera de fazer
um pedido expresso ao seu operador. A ativagao do anuncio é gratuita e pode ser feita a
qualquer momento (1).

A gravacgdo que é disponibilizada (mediante pedido) é a seguinte: “Aviso: esta a ligar para
um assinante que agora pertence a [nome do atual operador]. Aguarde.”.

Se quiser deixar novamente de ouvir esta gravagao quando liga para nimeros portados,
tera também de contactar o seu operador. A desativagdo do anuncio é igualmente
gratuita.

De acordo com as novas regras do Regulamento da Portabilidade, os operadores do
servigo telefonico mével deveriam obrigatoriamente informar os seus utilizadores
finais, com a antecedéncia adequada, de que tivessem interesse em manter, a partir
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de 13 de Setembro, a audi¢do do referido aviso, teriam de apresentar pedido expresso
para esse efeito.
Para mais informag0es contacte o seu operador.

Qual o prego das chamadas para numeros portados?

Dependendo do seu tarifario, ligar para um ndmero portado pode ser mais caro, se este
tiver passado a pertencer a um operador que n3o seja o seu.

Por outro lado, se de acordo com o seu tarifario o prego das chamadas for igual para todas
as redes, ndo ha qualquer alteragdo de preco.

Sempre que tenham tarifarios que impliquem um prego superior nas chamadas para
numeros portados, os operadores devem disponibilizar um servigo telefénico que
informe os clientes sobre os pregos das comunicagdes para estes niumeros. Este servigo
deve ter a capacidade de identificar a rede de destino da chamada sobre a qual o
interessado pretenda informacgado, se essa identificagdo for necessaria a prestagdo da
informacgao.

A partir de 13 de Setembro de 2018, decorrendo de uma alteragdo do Regulamento da
Portabilidade, sem prejuizo de outras formas de informagdo sobre pregos, este servigo
informativo sobre pregos de chamadas e de SMS/MMS para nimeros portados passa a ser
acedido através de um numero gratuito, para chamadas originadas na propria rede.

Depois da portabilidade, é normal receber faturas dos dois operadores?

Depois da portabilidade, o seu operador anterior ndo pode continuar a fatura-lo pela
prestacdo do servigo telefonico associado ao numero portado.

Isto ndo o impede, porém, de lhe cobrar faturas correspondentes a servigos prestados
antes da portabilidade ou de lhe exigir o pagamento de outras obrigagGes contratuais,
como os encargos devidos pelo cancelamento antecipado, se tiver portado o nimero antes
de acabar o periodo de fidelizacdo.

Note ainda que a portabilidade do nimero para o novo operador apenas cancela o servigo
telefénico que lhe estd associado. Se tem um pacote de servigos e ndo o cancelar na
totalidade, o operador anterior continuard a emitir faturas dos restantes servigos. Nesses
casos, o valor faturado pode até ser superior, considerando que o prego dos servigos em
pacote pode ser mais baixo do que o que resulta da contratagdo de cada um dos servigos
gue o comp&em separadamente.

O que devo fazer se 0 meu numero for portado sem a minha autorizacao?

Se o seu numero for portado para outro operador sem que o tenha pedido, deve
fazer uma reclamagdo junto do seu operador (aquele com quem tem contrato).
Nesses casos, tem direito a uma compensagdo de 20€ por cada nimero e por dia
em que o numero se mantenha indevidamente portado, até um maximo de 5000€.
A compensacdo deve ser paga pelo operador que portou indevidamente o numero,
no prazo maximo de 30 dias, por qualquer meio direto, designadamente por cheque
ou transferéncia bancéria.

O operador que portou indevidamente o numero nao lhe pode exigir o pagamento de
quaisquer comunicagOes, mensalidades ou penalizagdes.

Depois do cancelamento do contrato, posso reutilizar o meu antigo nimero?
Depois do cancelamento do contrato, tem 3 meses para reutilizar o seu antigo numero. Pode

fazé-lo quer para voltar a ser cliente do mesmo operador, quer para mudar para outro.
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Como posso reclamar sobre portabilidade?

Caso pretenda reclamar pode fazé-lo através de:

> Livro de Reclamagdes, em formato fisico, disponivel nas lojas dos operadores; ou
> Livro de Reclamag0des Eletrdnico, através da opgao “Fazer reclamagao”.

Em qualquer dos casos é importante que inclua, na sua descrigao, os dados necessarios a
analise da mesma, em particular o nimero de telefone portado ou a portar. Quer faga uma
reclamacdo através do Livro de Reclamagdes fisico, disponivel na loja, quer através do Livro
de Reclamagdes Eletrénico, o operador deve enviar-lhe uma resposta no prazo de 15 dias
uteis. O operador envia também uma cdpia da resposta, para conhecimento, a ANACOM.
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VIill. VIAGENS ORGANIZADAS

Decreto-Lei n.2 17/2018, de 8 de Margo (estabelece o regime de acesso e de exercicio da
actividade das agéncias de viagens e turismo)
Decreto-Lein.2 61/2011, de 6 de Maio (criou o Fundo de Garantia de Viagens e Turismo - FGVT)

As novas regras aplicam-se quer aos contratos celebrados através da Internet, quer aos
contratos celebrados presencialmente com agéncias de viagens e turismo.

VIAJANTE — definido como qualquer pessoa que conclua um contrato de viagens organizada ou
de servigos de viagem conexos, seja:
> Consumidor; ou
> Pessoas singulares em viagem de negdcios, profissionais liberais, trabalhadores
independentes, ou outras pessoas singulares, desde que nado estejam abrangidos por
um acordo geral para a organizagdo de viagens de negdcios.

VIAGENS ORGANIZADAS — S3o viagens de duragdo superior a 24 horas ou, sendo inferiores,
que incluam dormida, em que se combinam, pelo menos, dois tipos diferentes de servigos de
viagem (transporte, alojamento, aluguer de veiculos a motor ou outros servigos turisticos*)
acordados com uma Unica agéncia de viagens, para efeitos da mesma viagem ou férias.

*(ex. atividades de animacao turistica, bilhetes para concertos, excursoes)

Sao, ainda, viagens organizadas, independentemente de serem celebrados contratos distintos
com diferentes prestadores de servigos de viagem, se esses servigos forem:
1. Adquiridos num ponto de venda Unico e tiverem sido escolhidos antes de o viajante
aceitar o pagamento;
2. Adquiridos num ponto de venda Unico e tiverem sido escolhidos antes de o viajante
aceitar o pagamento;
3. Propostos para venda, vendidos ou faturados por um preco global;
4. Publicitados ou vendidos sob a denominagdo «viagem organizada» ou qualquer outra
expressao analoga;
5. Combinados ap0ds a celebragdo de um contrato através do qual o operador dd ao viajante
a possibilidade de escolher entre uma selegdo de diferentes tipos de servigos de viagem;
ou
6. Adquiridos a diferentes operadores turisticos mediante processos interligados de
reserva em linha, pelos quais os dados do viajante (nome, pagamento e enderego
eletrdnico), sdo transmitidos pelo operador com quem celebra o primeiro contrato a
outro operador, desde que o viajante celebre com este Ultimo um contrato no prazo de
24 horas apds a confirmagdo da reserva com o primeiro operador.

As informacgoes pré-contratuais sdo prestadas através de fichas informativas normalizadas que
incluem, nomeadamente informagdo sobre o tipo de oferta, direitos dos viajantes e protegao
em caso de insolvéncia.

As agéncias de viagens devem, também, prestar um conjunto de informagGes, das quais se destacam:
> As caracteristicas principais da viagem;
> O prego total da viagem e as modalidades de pagamento;
> O nuimero minimo de pessoas exigido para a realizagdo da viagem e o termo do prazo
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para a eventual rescisdo do contrato se aquele numero nao for atingido;

InformagGes gerais sobre documentos de identificagdo civil, passaportes e vistos
necessarios para a realizagdo da viagem;

A possibilidade de rescisdo do contrato em qualquer momento antes do inicio da
viagem mediante o pagamento de uma taxa de rescisao;

A subscricdo facultativa ou obrigatoria de um seguro que cubra o custo de rescisdo ou
custos de assisténcia.

Além das informagOes pré-contratuais que sdo parte integrante do contrato, este deve incluir
um conjunto de elementos dos quais se destacam:

As exigéncias apresentadas pelo viajante que a agéncia tenha aceitado;

Aindicagdo de que a agéncia de viagens é responsavel pela correta execugao do contrato;
O nome da entidade responsdvel pela protecdo em caso de insolvéncia e os seus
contactos;

O nome e contactos da agéncia ou de um ponto de contacto através do qual o viajante
possa pedir assisténcia em caso de dificuldade ou apresentar reclamagGes em caso de
incumprimento dos servigos contratados;

A obrigagdo de o viajante comunicar qualquer falta de conformidade que se verifique
durante a execugao da viagem;

Informacgdo sobre o tratamento das reclamagdes, sobre os mecanismos de resolugdo
alternativa de litigios e sobre a plataforma de resolugao de litigios em linha.

ALTERACAO DO PRECO APOS A CELEBRACAO DO CONTRATO
Apenas pode haver aumento do prego até 20 dias seguidos antes da data prevista para a
partida se, cumulativamente:

O contrato o prever expressamente e indicar também a possibilidade de redugdo do

prego em caso de diminuigdo dos custos que justificariam o respetivo aumento; e,

A alteragdo resultar diretamente de variagoes:

i. no custo do transporte resultante do prego do combustivel ou de outras fontes de
energia;

ii. nos impostos ou nas taxas que incidem sobre os servigos de viagem, aplicados por
terceiros ndo diretamente envolvidos na execu¢do da viagem organizada, incluindo
as taxas de estadia, de aterragem, de embarque ou de desembarque nos portos e
aeroportos;

iii. nas taxas de cambio.

RESCISAO PELO VIAJANTE DO CONTRATO DE VIAGEM ORGANIZADA
Os viajantes podem rescindir o contrato de viagem organizada a todo o tempo, antes do inicio
da viagem.

ATENCAO:

Os viajantes podem ser obrigados a pagar a agéncia de viagens e turismo uma taxa de rescisao
estabelecida no contrato ou, caso o contrato ndo a estabelega, num montante correspondente
ao prego da viagem deduzido das economias de custos e das receitas resultantes da reafetagao
dos servicos de viagem.
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Em que situagOes é que o viajante pode rescindir o contrato sem ter de pagar qualquer taxa
de rescisao?

No caso de o aumento do prego exceder 8 % do prego total da viagem ou se se verificarem
circunstancias inevitaveis e excecionais (ex. conflitos armados ou catastrofes naturais) no local
de destino ou na sua proximidade imediata que afetem consideravelmente a realizagdo da
viagem ou o transporte dos passageiros para o destino.

Direito de retratagao

No caso dos contratos celebrados fora do estabelecimento comercial, o viajante goza do direito
de retratagdo do contrato de viagem organizada durante o prazo de 14 dias sem ter de invocar
qualquer fundamento.

RESCISAO PELAS AGENCIAS DE VIAGENS DO CONTRATO DE VIAGEM ORGANIZADA

As agéncias de viagens podem rescindir o contrato se:

e 0 numero de pessoas inscritas na viagem for inferior ao numero minimo indicado no
contrato — neste caso a agéncia de viagens e turismo deve notificar o viajante da rescisdo
do contrato dentro do prazo fixado no mesmo e o mais tardar:

a) 20 dias antes do inicio da viagem organizada, no caso de viagens com durag¢do superior
a seis dias;

b) 7 dias antes do inicio da viagem organizada, no caso de viagens com durag¢ao de dois a
seis dias;

c) 48 horas antes do inicio da viagem organizada, no caso de viagens com duragdo inferior
a dois dias.

e se verificarem circunstancias inevitdveis e excecionais gue impecam a agéncia de executar
0 contrato — neste caso a agéncia de viagens e turismo deve notificar o viajante da rescisdo
do contrato, sem demora injustificada, antes do inicio da viagem organizada.

A rescisdo do contrato de viagem nos termos descritos, e cumpridas as obrigagcdes previstas,
confere ao viajante o direito ao reembolso integral dos pagamentos efetuados, mas nao o
direito a uma indemnizagdo adicional.

A agéncia de viagens e turismo deve efetuar estes reembolsos no prazo maximo de 14 dias
apds a rescisdo do contrato de viagem.

COMO ATUAR NO CASO DE FALTA DE CONFORMIDADE NA EXECUGCAO DE SERVICOS DE
VIAGEM INCLUIDOS NO CONTRATO DE VIAGEM ORGANIZADA?

O viajante deve comunicar o incumprimento a agéncia, por escrito ou outra forma adequada,
sem demora injustificada. A agéncia deve assegurar o suprimento da falta, salvo quando seja
impossivel ou isso comporte custos desproporcionados.

Quais sao os direitos dos viajantes nos casos em que a presta¢ao dos servigos de viagem nao
é efetuada conforme o contrato?

O viajante tem direito a restituicdo da diferencga entre o prego das prestagGes previstas e das
efetivamente fornecidas.

e No caso de ndao poderem ser prestados uma parte significativa dos servigos acordados, a
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agéncia de viagens deve propor alternativas adequadas, sem custos suplementares. Se os
servigos forem de qualidade inferior, o viajante tem direito a uma redugdo adequada do
prego da viagem.

e Se a falta de conformidade afetar consideravelmente a execu¢do da viagem organizada
e a agéncia de viagens ndo a suprir dentro de um prazo razoavel, o viajante tem direito a
rescindir o contrato sem pagar uma taxa de rescisao e pode solicitar uma redugdo do prego
e/ou a indemnizagdo por danos (materiais e ndo materiais), exceto se a agéncia de viagens
e turismo provar que a deficiente prestagao dos servigos de viagem ndo lhe é imputavel.

Que tipos de assisténcia devem as agéncias de viagens e turismo prestar aos viajantes?
Em caso de dificuldade do viajante, as agéncias de viagens sdo obrigadas a prestar informagGes sobre
servicos de saude, assisténcia consular e ajuda para encontrar solugdes alternativas de viagem.

No caso de se verificarem circunstancias inevitaveis e excecionais e o viajante ndo puder
regressar, é-lhe assegurado o alojamento por um periodo maximo de trés noites.

O que sao servigos de viagem conexos?

S3do servigos que se traduzem na aquisi¢cdo de pelo menos dois tipos diferentes de servigos de
viagem adquiridos para efeitos da mesma viagem ou férias, que ndo constituam uma viagem
organizada e que resultem na celebragao de contratos distintos com diferentes prestadores de
servigos de viagem, caso um operador facilite:

e Por ocasido de uma mesma visita ou contacto com o respetivo ponto de venda, a escolha
separada e o pagamento separado de cada servico de viagem;
ou

e De forma direcionada, a aquisi¢do de pelo menos um servigo de viagem adicional a outro
operador, caso o contrato com esse outro operador seja celebrado o mais tardar 24 horas
depois da confirmagdo da reserva do primeiro servigo de viagem.

De que forma e quais as informagGes pré-contratuais a prestar aos viajantes sobre servigos
conexos?

As agéncias de viagens que facilitem os servigos de viagens conexos devem prestar aos
viajantes informagdo pré-contratual através de fichas informativas normalizadas.

Devem, também, indicar:
> que o viajante ndo beneficia dos direitos que se aplicam exclusivamente a viagens
organizadas,
> que cada prestador de servigos sera o Unico responsavel pela correta execugdo
contratual do seu servigo e
> que beneficia da protegao em caso de insolvéncia.

Quais sdo as garantias dos viajantes?

As agéncias de viagens devem garantir o reembolso de todos os pagamentos recebidos dos
viajantes, nos casos em que o servigo de viagem ndo é executado em consequéncia da sua
insolvéncia.

Devem ainda garantir o repatriamento do viajante se a agéncia de viagens for a parte
responsavel pelo transporte dos passageiros.
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ATENCAO:
No caso de viagens organizadas as agéncias de viagens e turismo organizadoras respondem
solidariamente com as agéncias retalhistas.

Os viajantes estao protegidos em caso de insolvéncia das agéncias de viagens e turismo?
Sim, através do Fundo de Garantia de Viagens e Turismo que assegura:

e O reembolso dos pagamentos efetuados pelos viajantes ou por conta destes na
medida em que os servigos contratados ndo sejam prestados por forga da insolvéncia
da agéncia de viagens e turismo;

¢ O reembolso dos montantes entregues pelos viajantes referentes ao incumprimento ou
cumprimento defeituoso de contratos celebrados com agéncias de viagens e turismo;

e O reembolso das despesas suplementares suportadas pelos clientes em consequéncia
da ndo prestagdo dos servigos ou da sua prestacado defeituosa.

NOTA: Ficam excluidos do ambito do FGVT o pagamento dos créditos dos consumidores
relativos a compra isolada de bilhetes de avido, quando a ndo concretizagdo da viagem nao
seja imputavel as agéncias de viagens e turismo envolvidas, tais como danos patrimoniais e
ndo patrimoniais ou despesas com assisténcia médica e medicamentosa.

Como podem os viajantes acionar o Fundo de Garantia de Viagens e Turismo?
Podem acionar através de requerimento escrito dirigido ao Turismo de Portugal, I. P,
apresentando, em alternativa:

e Sentenca judicial ou decisdo arbitral transitada em julgado, da qual conste o montante
da divida exigivel, certa e liquida;

e Decisdo do Provedor do Cliente da Associagdo Portuguesa das Agéncias de Viagens e
Turismo (APAVT), da qual conste o montante da divida exigivel, certa e liquida;

e Requerimento solicitando a intervengdo da comissdo arbitral (entidade de Resolugdo
Alternativa de Litigios).

As agéncias de viagens e turismo sao obrigadas a possuir um seguro de responsabilidade civil?
Sim, o seguro de responsabilidade civil deve cobrir os riscos decorrentes da sua atividade
garantindo o ressarcimento dos danos patrimoniais e ndo patrimoniais causados a clientes ou
a terceiros por agdes ou omissGes da agéncia ou dos seus representantes.

O seguro de responsabilidade civil deve ainda cobrir como risco acessério:
a) O repatriamento dos clientes e a sua assisténcia;
b) A assisténcia médica e medicamentos necessarios em caso de acidente ou doenga
ocorridos durante a viagem, incluindo aqueles que se revelem necessarios apds a
conclusdo da viagem.

Entidade fiscalizadora competente

Sem prejuizo das competéncias atribuidas a outras entidades, compete a ASAE fiscalizar
o cumprimento do disposto no presente decreto-lei, bem como proceder a instrugdo dos
respetivos processos de contraordenagdo.
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Apresente reclamagao no livro de reclamagoes

Dirija reclamagdo, sob qualquer forma escrita a agéncia de viagens e ao Turismo de Portugal,
I.P., a ASAE, a Direc¢do Geral do Consumidor, aos Centros de Informagdo Autarquica ao
Consumidor, aos Centros de Arbitragem, ao Provedor do cliente das agéncias de viagens e
turismo ou a qualquer entidade com atribui¢cGes nesta matéria.

As reclamagbes apresentadas no Livro de Reclamagdes das Agéncias ndo ddo acesso ao
accionamento do FGVT. S6 o preenchimento do formulario existente no portal do Turismo de
Portugal, I.P., ou disponibilizado na sede desse Instituto d4 acesso ao FGVT.

O Livro de Reclamagées
Em todos os estabelecimentos de agéncias de viagens e turismo deve existir um livro de
reclamagoes, que devera ser imediatamente facultado ao consumidor que o solicite.

A utilizagdo do livro de reclamagdes em formato eletrénico é obrigatéria, devendo as agéncias
de viagens e turismo informar o consumidor/viajante da existéncia do formato eletrénico do
livro de reclamagGes e divulgar nos respetivos sitios da internet, em local visivel e de forma
destacada, o acesso a Plataforma Digital: www.livroreclamacoes.pt.

Procedimento de tratamento das reclamagdes:

e Recebida uma reclamagao através da plataforma, as agéncia de viagens devem responder
ao consumidor /viajante no prazo maximo de 15 dias Uteis para o correio eletrénico indicado
no formulario, informando-o das diligéncias efetuadas na sequéncia da reclamagao.

e As reclamagOes apresentadas contra as agéncias de viagens e turismo sdo recebidas no
Turismo de Portugal I.P., acompanhadas da resposta da agéncia ao viajante/consumidor
e de outros elementos que a agéncia entenda enviar para esclarecimento da situagao,
tomando o Turismo de Portugal I.P. as medidas tidas por convenientes, nomeadamente
o encaminhamento das reclamagdes a ASAE para procedimento em conformidade se os
factos resultantes da reclamagdo indiciarem a pratica de contraordenagdes e informando
o reclamante sobre o procedimento adotado.

e A existéncia e disponibilizagdio do livro de reclamagbes eletronico ndo afasta a
obrigatoriedade de disponibilizagdo, em simultaneo, nos estabelecimentos das agéncias
de viagens do livro de reclamagdes fisico.

-94 -



IX. TIMESHARE E CARTOES DE FERIAS
Decreto-Lei n.2 37/2011, de 10 de Margo

REGIME JURIDICO DA HABITA(;AO PERIODICA
— DLn.2245/2015, de 20 de Outubro
— DLn.237/2011, de 10 de Margo
— DLn.2116/2008, de 04 de Julho
— DLn.276-A/2006, de 29 de Mar¢o
— DLn.222/2002, de 31 de Janeiro
— DLn.2180/99, de 22 de Maio

O que é o Timeshare?

O Timeshare, vocabulo de origem inglesa, que traduzido literalmente significa “partilha de
tempo”, é o direito de um titular, apds aquisicdo, usufruir de um alojamento devidamente
equipado, num empreendimento turistico, durante um certo periodo de tempo em cada ano.
Utilizado hoje em dia universalmente para designar um “Direito Real de Habitagdo Periddica”, o
“timeshare”, se ndo tiver indicagdo em contrario é perpétuo. Caso se pretenda fixar um prazo,
este nunca podera ser inferior a 1 ano. O tempo de ocupagdo do alojamento é limitado a um
periodo de tempo determinado em cada ano (geralmente varia entre 7 a 30 dias) e deverd ser
igual para todos os titulares.

O DRHP (Direito Real de Habitagdo Periddica) é constituido por escritura publica ou
por documento particular autenticado. Uma vez que incide apenas sobre trés tipos
de empreendimento turisticos, isto é, hotéis - apartamentos, aldeamentos turisticos e
apartamentos turisticos, é titulado pelo Turismo de Portugal, I.P., a quem compete autorizar a
sua exploragdo.

Na publicidade ou promogdo dos direitos reais de habitagdo peridédica, bem como nos
contratos e documentos a estes respeitantes, ndo podem usar-se, em relagdo aos titulares
desses direitos, a palavra «proprietario» ou quaisquer outras expressées suscetiveis de criar
nos adquirentes desses direitos a ideia de que serdo comproprietarios do empreendimento.

Encargos anuais

Para além do valor pago na compra inicial do direito real de habitagdo periddica, deve contar
com outras despesas anuais como seja a prestagdo periddica destinada a cobrir encargos legais
obrigatdrios, despesas com gas, eletricidade e agua, gestdo e manutengdo anuais do imovel.
O valor da prestagdo periddica, cobrada independentemente do gozo ou ndo da semana de
férias, pode sofrer alteragGes e variar consoante a época do ano a que se reporta o DRHP, mas
deve ser proporcional a fruigdo do empreendimento pelo titular do direito.

A percentagem da prestagdo periddica destinada a remunerar a gestdo ndo pode ultrapassar
20 % do valor total.

Para mais tarde ndo ter uma surpresa, verifique sempre o que esta estipulado no contrato
sobre estes encargos e suas alteragdes.
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Lembre-se:
N3o vale a pena adquirir o direito a uma semana fantastica de férias no México se nao tiver
dinheiro para voar para la ou para pagar a prestagao anual.

E o que é o Direito de Habitagdo Turistica?

Constituem direito de habitagdo turistica os contratos pelos quais, direta ou indiretamente,
mediante um pagamento antecipado completado ou ndao por prestagdes periddicas, se
prometa ou se transmitam direitos de habitagdo turistica. Estdo neste caso, por exemplo,
contratos com duragdo superior a 1 ano, adquiridos pelo consumidor a titulo oneroso e que
se distinguem como:

e Contratos de utilizagao periddica de bens - direito de utilizar um ou mais alojamentos
em empreendimentos turisticos ja em funcionamento, incluindo os situados em espago
rural, por mais do que um periodo de ocupagdo e que ndo configurem um direito real
de habitagdo periddica;

e Contratos de aquisi¢cdo de produtos de férias de longa duragdo - direito a beneficiar de
descontos ou outras vantagens a nivel de alojamento, por si s6 ou em combinagdo com
servigos de viagens ou outros, nomeadamente contratos referentes a cartdes e clubes
de férias, cartdes turisticos ou outros de natureza semelhante.

A duragdo do direito de habitagdo turistica pode ser perpétua e se for limitada ndo pode ser
inferior a 1 ano.

Normas sobre comercializagdo, venda e revenda de produtos, publicidade e informagdes
obrigatérias ao consumidor, previstas para o direito de habitagdo turistica aplicam-se
também aos contratos de duragdo superior a 1 ano que concedem direitos em alojamentos
de pernoita inseridos em bens médveis (embarcagdes de recreio, caravanas ou navios de
cruzeiro).

Encargos anuais

O contrato de aquisi¢do de direito de habitagdo turistica pode estabelecer uma prestagao
periddica a pagar pelo titular ao proprietdrio ou ao concessiondrio da exploragdo do
empreendimento, atualizavel nos termos do respetivo contrato.

Tenha em atengdo que ndo é permitido convencionar-se o pagamento antecipado das
prestagOes periddicas respeitantes a anos subsequentes.

Alerta:

Lembre-se sempre que os operadores ndo poderao exigir o pagamento a cabeca da soma
total para filiagdo nos clubes. Em vez disso tera a possibilidade de pagar em prestagGes
anuais e antes de cada um destes pagamentos podera rever a sua posigao.

Direito de Resolugdo do Contrato
O prazo para o exercicio do direito de resolugdo é de 14 dias seguidos a contar:
e Da data da celebragdo do contrato de transmissdo do direito real de habitagao
periddica;
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e Da data em que for entregue o contrato de transmissao do direito real de habitagdo
periddica, ou da data da entrega do formulario de resolugdao, consoante a que for
posterior, e caso esta data seja também posterior a data da celebragdo do contrato de
transmissdo do direito real de habitagdo periddica.

A declaragdo de resolugdo deve ser comunicada ao vendedor em papel ou noutro suporte
duradouro, enviada até ao termo do prazo previsto no nimero anterior.

A informagdo de que o adquirente pode resolver o contrato, sem indicar o motivo e sem
quaisquer encargos, no prazo de 14 dias seguidos a contar da data da celebragdo desse
contrato, deve constar do contrato — promessa de transmissao de direitos reais de habitagdo
periddica ou de direitos de habitagdo turistica e estar situada imediatamente antes do campo
destinado as assinaturas.

E o que sdo os Cartoes de Férias, Clubes de Férias, Cartoes Turisticos...?

Existe uma imensa variedade de produtos turisticos, com denominag0es diversas que surgiram
no mercado a partir do “Timeshare”. Assemelham-se ao “Timeshare”, nomeadamente nos
métodos agressivos de venda e nos fins a que se destinam, mas sdo diferentes na sua natureza
juridica e, em muitos casos, na sua duragdo (inferior a trés anos).

A legislagdo portuguesa protege de igual forma os consumidores de “Timeshare” e Cartdes de
Férias, ou produtos semelhantes.

Estes produtos sdo vendidos por vezes de forma agressiva, por isso aconselha-se:

e Recuse abordagens insistentes de vendedores, feitas na via publica, na praia ou em
sua casa, nomeadamente, via telefone. Ndo se deixe seduzir por promessas ilusdrias
de prémios;

e Antesde assinar qualquer contrato verifique se o produto ou servico em causa corresponde
a uma necessidade efectiva, e se pode comportar financeiramente todos os encargos
anuais a ele associados;

¢ Ndo assine qualquer contrato sob pressdo. Leve o contrato para pensar com calma.

e Exija um documento informativo com um conjunto pormenorizado de informagdes sobre
quem vende, o que vende, e em que condi¢Ges se propde vender;

e Exija todos os esclarecimentos necessarios e, em caso de duvida, procure um
aconselhamento, nomeadamente na DGC, AssociagGes de Consumidores.

e Para os contratos de “Timeshare” existe, em todos os paises da Unido Europeia, um
periodo de reflexdao de pelo menos 10 dias Uteis a contar da data em que lhe for entregue
o contrato. Durante este periodo pode desistir do contrato sem indicar o motivo e sem
quaisquer encargos.

e A comunicagdo da desisténcia do contrato deve ser feita dentro do prazo legal (14 dia
seguidos), através de carta registada com aviso de recepgdo, ndo esquecendo que este
prazo comega a contar a partir da data da entrega efectiva do contrato.

e Nao pode nem deve efectuar qualquer tipo de pagamento antes dos 14 dias seguidos de
reflexdo. Ndo recorra a cheques pré-datados e evite as letras e as livrangas;

e Lembre-se que no contrato de “Timeshare”, até possuir o certificado predial, que lhe da
direito a assinar um contrato definitivo, apenas possui um contrato-promessa que pode
nao Ihe dar o direito a ocupagdo do imdvel.

e Qcertificado predial e o documento complementar, bem como o contrato-promessa devem
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estar redigidos em portugués de forma clara e precisa, devendo o vendedor entregar uma
tradugdo devidamente certificada nos termos legais na lingua da escolha do consumidor/a,
quando o adquirente ndo for portugués.

A Directiva 2008/122/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de Janeiro de 2009, ja

transposta para todos os Estados-Membros da Unido Europeia, protege exclusivamente os
utilizadores de “Timeshare”.
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X. TRANSPORTES

1. TRANSPORTE AEREOS

Regulamento (CE) n.2 261/2004, de 11 de Fevereiro

Regulamento (CE) n.2 1107/2006, de 5 de Julho - direitos das pessoas com deficiéncia e dos
passageiros com mobilidade reduzida no transporte aéreo

Direitos dos Passageiros
Atribui¢oes da ANAC

Nos termos do artigo 242 - Defesa dos Utentes, do Decreto-Lei n2145/2007, de 27 de Abril,
incumbe a ANAC:

a) Proceder a informagdo publica acerca de todos as aspetos que interessem aos utentes
e impor a mesma obrigacdo de informagdo aos operadores do setor;

b) Determinar a criagdo de mecanismos de apreciagdo das reclamagdes e queixas dos
utentes por parte dos operadores e fiscalizar o seu funcionamento;

c) Promover a arbitragem voluntaria para a resolugdo de conflitos de natureza contratual
entre as organizagdes sujeitas a sua agao e os consumidores*®;

d) Garantir o cumprimento da regulamentacdo e legislagdo em matéria de protegdo dos
direitos dos passageiros do transporte aéreo, nas matérias de exclusiva competéncia
repartida em estreita colaboragdo com as entidades governamentais nacionais de
defesa do consumidor.

Como apresentar uma queixa
Direitos dos Passageiros na Unido Europeia

A Autoridade Nacional da Aviagdo Civil é o organismo responsavel pela aplicagdo dos direitos
dos passageiros no que se refere aos voos a partida dos aeroportos nacionais e aos voos
provenientes de paises terceiros com destino a esses aeroportos, desde que efetuados por
transportadoras aéreas comunitarias.

No estrito cumprimento de orientagdes produzidas no dominio do direito da Unido Europeia,
a ANAC (*) apenas podera averiguar do eventual incumprimento denunciado, na queixa em
causa, nas seguintes situagdes:
a) Apods ter sido remetida a reclamacdo pelo passageiro a transportadora aérea;
b) A transportadora aérea ndo ter respondido no prazo de seis semanas a contar da data
da recegdo da reclamagao, ou
c) Aresposta da transportadora aérea ndo ter sido satisfatéria para o passageiro.

(*) As reclamagOes devem ser dirigidas ao respectivo Organismo Nacional Responsdvel do
Estado Membro onde a ocorréncia teve lugar. (Reg. (CE) n.2261/2004; Reg. (CE) n.2 1107/2006)

As queixas poderdo ser apresentadas através dos seguintes meios:
e Livros de Reclamagdes das transportadoras aéreas ou dos seus representantes nos
aeroportos, os quais se encontram disponiveis nos balcGes de vendas ou atendimento
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localizados nos aeroportos nacionais ou nas lojas de venda,
ou
e Preenchimento do FORMULARIO DE RECLAMACAQ incluindo cépia da correspondéncia
dirigida e recebida da transportadora aérea;
ou

e Email: passageiros@anac.pt

AVISO IMPORTANTE

A queixa apresentada pelos passageiros apenas dara lugar a eventual instauragdo de um
processo de contraordenagdo por parte desta Autoridade a transportadora aérea em causa.
Este processo nao terd como efeito direto e imediato a resolugdo do litigio entre as partes.

A intervengdo da ANAC ndo obsta ao direito de os passageiros obterem reparagdo legal junto
dos tribunais nos termos previstos no direito nacional.

As queixas que ndo se enquadrem no ambito dos direitos dos passageiros da Unido Europeia
ou cujo conteudo nado seja suscetivel de configurar uma situagdo de ilicito serdo imediatamente
encerradas/arquivadas pela ANAC.

Diversos

As queixas relacionadas com a transparéncia de pregos e praticas desleais envolvendo agentes
do setor do transporte aéreo poderdo ser dirigidas a ANAC através do seguinte enderego
eletrénico: dre.pdc@anac.pt

AVISO IMPORTANTE:

Caso haja indicios de incumprimento das regras da concorréncia, as queixas em referéncia
serdo objeto de investigagdo por parte das autoridades competentes, nos termos da legislagdo
aplicavel.

As queixas cujo conteudo ndo seja suscetivel de configurar uma situagdo de ilicito serdo
imediatamente encerradas/arquivadas pela ANAC.

Como obter informagdo sobre o estado da sua Reclamagao

O Decreto-Lei n2. 156/2005, de 15 de Setembro, alterado pelo Decreto-Lei n2. 371/2007, de
6 de Novembro, estabelece a obrigatoriedade de disponibilizagdo do livro de reclamagéGes a
todos os fornecedores de bens ou prestadores de servigos.

Nos termos do artigo 62. do supra mencionado diploma legal, compete a ANAC enquanto
entidade reguladora do setor da aviagao civil:
a) Receber as folhas de reclamagdes e, se for caso, as respetivas alegagdes;
b) Instaurar o procedimento adequado se os factos resultantes da reclamagdo indiciarem
a pratica de contra-ordenagdo prevista em norma especifica aplicavel.

AVISO IMPORTANTE:
A Rede Telemdtica de Informagdo Comum — RTIC, constitui uma plataforma de trabalho
tecnolodgica destinada a ser utilizada pela Dire¢dao Geral do Consumidor e pela rede de
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“Entidades reguladoras e de controlo de mercado”, na qual se inclui a ANAC. A informagao
sobre o estado das reclamagdes apresentadas através do Livro de Reclamagdes dos operadores
de transporte aéreo podera ser consultada através do link: https://rtic.consumidor.pt/publico.

As queixas que ndo se enquadrem no ambito dos direitos dos passageiros da Unido Europeia
ou cujo conteudo nado seja suscetivel de configurar uma situagdo de ilicito serdo imediatamente
encerradas/arquivadas pela ANAC.

Informac3o Util para Viajar
O transporte aéreo estd subordinado a um contrato realizado entre uma companhia aérea e
um passageiro.

O referido contrato, vulgarmente designado por bilhete de avido, tem por objectivo procurar
o equilibrio correcto entre os interesses dos passageiros e das transportadoras aéreas. Este
contrato tem duas componentes: uma de prego/tarifa e outra de condi¢bes de aplicagdo da tarifa.

A - Informagdo geral

1. Ao programar uma viagem de avido e na altura da compra do bilhete de avido (contrato
celebrado com a companhia aérea) obtenha toda a informagéo relevante, isto é, preco
e condig¢des de aplicagdo da tarifa (por ex. penalizagdes por alteragdo ou cancelamento
da viagem, etc.), aeroporto do inicio da viagem (ha cidades com varios aeroportos),
procedimentos a cumprir numa eventual escala intermédia. E conveniente deixar um
contacto telefénico para qualquer informagao relativa a alteragdes da sua viagem.

2. Informe-se sobre a necessidade de documentos especiais para a viagem que vai
efectuar (passaporte, vistos, autorizagdo para menores de 18 anos, etc.).

3. Informe a companhia aérea, com antecedéncia, da necessidade de assisténcia e/ou
refeicGes especiais, mobilidade reduzida, criangas ndo acompanhadas, etc.

4. Se o voo incluir duas transportadoras aéreas, perante o passageiro a uUltima assume,
geralmente, todas as responsabilidades.

5. Reconfirme a sua reserva e os horarios do voo antes de iniciar a sua viagem.

6. Para facilitar a passagem no “rx”, viaje com roupas e sapatos sem aplicagdes metalicas
e tenha atenc¢do aos objectos que possa ter nos bolsos (chaves, telemdveis, etc.).

B — Conselhos importantes

1. Por motivos de seguranga é proibido o transporte de determinados objectos na
bagagem de m3o (por exemplo tesouras, canivetes, corta-unhas, limas, brinquedos
que imitem armas, etc.).

2. Foram aprovadas novas medidas de seguranga impondo restricdes quanto ao
transporte de liquidos na bagagem de mao. Informe-se no site da ANAC.

3. Evite colocar na bagagem despachada artigos valiosos, tais como joias, material
informatico, maquinas ou material fotografico, telemdveis, etc.

C - Cuidados essenciais
1. Apresente-se para embarque, no balcido de check-in, com um bilhete vélido e de
acordo com a antecedéncia estipulada pela companhia aérea, operador turistico ou
agente de viagens autorizado.
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2. Nao se apresente para check-in a ultima hora. Pode conseguir chegar a tempo ao aviao,
mas as bagagens n3o...

3. Cumpra as indicagGes prestadas no balcdo de check-in no que se refere a hora e ao
numero da porta de embarque para iniciar a sua viagem de avido.

4. Se detectar alguma irregularidade na sua bagagem, reporte-a a companhia aérea antes
de sair da sala de desembarque.

D - Dicas para evitar problemas com a sua bagagem
Coloque uma Etiqueta de Bagagem no exterior e interior de cada volume de bagagem que vai
despachar no balcdo de check-in com o nome e morada do seu proprietario.

1. Retire todas as etiquetas referentes a viagens anteriores.

2. Certifique-se que recebe uma etiqueta de registo para cada uma das suas bagagens e
verifique se o destino nela inscrito é o desejado.

3. Em viagens efectuadas em grupo ndo despache a sua bagagem em conjunto com a do
passageiro que faz o check-in em 12 lugar. Certifique-se que recebe a etiqueta da sua
prépria bagagem.

4. Cumpra as regras relativamente ao transporte de bagagem na cabine do avido
(dimensdes e peso).

5. Se, a chegada ao destino final, a sua bagagem ndo aparecer, reporte este facto a
companhia aérea e preencha a respectiva reclamacao.

6. Se puder, procure escolher voos que minimizem os problemas com as bagagens, isto é,
por ordem crescente:

» voos directos, sem escala;

» voos directos, com escala, mas sem mudar de avido;

> voos «onliney, isto é, com mudanga de avido mas com a mesma companhia aérea;
> Vvoos «interliney, isto €, com mudanca de avido e de companhia aérea.

Se é prudente e puder, inclua na sua bagagem de mao artigos de higiene e uma muda de roupa
para prevenir qualquer eventualidade.

PERGUNTAS FREQUENTES (FAQ)

Como actuar em caso de atraso na entrega ou extravio ou perda de bagagem?

Nos casos de atraso na entrega da bagagem ou de extravio de bagagem, o passageiro deve
apresentar uma reclamagdo escrita a companhia aérea, no prazo maximo de 21 dias a contar
da data em que a bagagem é colocada ao seu dispor. Nas Sec¢Bes de Bagagem Perdida/Lost and
Found dos aeroportos existem documentos préprios (relatério de irregularidade de bagagem/
property irregulatory report/PIR) para estas situagdes.

Em caso de extravio ou perda de bagagem ha lugar a indemnizagao?

As transportadoras aéreas podem ser responsaveis pela bagagem registada de cada passageiro,
até ao limite maximo de 1.000 DSE (cerca de 1.200€). Ndo obstante a companhia aérea ndo
sera responsavel se puder provar que foram adoptadas todas as medidas razoaveis para evitar
o dano ou que era impossivel adoptar tais medidas.

No prazo de 21 dias a contar da data em que a bagagem deveria ter chegado, o passageiro
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pode fazer valer os direitos decorrentes do contrato de transporte contra a companhia aérea.

Qualquer acgao judicial respeitante a indemnizagdo por danos deve ser interposta no prazo
de 2 anos a contar da data de chegada do avido ou a contar da data em que o avido deveria
ter chegado.

Fotocdpia dos comprovativos de todas as despesas directamente relacionadas com o extravio
ou atraso na entrega da bagagem devem acompanhar a reclamagao.

Como actuar em caso de danos na bagagem?

No caso de entrega da bagagem danificada, o passageiro, antes de sair do atrio de recolha
da bagagem do aeroporto, deve apresentar uma reclamagdo escrita a companhia aérea.
Podera, também, apresentar uma reclamagao escrita a companhia aérea, no prazo de 7
dias a contar da data em que a bagagem é colocada ao seu dispor. Nas Sec¢des de Bagagem
Perdida/Lost and Found dos aeroportos existem documentos préprios para estas situagdes
(relatério de irregularidade de bagagem/property irregulatory report/PIR). A companhia
aérea ira posteriormente proceder a confirmacdo e avaliagdo dos danos reclamados, podendo
providenciar pela reparagdo da mala em questdo ou proceder a substituicdo da mesma por
uma idéntica.

Como actuar em caso de violagao da bagagem?

No caso de violagdo da bagagem despachada, aplica-se 0 mesmo procedimento relativo aos
danos da bagagem. Refere-se ainda que, recai sobre o passageiro, o énus da prova de todos os
danos e respectivo valor decorrentes da violagdo da bagagem.

Aconselham-se os passageiros a nédo colocar, na bagagem despachada, artigos valiosos e/ou
frageis, tais como joias, material informdtico, maquinas ou material fotogrdfico, telemdveis, etc.

As transportadoras aéreas néo se responsabilizam pelo transporte de artigos valiosos e/ou frdgeis.

DIREITOS DOS PASSAGEIROS PORTADORES DE DEFICIENCIA E PASSAGEIROS DE MOBILIDADE
REDUZIDA (PMR)

REGULAMENTO (CE) N.2 1107/2006, DE 5 DE JULHO

Ambito de Aplicagdo
Esta regulamentagdo aplicar-se-4 a todos os voos (programados e ndo programados):
e que partam, ou em transito, de um aeroporto situado no territério de um Estado-
membro, da Noruega, da Islandia ou da Suica; e
® que partam de um aeroporto situado num pais terceiro para um aeroporto situado
no territério de um Estado-membro (incluindo Noruega, Islandia ou Suica), se a
transportadora aérea do voo em questdo for uma transportadora Comunitaria (ou da
Noruega, da Islandia ou da Suica).

Deveres do Passageiro
Terd de efetuar-se uma noti-ficagdo a transportadora aérea, ao seu agente ou ao operador

turistico com pelo menos 48h de antecedéncia face a partida do voo.
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E recomendavel que os pedidos de assisténcia sejam efetuados no ato da reserva do voo.

Direitos do Passageiro

A recusa de reserva ou de embarque num voo pode somente ocorrer por razées de seguranga
ou se a dimensao da aeronave ou das suas portas torne fisicamente impossivel o embarque ou
o transporte do PMR.

A transportadora aérea informara de imediato o PMR acerca das razdes para tal e, a pedido,
comunicara tais razoes por escrito num prazo de 5 dias Uteis, a partir da data do pedido, e
propora um reencaminhamento noutro voo ou um reembolso.

A transportadora aérea podera requerer que o PMR seja acompanhado por outra pessoa capaz
de providenciar a assisténcia necessaria.

Deveres da Transportadora Aérea

A transportadora aérea que recebe o pedido de assisténcia reservara a assisténcia solicitada
com pelo menos 36h de antecedéncia face a hora programada de partida do voo, transmitindo
a informagao as entidades gestoras dos aeroportos de partida, de chegada e de transito.

Garantird sem qualquer encargo:

> o0 transporte de cdes-guia reconhecidos, na cabina da aeronave, sujeitos as
regulamentagdes nacionais;

> para além do equipamento médico, o transporte de até duas pecas de equipamento
de mobilidade para pessoas portadoras de deficiéncia ou de mobilidade reduzida,
incluindo cadeiras eléctricas (sujeito a aviso prévio de 48h e a possiveis limitagdes de
espago a bordo da aeronave), e sujeito a aplicagdo da legislagdo relevante no ambito
de artigos perigosos;

> a comunicagdo, em formatos acessiveis, da informagdo essencial respeitante a um
determinado voo;

> que realizara todos os esforgos razoadveis para providenciar um lugar que preencha
as necessidades solicitadas pelo PMR e sujeito aos requisitos de seguranga e a
disponibilidade de lugares;

> aassisténcia na deslocagdo até as instalagOes sanitdrias, se solicitado; e

> quando assistido por um acompanhante, a transportadora aérea fara todos os esforgos
razodveis para atribuir a tal pessoa um lugar préximo do PMR.

Deveres da Entidade de Gestao Aeroportuaria
A entidade de gestdo aeroportudria disponibilizard, sem qualquer encargo, a assisténcia
necessaria aos PMR para:
> comunicar a sua chegada a um aeroporto e o respetivo pedido de assisténcia nos
pontos designados no interior e no exterior dos edificios do terminal;
> deslocagdo desde um ponto designado até aos balcdes de check-in;
> efetuar check-in e registar bagagem;
> prosseguir desde os balcdes de check-in até a aeronave, com conclusdo dos
procedimentos de emigragao, aduaneiros e de seguranga;
> embarcar e desembarcar da aeronave, com o auxilio de elevadores, cadeiras de rodas
ou outra assisténcia necessaria, conforme conveniente;
> prosseguir desde a porta da aeronave até aos lugares respetivos e vice-versa;
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prosseguir desde a aeronave até a sala de bagagens e recolher bagagem, com conclusdo
dos procedimentos de imigragdo e aduaneiros;

prosseguir desde a sala de recolha de bagagem até a um ponto designado;

tomar voos de ligagdo quando em transito, com assisténcia nos lados ar e terra e
dentro e entre terminais, conforme necessario;

deslocacdo até as instalagOes sanitarias, se requerido;

ser assistido por um acompanhante no embarque e desembarque;

receber, quando objeto de aviso prévio de 48h, assisténcia em terra de todo o
equipamento de mobilidade considerado necessario;

receber auxilio com c3es-guia reconhecidos de assisténcia em terra, quando adequado;
e

ter acesso, em formatos acessiveis, a informagdo necessaria para tomar um voo.

2. TRANSPORTE FERROVIARIO

Decreto-Lei N.2 58/2008, de 26 de Margo — Estabelece o regime juridico aplicavel ao contrato
de transporte ferroviario de passageiros e bagagens, volumes portateis, animais de companhia,
velocipedes e outros bens.

Regulamento (CE) n.2 1371/2007, de 23 de Outubro

Com a entrada em vigor do Regulamento (CE) n.2 1371/2007, de 23 de Outubro relativo aos
direitos e obrigagGes dos passageiros dos servigos ferroviarios, os utilizadores destes servigos
passaram a beneficiar de uma proteg¢do mais eficaz.

Regulamento estabelece um quadro harmonizado de regras minimas, aplicaveis a todas as
viagens e servigos ferrovidrios na Comunidade, que garante aos passageiros dos servigos
ferrovidrios os seguintes direitos:

Direito a Nao Discriminagdo no Acesso ao Transporte

Todos os passageiros tém igual acesso ao transporte e estdo, nomeadamente,
protegidos contra discriminagGes baseadas na nacionalidade, no local de residéncia
ou na deficiéncia.

Direito a Mobilidade: Acessibilidade e Assisténcia Sem Custos Adicionais para os
Passageiros com Deficiéncia e para os Passageiros com Mobilidade Reduzida (PMR)
Os PMR tém direito a assisténcia sem custos adicionais, para poderem usufruir das
mesmas possibilidades de viajar que os outros cidadaos.

Direito a Informagao antes da Compra e nas Varias Fases da Viagem, Nomeadamente
em Caso de Perturbagées

Os passageiros tém o direito de ser corretamente informados do prego do bilhete,
dos seus direitos e das circunstancias da sua viagem em tempo util e de uma maneira
pertinente, antes, durante e apds a viagem, em caso de perturbagao.

Direito a Renunciar a Viagem (Reembolso) em Caso de Perturbagdes

Em caso de atraso consideravel ou de anulagdo da viagem, os passageiros tém direito
ao reembolso da totalidade do prego do bilhete.
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e Direito ao Cumprimento do Contrato de Transporte (Reencaminhamento ou Nova
Reserva) em Caso de Perturbagées
Em caso de atraso consideravel ou de anulagdo da viagem, os passageiros tém direito
a um servigo de transporte alternativo, tdo depressa quanto possivel, ou a uma nova
reserva para a data que mais Ihes convenha.

e Direito a Obter Assisténcia em Caso de Atraso Consideravel a Partida ou em Pontos
de Escala
Os passageiros tém direito a uma assisténcia minima imediata nos terminais/esta¢des
e/ou a bordo enquanto esperam pelo comego ou pela continuagdo da viagem atrasada
ou pelo reencaminhamento.

e Direito a Indemnizagdo
Em certas condigGes, no caso de atraso consideravel ou de viagem anulada,
0s passageiros tém direito a uma indemnizagdo financeira normalizada pelos
inconvenientes sofridos. Essa indemnizagdo varia em fun¢do do tempo perdido devido
as perturbagdes, da distancia da viagem e/ou do preco do bilhete.

e Direito a que a Transportadora Assuma a Responsabilidade pelos Passageiros e a
Respetiva Bagagem
Em caso de morte, lesdes e de problemas com a bagagem e em alguns casos de atraso,
0s passageiros podem ter direito a uma indemnizagdo, que sera determinada em
fungdo dos danos sofridos.

e Direito a um Sistema Rapido e Acessivel de Tratamento de Reclamagées
Os passageiros tém direito a apresentar uma reclamagdo junto da transportadora.
Caso ndo obtenham resposta ao fim de um determinado prazo, ou caso considerem
a resposta da transportadora insatisfatéria, tém direito a apresentar uma reclamagao
junto do organismo nacional de execugdo competente.

e Direito a Plena Aplicagao e ao Cumprimento Efetivo dos Direitos dos Passageiros
Os passageiros tém o direito de contar com a aplicagdo correta das regras relativas aos
seus direitos pelas transportadoras e com a execucgdo efetiva dessas mesmas regras
por parte dos organismos nacionais de execugao.

O que deve fazer se considerar que os seus direitos enquanto passageiro nao foram
respeitados?
e Deve contactar primeiro a empresa ferroviaria ou o gestor de esta¢do;
e Se ndo estiver satisfeito com a resposta da empresa ferroviaria e/ou do gestor de
estacgdo, pode efetuar uma reclamagao junto do Organismo Nacional de Execucdo.

Aplicagdo gratuita para Smartphones
Estd disponivel uma aplicagdo gratuita para telemodveis que fornece informagbes claras e
concisas sobre os direitos dos passageiros no interior da Unido Europeia.

Apresentada em formato de perguntas e respostas, permite aos utilizadores identificar
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facilmente o problema pelo qual estdo a passar e receber uma explicagdo dos seus direitos e
das opgOes disponiveis.

A Comissdo Europeia langou esta app para os transportes ferrovidrios e aéreos e em 2013
sera alargada aos transportes em autocarro e por via navegavel. Pode descarregd-la no link da
imagem acima, para as plataformas Android, Apple, Blackberry e Windows Phone 7.

Isenc¢des previstas no Regulamento (CE) n.2 1371/2007, de 23 de Outubro

De modo a permitir que as empresas ferrovidrias se adaptem as exigéncias decorrentes da
aplicagdo do Regulamento, os Estados-Membros podem isentar temporariamente os servigos
ferroviarios exclusivamente nacionais do cumprimento de algumas das suas disposi¢Ges. Esta
dispensa tem a duragdo de cinco anos e é renovavel duas vezes, por um periodo maximo de
cinco anos de cada vez (perfazendo um méaximo de 15 anos).

3. TRANSPORTE EM AUTOCARRO

Regulamento (UE) n.2 181/2011, de 16 de Fevereiro

Decreto-Lei n.2 9/2015, de 15 de Janeiro, que estabelece as condigdes que devem ser
observadas no contrato de transporte rodovidrio de passageiros e bagagens.

O Regulamento (UE) n.2 181/2011, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de Fevereiro
de 2011, foi publicado em 28 de Fevereiro de 2011 e as suas disposi¢Ges sdo aplicaveis a partir
de 1 de Margo de 2013.

O Regulamento ¢é aplicavel, na integra, aos servigos de longo curso (ou seja, mais de 250 km),
sendo que algumas das suas disposi¢cdes sdo aplicaveis a todos os servigos, incluindo os de
menor distancia.

Os direitos aplicaveis aos servicos de longo curso (ou seja, mais de 250 km) abrangem,
nomeadamente:

e Assisténcia adequada (refei¢des ligeiras, refeicdes e bebidas, bem como, se necessario,
até duas noites de alojamento em hotel, num valor méximo de 80 euros por noite,
exceto em caso de condigBes meteoroldgica extremas ou de grande catastrofe natural)
em situagOes de cancelamento ou de atraso superior a 90 minutos de viagens de mais
de trés horas;

e Garantia de reembolso ou reencaminhamento em caso de sobrelotagdo ou de
cancelamento ou ainda de atraso superior a 120 minutos em relagdo a hora prevista de
partida;

¢ Indemnizagdo correspondente a 50% do prego do bilhete em caso de atraso superior a
120 minutos em relagdo a hora prevista de partida, de cancelamento da viagem ou se
a transportadora ndo oferecer ao passageiro a possibilidade de reencaminhamento ou
reembolso;

¢ Informagdao em caso de cancelamento ou de atraso na partida;

¢ Protecdo dos passageiros em caso de morte, lesoes, perdas ou danos provocados por
acidente rodovidrio, em especial no que respeita as necessidades praticas imediatas
(nomeadamente duas noites de alojamento em hotel, num valor maximo de 80 euros
por noite);
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e Assisténcia especifica, a titulo gratuito, a passageiros com deficiéncia e com
mobilidade reduzida nos terminais e a bordo dos veiculos e, se necessario, transporte
gratuito dos acompanhantes.

Os seguintes direitos sdo aplicdveis a todos os servicos (independentemente de serem ou ndo
de longo curso):

e Na&o discriminagdo dos passageiros, no que respeita as tarifas e as condigoes
contratuais, com base — direta ou indiretamente — na nacionalidade;

e Tratamento nao discriminatério das pessoas com deficiéncia e com mobilidade
reduzida, bem como indemnizagdo pela perda ou deterioragdo do equipamento de
mobilidade, em caso de acidente;

¢ Regras minimas relativas a informagao a prestar aos passageiros antes da viagem
e durante esta, bem como a informagdo geral sobre os direitos dos passageiros nos
terminais e em linha; sempre que possivel, as informagGes devem ser prestadas,
mediante pedido, em formatos acessiveis, no interesse das pessoas com mobilidade
reduzida;

e Disponibilizagdo aos passageiros de mecanismos de tratamento de reclamagées pelas
transportadoras;

e Existéncia em todos os Estados-Membros de organismos nacionais independentes
responsaveis pelo controlo da aplicagdo (ou execugdo) do regulamento e, se for caso
disso, pela aplicagdo de sangdes.

No uso da faculdade prevista no n.2 4 do artigo 2.2 do Regulamento, Portugal renovou
as isengOes anteriormente em vigor para os servigos regulares domésticos de transporte
rodovidrio de passageiros com um percurso previsto igual ou superior a 250 km (artigo 8.9,
artigo 11.2, n.2 2 do artigo 13.2, n.2 3 do artigo 17.2 e artigo 21.2), por um periodo adicional de
4 anos, com efeitos a 1-2017.

Ainda sobre os direitos dos passageiros, foi publicado o Decreto-Lei n.2 9/2015, de 15 de
Janeiro, que estabelece as condigdes que devem ser observadas no contrato de transporte
rodovidrio de passageiros e bagagens. Este diploma aplica-se ao transporte rodoviario
nacional, bem como ao transporte rodoviario internacional, na parte que se refere a operagao
em territério nacional.

4. TRANSPORTE MARITIMO E POR VIAS NAVEGAVEIS INTERIORES

Legislagao
e Regulamento (UE) n.2 1177/2010, de 24 de Novembro, relativo aos direitos dos
passageiros do transporte maritimo e por vias navegdveis interiores
e Decreto-Lei n.2 7/2014, de 15 de Janeiro
e Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro, alterado pelos Decretos-Leis n.%s
371/2007, de 6 de Novembro, 118/2009, de 19 de Maio, e 317/2009, de 30 de Outubro.

Organismo Nacional de Execugdo do Regulamento (NEB)
Cada Estado-Membro deve designar o organismo encarregue da aplicagdo do Regulamento, no
que respeita aos servicos de passageiros e aos cruzeiros provenientes de portos situados no seu
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territorio e aos servigos de passageiros provenientes de paises terceiros com destino a esses
portos. No caso de Portugal, o organismo nacional ao qual incumbe coordenar, implementar,

fiscalizar e supervisionar a aplicagdo do Regulamento é o Instituto da Mobilidade e dos
Transportes, I.P. (IMT, I.P.).

Direitos dos passageiros que viajam por via navegavel

O Regulamento (UE) n.2 1177/2010, relativo aos direitos dos passageiros do transporte
maritimo e por vias navegaveis interiores, publicado em 17 de dezembro de 2010, e aplicavel
a partir de 18 de Dezembro de 2012:

Pretende assegurar um elevado nivel de protegdo e de assisténcia aos passageiros
dos servigos de transporte maritimo e por vias navegaveis interiores em todos
os Estados-Membros da Unido Europeia compardvel ao de outros modos de
transporte;

Estabelece um conjunto de direitos para os passageiros do transporte maritimo e
por vias navegaveis em percursos nacionais e internacionais, que inclui regras de ndo
discriminagdo e de assisténcia especifica em viagem as pessoas com deficiéncia e as
pessoas com mobilidade reduzida;

Consagra regras em matéria de informagbes minimas a prestar aos passageiros,
antes e durante a viagem, de assisténcia e indemnizagdo em caso de interrupgao,
cancelamento ou atraso da viagem, de tratamento das reclamagdes, bem como regras
relativas ao controlo do cumprimento do Regulamento.

O Regulamento é aplicavel aos passageiros que viajam:

Utilizando servigos de transporte de passageiros, sempre que o porto de embarque
esteja situado no territério de um Estado-Membro;

Utilizando servigos de transporte de passageiros, sempre que o porto de embarque
esteja situado fora do territério de um Estado-Membro e o porto de desembarque
esteja situado no territério de um Estado-Membro, desde que o servigo seja
explorado por um transportador da Unido, entendendo-se como tal um transportador
estabelecido no territério de um Estado-Membro ou que oferega servigos de transporte
de passageiros explorados com destino ao territério de um Estado-Membro ou a partir
desse territério;

Em cruzeiros, sempre que o porto de embarque esteja situado no territério de um
Estado-Membro. Todavia, o n.2 2 do artigo 16.9, os artigos 18.2e 19.2e0sn.%s 1le 4
do artigo 20.2 todos do Regulamento, ndo sdo aplicaveis a esses passageiros.

O Regulamento nao é aplicavel aos passageiros transportados:

Em navios certificados para transportar, no maximo, 12 passageiros;

Em navios com uma tripulagdo responsavel pela operagdo do navio nao superior a trés
pessoas, ou quando a distancia total percorrida pelo servigo de passageiros for inferior
a 500 metros por trajeto;

Em excursdes e visitas turisticas que ndo sejam cruzeiros; ou

Em navios sem propulsio mecanica, bem como em navios de passageiros
histéricos originais, e réplicas dos mesmos, projetados antes de 1965, construidos
predominantemente com materiais originais e certificados para transportar, no
maximo, 36 passageiros.
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Direitos dos passageiros (exemplificativo):
Em situagoes de cancelamento ou de atraso na partida superior a 90 minutos:

>
>

Garantia de reembolso ou reencaminhamento;
Assisténcia adequada (refei¢cdes ligeiras, refei¢des, bebidas e, se necessario, alojamento
até trés noites, com uma cobertura financeira até 80 euros por noite).

Em situagGes de atraso na chegada ou de cancelamento de viagens:

>

Compensag¢do, num montante compreendido entre 25% e 50% do prego do bilhete.

Prote¢do das pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida:

>

Tratamento ndo discriminatério e assisténcia especifica gratuita aos passageiros com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida, tanto nos terminais portuarios como a bordo
dos navios, bem como indemnizagdo pela perda ou deterioragdo do equipamento de
mobilidade.

Direito a informagao:

>

Regras minimas relativas a informagdo a prestar aos passageiros antes da viagem e
durante esta, bem como a informacgao geral sobre os direitos dos passageiros a prestar
nos terminais portuarios e a bordo dos navios.

Reclamagées

Os transportadores e os operadores de terminais devem dispor de um mecanismo de
tratamento de reclamagdes a disposi¢do dos passageiros;

Os passageiros abrangidos pelo Regulamento que pretendam apresentar uma
reclamagdo junto do transportador ou do operador de terminal, deve fazé-lo no prazo
de dois meses a contar da data da prestagdo do servigo ou da data em que o servigo
devia ter sido prestado.

Os transportadores ou os operadores de terminal devem informar os passageiros
sobre o estado da reclamacgdo.

Os transportadores ou os operadores de terminal devem decidir a reclamagdo no prazo
maximo de dois meses a contar da data de rece¢do da reclamagao.

Sem prejuizo do disposto nos numeros anteriores, os transportadores, agentes de
viagens e operadores turisticos devem dispor de Livro de Reclamagdes, nos termos e
nas condigbes estabelecidas no Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro, alterado
pelos Decretos-Leis n.2s 371/2007, de 6 de Novembro, 118/2009, de 19 de Maio, e
317/2009, de 30 de Outubro.

Contraordenagées

Constituem contraordenagGes puniveis com coimas de 300,00 EUR a 3.740,00 EUR ou de
500,00 EUR a 15.000,00 EUR, consoante o infrator seja pessoa singular ou pessoa coletiva,
0s seguintes comportamentos:

a) Arecusa de embarque, de reserva, emissdo ou fornecimento de outro modo de bilhete,

a pessoas com deficiéncia ou a pessoas com mobilidade reduzida, sem que estejam
preenchidas as excegbes e as condigdes especiais previstas no artigo 8.2 do Regulamento;

b) A imposi¢do, em casos de reserva ou de emissdo de bilhetes, de custos agravados as

pessoas com deficiéncia ou as pessoas com mobilidade reduzida por comparagdo com
as condigOes aplicdveis a todos os outros passageiros, em violagado do disposto no n.2 2
do artigo 7.2 do Regulamento;
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c)

d)

e)

f)

g)

h)

i)

k)

A auséncia de diligéncias razoaveis, em caso de recusa de reserva ou emissdo de outro
modo de um bilhete pelos motivos referidos no n.2 1 do artigo 8.2 do Regulamento,
para propor as pessoas com deficiéncia ou as pessoas com mobilidade reduzida um
transporte alternativo aceitdvel num servigo de transporte de passageiros ou cruzeiros;
Ndo garantir o direito de escolha, em caso de recusa de embarque com base no
Regulamento a pessoas com deficiéncia ou pessoas com mobilidade reduzida que
tenham reserva ou um bilhete, e que tenham cumprido os requisitos referidos no n.2
2 do artigo 11.2 do Regulamento, entre o direito ao reembolso do seu bilhete e ao
reencaminhamento previsto no anexo | do referido Regulamento;

A violagdo de todas as prescrigdes de seguranga sempre que seja exercido o direito de
optar por uma viagem de regresso ou pelo reencaminhamento nos termos do disposto
no n.2 3 do artigo 8.2 do Regulamento;

A exigéncia, no que se refere aos servigos de passageiros em transporte comercial
por via maritima por vias navegaveis interiores, explorado de acordo com um horario
publicado, do pagamento do transporte acompanhante da pessoa com deficiéncia ou
com mobilidade reduzida quando a sua presenga tenha sido exigida nos termos do
disposto no n.2 4 do artigo 8.2 do Regulamento;

A violagdo do dever de informagdo previsto no n.2 5 do artigo 8.2 do Regulamento
sobre os motivos que levaram o transportador, agente de viagem e operador turistico
a recusar aceitar uma reserva, emitir ou fornecer de outro modo um bilhete ou a
embarcar uma pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida para cumprir
as prescricGes de seguranca aplicaveis estabelecidas pelo direito internacional,
comunitario ou interno, bem como as estabelecidas pelas autoridades competentes;
A violagdo do dever de informagdo sobre os motivos que levaram o transportador,
agente de viagem e operador turistico a exigir que uma pessoa com deficiéncia ou com
mobilidade reduzida seja acompanhada por outra pessoa apta a prestar assisténcia
requerida pela pessoa com deficiéncia ou pela pessoa com mobilidade reduzida,
conforme o disposto no n.2 5 do artigo 8.2 do Regulamento;

A violagdo do dever dos transportadores e dos operadores de terminais portudrios, em
cooperagdo com as organizagles representativas das pessoas com deficiéncia e das
pessoas com mobilidade reduzida, estabelecerem ou aplicarem condigdes de acesso
nao discriminatdrias para o transporte de pessoas com deficiéncia ou de pessoas com
mobilidade reduzida e dos seus acompanhantes, conforme determina o no n.2 1 do
artigo 9.2 do Regulamento;

A violagdo do dever de publicitagdo das condigdes de acesso nao discriminatdrias para
o transporte de pessoas com deficiéncia ou de pessoas com mobilidade reduzida e dos
seus acompanhantes, previstas nos n.2s 2 e 3 do artigo 9.2 do Regulamento, em suporte
fisico ou na Internet, e em formatos acessiveis sempre que pedido, designadamente em
braille, e em todas as linguas em que as informagdes sdo geralmente disponibilizadas a
todos os passageiros, pelos transportadores e operadores de terminais;

A violagdo do dever dos operadores turisticos disponibilizarem as condi¢Ges de acesso
nao discriminatdrias para o transporte de pessoas com deficiéncia ou de pessoas com
mobilidade reduzida e dos seus acompanhantes, previstas nos n.2s 2 e 3 do artigo 9.2
do Regulamento, relativas aos trajetos incluidos nas viagens organizadas, nas férias
organizadas e nos circuitos que organizem, vendam ou ponham a venda;

A violagdo do dever de disponibilizagdo dos transportadores, agentes de viagens e
operadores turisticos, em formatos adequados e acessiveis as pessoas com deficiéncia
ou de pessoas com mobilidade reduzida, de todas as informagdes relevantes relativas
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as condigOes de transporte, aos trajetos e as condi¢Ges de acesso, incluindo reservas e
informagdes, nos termos do disposto no n.2 4 do artigo 9.2 do Regulamento;

A violagdo do dever dos transportadores e dos operadores de terminais portuarios
prestarem assisténcia gratuita, nos portos e a bordo dos navios, as pessoas com
deficiéncia ou as pessoas com mobilidade reduzida, nas areas da sua competéncia,
e sempre que possivel adaptdvel as suas necessidades especificas, nos termos do
disposto nos anexos Il e Il do Regulamento e conforme previsto nos artigos 10.2 e 11.2
do mesmo;

A violagdo do dever de confirmagao, por qualquer meio disponivel, inclusive por via
eletrénica ou por SMS, as pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida da
assisténcia requerida, nos termos do disposto no n.2 4 do artigo 9.2 do Regulamento;
A violagdo de dever de confirmagdo de que a necessidade de assisténcia requerida
pelas pessoas com deficiéncia ou pessoas com mobilidade reduzida foi notificada, de
acordo com o requerido, nos termos da alinea a) do n.2 1 e do n.2 2 do artigo 11.2 do
Regulamento;

A violagdo do dever de alojamento das pessoas com deficiéncia ou pessoas com
mobilidade reduzida com os seus caes-guias credenciados, desde que o transportador,
o agente de viagens ou operador turistico sejam notificados nos termos do n.2 2 do
artigo 11.2 do Regulamento;

O incumprimento das obrigagGes previstas no n.2 3 do artigo 12.2 do Regulamento,
pelos transportadores, operadores de terminais portuarios, agentes de viagens e
operadores turisticos, as quais visam assegurar uma comunicagdo integrada entre
transportadores, operadores de terminais, agentes de viagens e operadores turisticos
em ordem a garantir a necessaria assisténcia a pessoas com mobilidade reduzida;

A falta da indicagdo, devidamente assinalada, no interior ou no exterior dos terminais
portudrios, do ponto onde as pessoas com deficiéncia e as pessoas com mobilidade
reduzida possam anunciar a sua chegada e requerer assisténcia necessaria, conforme
previsto no n.2 3 do artigo 12.2do Regulamento;

A violagdo do dever de estabelecer normas de qualidade em matéria de assisténcia as
pessoas com deficiéncia e as pessoas com mobilidade reduzida, nos termos previstos
no artigo 13.2 do Regulamento, as quais devem ter em conta as politicas e os cédigos
de conduta internacionalmente reconhecidos no dominio da facilitagdo do transporte
de pessoas com deficiéncia e de pessoas com mobilidade reduzida;

A violagdo do dever de publicagdo das normas de qualidade em matéria de assisténcia
as pessoas com deficiéncia e as pessoas com mobilidade reduzida, em suporte fisico ou
na Internet, em formatos acessiveis, designadamente em braille, nas mesmas linguas
em que as informagdes sdo geralmente disponibilizadas a todos os passageiros, tal
como prevista no n.2 3 do artigo 13.2 do Regulamento;

A violagdo do dever dos transportadores e dos operadores dos terminais portuarios
estabelecerem procedimentos de formagdao em matéria de assisténcia a pessoas com
deficiéncia, incluindo instrugGes, nos termos e nas condigGes previstas no artigo 14.2
do Regulamento;

O incumprimento do dever dos transportadores e dos operadores de terminais
portudrios procederem a indemnizagdo relativa aos prejuizos resultantes da perda ou
dano do equipamento de mobilidade ou de outro equipamento especifico utilizado
por pessoas com deficiéncia e as pessoas com mobilidade reduzida, caso o incidente
tenha ocorrido por sua culpa ou negligéncia, nos termos do disposto no artigo 15.2 do
Regulamento, presumindo -se a existéncia de culpa ou negligéncia do transportador
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em caso de prejuizos ocasionados por um incidente de navegagao;

w) A violagdo do dever do transportador ou do operador de terminal portudrio prestar
informacgGes relativas a partidas canceladas ou atrasadas, nos termos previstos no
artigo 16.2 do Regulamento;

x) Aviolagdo do dever de assisténcia do transportador em caso de partidas canceladas ou
atrasadas, nos termos previstos no artigo 17.2 do Regulamento;

y) Oincumprimento do dever do transportador reencaminhar ou reembolsar o passageiro
em caso de partidas canceladas ou atrasadas, nos termos e nas condigGes previstos no
artigo 18.2 do Regulamento;

z) O incumprimento do dever do transportador indemnizar o passageiro do preco do
bilhete em caso de atrasos a chegada, nos termos e nas condigGes previstos no artigo
19.2 do Regulamento;

aa) A violagdo do dever dos transportadores e dos operadores de terminais portuarios
prestarem, nas areas da sua competéncia, as informagdes adequadas sobre a viagem,
durante toda a viagem, e em formatos acessiveis a todos e nas mesmas linguas em que
as informacgGes sdo geralmente disponibilizadas a todos os passageiros, e tendo em
conta das pessoas com mobilidade reduzida, conforme o disposto no artigo 22.2 do
Regulamento;

bb) A violagdo do dever dos transportadores, dos operadores de terminais portudrios e
das autoridades portuarias prestarem informagdes sobre os direitos dos passageiros
previstos no Regulamento, a bordo dos navios, nos portos e nos terminais portudrios,
em formatos acessiveis e nas mesmas linguas em que as informacgGes sao geralmente
disponibilizadas a todos os passageiros, e tendo em conta as necessidades das pessoas
com deficiéncia e das pessoas com mobilidade reduzida, em observancia do disposto
no artigo 23.2 do Regulamento;

cc) A falta de um mecanismo acessivel para tratamento das reclamagdes relativas aos
direitos e obrigagOes estabelecidos pelo Regulamento, nos termos do disposto no
artigo 24.2 do Regulamento;

dd) O incumprimento dos prazos para informar do estado da reclamacgdo e da decisdo final
previstos no n.2 2 do artigo 24.2 do Regulamento.

A negligéncia é punivel, sendo os limites minimos e maximos das coimas reduzidos para metade.

A tentativa é punivel com a coima aplicavel a contraordenagdo consumada, especialmente

atenuada.

Instrugdo dos processos e aplicagdo das coimas e das sangGes acessorias

Compete ao IMT, I.P., nos termos do Decreto-Lei n.2 236/2012, de 31 de Outubro, instaurar
e instruir os processos de contraordenagao relativos as infragdes previstas no presente
Decreto-Lei n.2 7/2014, de 15 de Janeiro, bem como proceder a aplicagdo das respetivas
coimas a que haja lugar.

A aplicagdo das coimas e das sangdes acessorias € comunicada a Autoridade de Seguranga
Alimentar e Econdmica, no prazo de 10 dias apds a respetiva aplicagdo, para efeitos de
averbamento ao registo.

Publicidade

A punicdo por contraordenagdo é publicitada na pagina eletréonica do IMT, I.P,, com
a indicagdo da infragdo, da norma violada, bem como da identificagdo do infrator e da
sangao aplicada.
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Dever de colaboragdo

e Os transportadores maritimos e por via navegaveis interiores devem fornecer ao IMT, I.P,,
todos os elementos necessarios ao exercicio da sua competéncia de fiscalizagdo nos prazos
que aquele instituto determinar.

5. TRANSPORTE EM TAXI

Decreto-Lei n.2 41/2003, de 11 de Marco — Republica integralmente o Decreto-Lei n.2
251/1998, de 11 de Agosto, com a redacgdo dada pelas Leis n.2s 156/1999, de 14 de Setembro,
e 106/2001, de 31 de Agosto, e com as alteragdes do presente diploma.

Portaria n.2 134/2010, de 2 de Marco, alterada pela Portaria n.2 1318/2001, de 29 de
Novembro, que regulamenta o Decreto-Lei n.2 251/1998, de 11 de Agosto, alterado e
republicado integralmente pelo Decreto-Lei n.2 41/2003, de 11 de Margo, no que se refere as
normas de identificagdo, ao tipo de veiculo, as condigdes de afixagdo de publicidade e a outras
caracteristicas a que devem obedecer os taxis.

Decreto-Lei n.2 251/1998, de 11 de Agosto, alterado e republicado integralmente pelo
Decreto-Lei n.2 41/2003, de 11 de Margo, aplica-se aos transportes publicos de aluguer em
veiculos automoveis ligeiros de passageiros, adiante designados por transportes em taxi. Este
decreto-lei foi alterado pela Lei n2 156/99, de 14 de Setembro, pela Lei n2 106/2001, de 31
de Agosto, pelo Decreto-Lei n2 41/2003, de 11 de Margo, pelo Decreto-Lei n2 4/2004, de 6 de
Janeiro, pela Lei n2 5/2013,de 26 de Janeiro, e pela Lei n235/2016,de 21 de Novembro.

PRESTACAO OBRIGATORIA DE SERVICOS

e Os taxis devem estar a disposi¢ao do publico, de acordo com o regime de estacionamento
que lhes for fixado, ndo podendo ser recusados os servigos solicitados em conformidade
com a tipologia prevista no presente diploma, salvo o disposto no numero seguinte.

e Podem ser recusados os seguintes servigos:

a) Os que impliquem a circulagdo em vias manifestamente intransitaveis pelo dificil
acesso ou em locais que oferegam notdrio perigo para a seguranga do veiculo, dos
passageiros ou do motorista;

b) Os que sejam solicitados por pessoas com comportamento suspeito de perigosidade.

TRANSPORTE DE BAGAGENS E DE ANIMAIS

e O transporte de bagagens s6 pode ser recusado nos casos em que as suas caracteristicas
prejudiquem a conservagao do veiculo.

e E obrigatério o transporte de cies-guias de passageiros invisuais e de cadeiras de rodas ou
outros meios de marcha de pessoas com mobilidade reduzida, bem como de carrinhos e
acessoérios para o transporte de criangas.

e Nao pode ser recusado o transporte de animais de companhia, desde que devidamente
acompanhados e acondicionados, salvo motivo atendivel, designadamente a perigosidade,
o estado de saude ou de higiene.

TAXIS PARA PESSOAS COM MOBILIDADE REDUZIDA

e Podem ser licenciados taxis para o transporte de pessoas com mobilidade reduzida, desde
que devidamente adaptados, de acordo com regras a definir pelo Instituto da Mobilidade
e dos Transportes Terrestres, Instituto Publico (IMTT, I. P.).
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e As

licengas a que se refere o numero anterior podem ser atribuidas pelas camaras

municipais fora do contingente a que se refere o artigo 13.2 do Decreto-Lei n.2 251/1998,
de 11 de Agosto, alterado e republicado integralmente pelo Decreto-Lei n.2 41/2003, de
11 de Margo, de acordo com critérios a fixar por regulamento municipal, sempre que a
necessidade deste tipo de veiculos ndo possa ser assegurada pela adaptagdo dos taxis
existentes no concelho.

S30 competentes para a fiscalizagdo das normas constantes do Decreto-Lei n.2 251/1998,
de 11 de Agosto, alterado e republicado integralmente pelo Decreto-Lei n.2 41/2003, de 11
de Margo, o Instituto da Mobilidade e dos Transportes Terrestres, Instituto Publico (IMTT, I.
P.), a Inspecgdo-Geral das Obras Publicas, Transportes e Comunicagdes (IGOPTC), as Camaras
Municipais, a Guarda Nacional Republicana e a Policia de Seguranga Publica.

DEVERES DO TAXISTA (Art.2 52 Decreto-Lei n.2 298/2003, de 21 de Novembro)

1.

Nowu,WN

10.

11.

12,

13.
14.

15.
16.
17.
18.

Prestar os servigos solicitados, dentro da regulamentacdo;

Quando livre, obedecer ao sinal de paragem de qualquer potencial utente;

Usar de corregdo e urbanidade, com passageiros e terceiros;

Auxiliar passageiros que caregam de cuidados especiais, na entrada e saida;

Acionar o taximetro, e manter o mostrador sempre visivel;

Colocar no lado direito do tablier, visivel, o CAP;

Cumprir o regime de pregos (cobrar valores superiores ao estabelecido — CRIME DE
ESPECULACAO — Art.2 35, DL 28/84 ref. Oficio IGAE 4736/99);

Cumprir as orientagbes do passageiro quanto ao itinerario, a velocidade (dentro dos
limites), e na falta de orientag¢do adotar o trajeto mais curto;

Cumprir as condigdes do servigo contratado;

Transportar bagagens pessoais, e proceder a carga e descarga, incluindo cadeiras de
deficientes;

Transportar cdes-guia, e cdes de companhia acompanhados e acondicionados (salvo
por perigosidade, saude ou higiene);

Emitir e assinar recibo, com nome da empresa, enderego, contribuinte, matricula, e
quando pedido, hora, origem, destino e suplementos pagos;

Ter trocos no montante minimo de €20;

Proceder diligentemente a entrega a autoridade policial ou ao préprio utente, de
objetos deixados no taxi;

Cuidar da apresentagao pessoal

Diligenciar pelo asseio no interior e exterior do taxi;

N&o se fazer acompanhar por pessoas estranhas ao servigo;

N&o fumar quando transportar passageiros.

LIVRO DE FATURAS (Decreto-Lei n.2 298/2003 de 21 de Novembro)

1.
2.

Tem de estar a bordo;

Tem de conter: nome da empresa, enderego, contribuinte, matricula, e quando pedido,
hora, origem, destino e suplementos pagos (deve ser usado um modelo que descrimine
as varias parcelas).

CAP — CERTIFICADO DE APTIDAO PROFISSIONAL (Decreto-Lei n.2 298/2003, de 21 de
Novembro) Emitido pela IMTT

1.

O motorista do taxi tem de ter o CAP (n2 1, Art.2 2);
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O formando de motorista de taxi tem de ter uma autorizagdo especial (n2 2, Art.2 2);

O CAP (ou a autorizacdo especial) tem de estar colocado do lado direito do tablier e

visivel para os passageiros (em caso de incumprimento, verificar se o condutor é titular

da licenga do veiculo ou sécio da sociedade titular);

4. A emissdo de CAP depende de idoneidade, idade entre 18 e 65 anos, escolaridade
obrigatdria, dominio da lingua portuguesa, e carta de condugdo B;

5. O CAP é valido por 5 anos, tendo que ser renovado;

A autorizagdo especial é valida por 1 ano, podendo ser renovada até duas vezes (3 anos);

7. O veiculo usado por formando de motorista de taxi, tem de ter um distico colocado no

interior dos vidros, a frente e atras, de modo visivel para o exterior, com letras em preto

e fundo branco, dizendo “Formagdo” (Despacho IMTT n2 20056/00, de 7 de Outubro).

w

o

PRESTACAO OBRIGATORIA DE SERVICO
Os taxis devem estar a disposi¢do do publico conforme o regime de estacionamento fixado,
ndo podendo recusar servigos, exceto:

a) Seimplicar a circulagdo em vias manifestamente intransitaveis; ou,

b) Solicitados por pessoas com comportamento suspeito de perigosidade.

No transporte de passageiros com excesso de lotagdo, apos fiscalizado pelas autoridades, o
condutor deve retomar a marcha mesmo ainda em infragdo, somente até ao destino (Despacho
IMTT de 12MARS3).

SISTEMA TARIFARIO DO TAXI (Convengdo de 2011)

e Urbana (diurna ou nocturna — “1”);
> Aplica-se nos concelhos autorizados; Com bandeirada + fracgdes de distancia e tempos

de espera; quando sairem da area urbana, tem de se efetuar mudanga da tarifa para o
quilémetro; Ter em atengdo que ha uma Tabela de Conversdo para esta tarifa, em que
o valor exibido no taximetro é multiplicado por 1,048;

e Quildmetro com retorno em vazio (diurna ou nocturna — “3”);

e Quildmetro com retorno ocupado (diurna ou nocturna — “5”);
> Aplicam-se onde ndo esteja autorizada a tarifa urbana; Com bandeirada + frac¢des de

distancia e tempos de espera;

e Servico a hora (“6”);
> Aplica-se em fungdo do tempo do servigo, s6 com acordo do cliente;
> Aplica-se em fungdo de acordo, reduzido a escrito, com prazo nado inferior a 30 dias,

com identificagdo das partes e prego acordado;

e Percurso (“P”);
> Aplica-se em fungdo de pregos estabelecidos para determinados itinerdrios;

NOTA: Periodo Diurno —das 6 as 21 horas em dias Uteis; Periodo Noturno — das 21 as
6 horas, e sabados, domingos e feriados;

e Transporte de Bagagem: suplemento de €1,60, em volumes com peso e dimens3do que
obriguem ao uso da mala ou tejadilho; excetua-se deste suplemento, volumes inferiores
as dimensdes 55x35x20cm, cadeiras de rodas ou outro meio de marcha de pessoas com
mobilidade reduzida, carrinhos e acessérios para transporte de criangas;

e Transporte de Animais: suplemento de €1,60, para animais de companhia; excetua-se
deste suplemento, cdes-guia;

e Contratacdo do Taxi por telefone:
> nos taxis com estacionamento fixo, pode ser acionado o taximetro desde o local de
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estacionamento;
> nos taxis com estacionamento livre ou condicionado, é cobrado suplemento de €0,80,
sendo acionado o taximetro no local da chamada, exceto se for fora da area adstrita,
caso em que é acionado no limite da area;
e Quando haja mudanga de tarifa, o condutor tem de avisar o utente no momento da
mudanga (n2 4, Clausula 4, Convengdo 2011 FPT);
¢ Quando haja portagens, o utente suporta o pagamento (n2 5, Cldusula 4, Conveng¢do 2011 FPT);
e A mensagem “SOS” no dispositivo luminoso, implica a intervengao das forgas de seguranga
para prestagdo de auxilio e captura dos agressores.

DISPOSITIVOS DE SEGURANCA (Art.2 2, Lei 6/98, de 31 de Janeiro)

Para o licenciamento é obrigatdrio os taxis terem pelo menos um dos seguintes sistemas de seguranga:

e Aparelho radio ligado a uma central com acesso as forgas de seguranca (Decreto
Regulamentar 17/89, de 3 Julho - entre as 22 e as 6 horas, os taxistas podem, antes de
iniciar um servigo, pedir identificagdo do utente, mediante apresentagdo dum documento
identificativo idoneo, e o local de destino, para comunicar a central; a recusa ou
impossibilidade de fornecer os referidos dados, é motivo para recusar o servigo);

e Separadores entre os habitaculos (DL 184/06, de 12 de Setembro - os separadores devem ter
marca de homologacdo, que é valida por 10 anos; a instalagdo carece de prévia inspegdo num
IPO; se tiver separador instalado, podem ser recusados passageiros no banco da frente);

e Sistema avisador exterior com as siglas SOS;

e Ou, sistema GPS e SOS radio (Art.2 1);

E ainda possivel a instalacdo de videovigilancia nos taxis (Lei 33/07, de 13 de Agosto):
e As pessoas visadas, tém direito ao acesso e eliminagao das gravagoes;
e AsgravagOes so6 podem ser acionadas em caso de risco ou perigo potencial;

As imagens sdo apagadas de imediato caso ndo se verifique a situagdo que levou a gravagao;

Os taxis devem ter um aviso, visivel, referindo a gravagao de imagens devido a razGes de
seguranca, e identificando o responsavel pelo tratamento de dados e o seu contato;

Os dados pessoais obtidos podem ser conservados pelo prazo indispensavel para entrega as
forgas de seguranga, nunca superior a 5 dias.

DISPOSITIVO LUMINOSO

e Deve ser colocado na parte dianteira do tejadilho, em posi¢do centrada, visivel da frente e
da rectaguarda;

e Os elementos “Taxi” e “Concelho” devem estar sempre iluminados, e a luz verde lateral
acesa quando se encontra livre e apagada quando ocupado;

e O numero/letra da tarifa deve estar iluminado quando ocupado e apagada quando livre;

¢ Acaixa do dispositivo deve ser de cor bege-marfim ou branca, os elementos identificadores devem
ter fundo preto e ser iluminados a cor branca ou amarela para a frente e vermelha para tras;

e S3o permitidas grades no tejadilho para transporte (Despacho IMTT de 12MAR83), desde
que nao prejudique a visibilidade do dispositivo luminoso, de “Taxi” e da tarifa, e colocadas
de forma inamovivel;
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e Quando o taxi estiver no respectivo lugar de estacionamento, pode ter o dispositivo
luminoso apagado;

e Se o taxi circular com o dispositivo luminoso apagado, é porque nao se encontra ao servigo
ou foi requisitado via telefone;

e Sépodem serinstalados dispositivos certificados pelo SPQ — Sistema Portugués da Qualidade;

e Oidentificador da tarifa deve assinalar o nimero da tarifa praticada, a letra C (contrato) ou
P (percurso), ou ainda SOS.

FIXACAO DA TABELA DE PREGOS (Portaria 397/97, de 18 de Junho) (competéncia da ASAE)

e E obrigatéria a afixacdo de precos no regime ao quilémetro e a hora, através de um
autocolante afixado no vidro traseiro lateral esquerdo, virado para o interior, com
informacdo das tarifas, suplementos e condiges de aplicagdo;

e O tarifario tem de estar conforme o acordo da Convengdo 2011, autenticado com selo
branco da Associagdo (FPT - Fed. Port. Taxis; ANTRAL) ou da Direcgdo-Geral da Empresa
(Art.2 10, DL 138/90, ASAE);

e Os taxis homologados para mais de 4 lugares de passageiros, tém de ter afixada uma
“Informacdo ao Utente”, no pdara-brisas do lado direito e no vidro lateral traseiro direito, de
forma visivel, quer do interior ou exterior, referindo que a sua utilizagdo implica uma tarifa
mais elevada do que os demais taxis com menos lotagdo (n2 3, Clausula 10, Convengdo
2011 FPT); ndo se aplica aos taxis sem distintivo (n.2 5);

e Transporte em veiculos TVDE - Lei 45/2018, de 10 de Agosto - Regime juridico da atividade
de transporte individual e remunerado de passageiros em veiculos descaracterizados a
partir de plataforma eletroénica.
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XI.COMPRAS ATRAVES DA INTERNET

Decreto-Lei n? 7/2004, de 7 de Janeiro (alterado pelo Decreto-Lei n2 62/2009, de 10 de Margo
e pela Lei n2 46/2012, de 29 de Agosto) — Comércio electrénico

Trata-se de uma forma especifica de venda a distancia, em que o contrato é realizado por via
electrdnica.

Direito de arrependimento / cancelamento

Ao comprar na Internet a um vendedor profissional / comerciante, tem direito a cancelar a sua
compra, ou seja, a devolver os bens comprados e a receber de volta o seu dinheiro, sem ter
necessidade de qualquer justificagdo. O direito de cancelamento ou arrependimento aplica-se
a bens e servigos.

O consumidor tem um direito de cancelamento, seja qual for o pais da Unido Europeia em que
a loja eletrdnica se situe, incluindo a Islandia e a Noruega. No entanto, tenha em atengdo que
este direito so se aplica se estiver a comprar a um profissional. Se comprar a um particular, ndo
se aplica o direito de cancelamento.

A nova diretiva veio uniformizar as regras para o exercicio de livre resolugdo:

e Casotenham mudado de ideia, os consumidores contam agora com um prazo uniforme em
toda a UE, de 14 dias (seguidos), para rescindirem o contrato de compra, sem encargos e
sem necessidade de justificacdo;

e Se esta informagdo ndo tiver sido dada ao consumidor previamente a celebragdo do
contrato, o prazo para exercer a livre resolugdo do contrato passara a ser de um ano;

e O direito de livre resolugdo harmonizado aplica-se também as vendas realizadas fora do
estabelecimento comercial, seja qual for a modalidade utilizada para estas vendas;

e O prazo para exercer a livre resolugdo do contrato abrange também as compras efetuadas
em leildes em linha, ressalvando, contudo, a sua utilizagdo apenas para quando o vendedor
é um profissional;

e Oprazode 14 dias seguidos sé comega a contar a partir da rece¢ao do bem pelo consumidor
e ndo a partir da data da celebragdo do contrato;

e Todas estas regras para o exercicio do direito de livre resolugdo aplicam-se as compras
realizadas através da Internet, por telefone, correio e fora do estabelecimento comercial,
seja qual for a modalidade (vendas a porta do consumidor, na rua, em reunides ou em
excursdes organizadas pelo vendedor).

O comércio electronico oferece-lhe uma escolha mundial de bens e servigos.

Contudo, apesar das extraordinarias oportunidades oferecidas, deve estar atento, porque
este comércio coloca algumas dificuldades no que respeita a protecgdo do consumidor e da
seguranca das transacgoes.

Guarde toda a informagao relativa a transacgdo, incluindo descri¢do do produto, condigGes de
venda, preco, promogdes, custos de transporte, seguros e os emails trocados.
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PRECAUCOES NA COMPRA ON-LINE
Nas suas compras na Internet, o consumidor deve estar atento porque este comércio coloca
dificuldades no que respeita a protecgdo do consumidor e a seguranga das transacgoes.

Antes de comprar:

e Verifique se a loja realmente existe? (Google, Google Earth, Paginas Amarelas, etc...)

o Verifique se tem n2 de telefone no site. Alguém atende?

e Verifique se tem morada no site?

e Pesquise o nome da loja, veja se alguém ja teve problemas com a loja (blogs, motor de busca).

e Ligue para aloja antes de comprar.

e Nao quer fornecer a sua morada e ndo tem ninguém em casa para receber a encomenda.
Pega envio para a posta-restante dos CTT. Basta indicar o seu nome e a encomenda sera
guardada na estagdo dos CTT pretendida, para levantamento

e Comprar pelo sistema de envio a cobranga, se o seu produto ndo chegar nao o paga. E evita
fornecer o n2 do cartdo de crédito.

e Se conhece a loja, e tem a certeza que ndo é enganado, e se desejar pagar com cartdo de
crédito verifique se tem ligagdo segura (HTTPS indicado no browser por um cadeado).

e Se pretende pagar online utilize as ferramentas disponiveis que tornam o pagamento
seguro.

e A entrega do produto via posta-restante, combinado com o envio a cobranga oferece as
melhores condigdes para compras online.

Vantagens — N3o é necessario revelar a sua morada, n2 de cartdo de crédito e se a encomenda
nao chegar nado a paga.
Desvantagens — Tem de indicar o seu nome.

Pagamento
Nunca envie por email informagdes financeiras como, por ex, o nimero do cartdo de crédito,
numero de conta ou identificagao fiscal.

Verifique se o site do vendedor apresenta um cadeado ou um enderego “https”. Mesmo assim
alguns sites falsificam estes icones de seguranca.

Nunca envie dinheiro. Aconselhe-se com o seu banco sobre o sistema mais seguro e informe-
se das condig¢des de cancelamento de pagamentos.

Se pagar por transferéncia bancéria pe¢a ao vendedor o IBAN (nimero de conta bancaria
internacional) e o BIC (codigo de identificagdo bancaria) para diminuir as taxas bancérias a seu cargo.

Tenha em atengdo que a indicagdo do seu nimero de cartdo de crédito e a data de validade
numa compra on-line constitui uma autorizagdo de débito na sua conta.

Verifique se existem taxas de expedi¢do. Se comprar num pais fora da UE podera ter encargos
alfandegarios.

Esteja atento ao extracto bancario e verifique o débito.
Pode pagar pelo sistema MBNet — pedindo ao seu banco um cartdo virtual de pagamento
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que so servira para aquela transacgdo e estard limitado ao valor indicado pelo consumidor.
Com este sistema nao precisa de fornecer ao vendedor nenhuma informacao relativa ao seu
cartdo bancdrio habitual e os eventuais danos serdo minimos.

Produto defeituoso, ndo entregue ou embalagem danificada

Se ndo consegue resolver com o fornecedor o problema do cumprimento da garantia (2 anos
nas compras na UE), se ndo obtém resposta relativamente a entrega, se ndo consegue a troca
de embalagem danificada ( ndo a receba, devolva-a de imediato) resta-lhe contactar o Centro
Europeu do Consumidor para exercer os seus direitos.

Risco de deixar pegadas na Internet

A utilizagdo intensiva da Internet por um numero cada vez maior de pessoas, tornou o
espago publico virtual uma nova realidade, abrindo muitas oportunidades de acesso a
informagdo, convivio, acesso e usufruto imediato a mercados antes inacessiveis. Mas
nem tudo sdo rosas: ha também ameacas de intervengdes maliciosas na net, incluindo
riscos de espionagem, intromissdo e corrupgao de ficheiros ndo protegidos, ingeréncia
na intimidade pessoal do utilizador, para |4 de uma variedade de fraudes e outros actos
punidos por Lei. O consumidor deve informar-se e tomar algumas precaugbes basicas
para prevenir situagOes indesejaveis, protegendo-se pessoalmente e ao seu equipamento
informatico.

Uma preocupacado inicial basica pode passar por instalar um anti-virus que elimine os “cookies”,
programas espides (spyware) que vigiam e transmitem informagdes sobre a utilizagdo que
fazemos da Internet - os sites que consultamos habitualmente podem dar dados importantes
sobre os nossos comportamentos, gostos, interesses, consumos, ou disponibilidades
financeiras - e ha fortes interesses comerciais que podem estar interessados na obtengdo
desse tipo de informacdo, fundamental para a criagdo de bases de dados fora do controlo dos
sistemas legais estabelecidos.

Phishing

Porvezes, o utilizador recebe (geralmente em inglés), mensagens que parecem crediveis e provir
de fontes idéneas (normalmente apresentam como imagem um site que transmite confianga),
em que é solicitada a descarga de um ficheiro executavel, em anexo, ou se solicita, “por razes
técnicas” a reconfiguragdo de alguns parametros do computador. Geralmente, é uma tentativa
maldosa visando a instalagdo de um “cavalo de Tréia” para controlo do computador - que pode
alterar, destruir, ou reenviar para o exterior informagao vital nele contido. A rede de contactos do
seu correio electrdnico constituird desde logo um bom recurso dos piratas para espalhar esses
vermes (worms). Nunca aceite essas “reconfigura¢es”, nem instale esses ficheiros, e apague-
os imediatamente: o efeito minimo sera uma crescente e exasperante lentiddo no desempenho
do seu equipamento nas tarefas mais correntes e nas comunicagdes para o exterior. As piores
consequéncias, econdmicas ou outras, poderao ser muito mais graves.

Spyware

Os programas espides podem instalar-se sem que o consumidor disso se aperceba no simples
acesso a sites sedutores, mas perigosos, que “oferecem” por exemplo, programas informaticos
gue noutras circunstancias seriam caros ou de dificil acesso. Nesta situagdao ha um clic de parte
do consumidor que acede a um ficheiro mesmo que seja para dizer ndo. Estas janelas com
mensagens de proveniéncia duvidosa deverao ser fechadas de imediato.
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Spam

O envio de mensagens, por correio electrénico, com muitos destinatarios visiveis, também
pode ser uma forma de obtenc¢do de enderegos pessoais - é recomendavel, por isso, que se
opte quando possivel pelo envio em que os destinatérios fiquem ocultos (em Bcc).

O conhecimento por terceiros do nosso enderego electrénico pode ter como consequéncia
minima o incbmodo de recebermos grandes volumes de mensagens publicitarias nao
solicitadas, que podem chegar a bloquear o nosso correio electrénico. Através desses envios
ndo solicitados (SPAM) faz-se muita publicidade enganosa e ilegal e o consumidor pode ser
encaminhado para sites perigosos, muitas vezes de dificil detecg¢do e controlo por parte das
autoridades. Alguns fornecedores de correio electrénico oferecem aos seus clientes protecgdo
Anti-SPAM.

Smartphones
Os telemdveis de Gltima geragdo (smartphones), que funcionam na Internet, implicam riscos
semelhantes aos dos computadores convencionais, podendo ser visados por formas de
comunicagdo por sms, ou mms, ou por bluetooth (especialmente se ndo estiver protegido
de intrusdes no espacgo publico). Hoje em dia existem no mercado produtos anti-virus para o
smartphone.

A falta de protec¢do contra intrusdoes pode ter outros perigos graves, como o de permitir
que, a partir das nossas mensagens pela Internet possa ser utilizada, fraudulentamente,
informagao pessoal confidencial que deveria estar protegida, como, por exemplo, passwords
pessoais, ou numeros de cartdes de crédito que possam ser utilizados por terceiros, com
graves implicagGes pessoais, nomeadamente financeiras.

Na Unido Europeia, existe legislagdo de protec¢do de dados nas comunicagGes electrénicas
e a legislagdo nacional proibe o tratamento automatizado de dados sobre convicgdes
filoséficas ou politicas, filiagdes politicas, religiosas ou sindicais, bem como sobre a
origem étnica ou vida privada, sendo expressamente proibida a conexao de ficheiros. A
Lei prevé também que qualquer outro tratamento de informagdo de dados pessoais, para
além de ndo poder ser discriminatério, nem implicar riscos de intromissdo na vida privada,
tem que ser autorizado pela Comissdo Nacional de Protec¢do de Dados (www.cnpd.pt),
necessitando de acordo do préprio titular dos dados, bem como do destino e utilizagdo
dessa informagao.

PERGUNTAS FREQUENTES
Comércio eletrénico

1. Ao fazer compras na Internet, devo escolher um sitio eletrénico em fungao do prego?
Apesar de ser tentador, nem sempre é uma boa ideia escolher o prego mais baixo. O prego é
um dos argumentos que os sitios eletrénicos mais destacam quando o objetivo é extorquir
dinheiro aos consumidores. Mesmo que ndo se trate de uma fraude, e que consiga realmente
receber os bens que comprou, os precos baixos podem significar que o comerciante
nao tera capacidade para oferecer meios de resposta as reclamagées dos consumidores
relativamente, por exemplo, a defeito do produto ou cancelamento da compra.
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2.

E seguro fazer compras num site que n3o indica os seus contactos?

O vendedor é obrigado a fornecer o seu contacto fisico no sitio eletronico. Deste modo, se
nao encontrar essa informacao, isso pode indicar que o vendedor ndo quer ser contactado
apds a venda e fica sem saber qual o nivel de prote¢do que podera esperar se alguma coisa
correr mal.

Como posso verificar se uma loja eletrénica é de confianga?

No sitio eletronico do Centro Europeu do Consumidor (http://cec.consumidor.pt/) foi
colocado um assistente de compras interativo, chamado HOWARD. O HOWARD ajuda-o
a fazer uma verificagdo rapida da informagdo acerca do vendedor, antes de fazer uma
compra na Internet.

O HOWARD for criado pela Rede de Centros Europeus do Consumidor (ECC-Net) para o
ajudar a:

> Evitar sitios eletrénicos fraudulentos;

> Encontrar lojas eletronicas fidedignas;

> Melhor fazer compras na Internet;

> Conhecer os seus direitos ao comprar na Internet.

O HOWARD ¢é simples de utilizar. Basta escrever o nome do sitio eletronico que quer
verificar e ja esta.

Se também escrever o pais de localizagdo do vendedor e o niumero de registo comercial
da empresa (ambos devem constar no sitio eletrénico) pode obter mais informagao sobre
o vendedor.

Se comprar um artigo na Internet e nao ficar satisfeito, posso cancelar a minha compra?
Ao comprar na Internet a um vendedor profissional, tem direito a cancelar a sua compra,
ou seja, a devolver os bens comprados e a receber de volta o seu dinheiro, sem ter
necessidade de qualquer justificagdo. O direito de cancelamento ou arrependimento
aplica-se a bens e servigos.

O consumidor tem um direito de cancelamento, seja qual for o pais da Unido Europeia,
em que a loja eletrdnica se situe, incluindo a Islandia e a Noruega. Com a nova diretiva, os
consumidores contam agora com um prazo uniforme em toda a UE, de 14 dias (seguidos),
para rescindirem o contrato de compra, sem encargos e sem necessidade de justificagdo.
Para mais informagdes, ver a pagina do site relativa ao direito de arrependimento/
cancelamento.

Quanto tempo dura o periodo de cancelamento?

O consumidor tem um direito de cancelamento, seja qual for o pais da Unido Europeia

em que a loja eletrénica se situe, incluindo a Islandia e a Noruega. No entanto, tenha em

atengdo que este direito so se aplica se estiver a comprar a um profissional. Se comprar a

um particular, ndo se aplica o direito de cancelamento.

A nova diretiva veio uniformizar as regras para o exercicio de livre resolugdo:

> Caso tenham mudado de ideia, os consumidores contam agora com um prazo uniforme
em toda a UE, de 14 dias (seguidos), para rescindirem o contrato de compra, sem
encargos e sem necessidade de justificagdo;
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> Se esta informagdo ndo tiver sido dada ao consumidor previamente a celebragdo do
contrato, o prazo para exercer a livre resolugdo do contrato passara a ser de um ano;

> O direito de livre resolugdo harmonizado aplica-se também as vendas realizadas fora
do estabelecimento comercial, seja qual for a modalidade utilizada para estas vendas;

> O prazo para exercer a livre resolugdo do contrato abrange também as compras
efetuadas em leildes em linha, ressalvando, contudo, a sua utilizagdo apenas para
quando o vendedor é um profissional;

> O prazo de 14 dias seguidos sé comecga a contar a partir da rece¢do do bem pelo
consumidor e ndo a partir da data da celebragdo do contrato;

> Todas estas regras para o exercicio do direito de livre resolugdo aplicam-se as compras
realizadas através da Internet, por telefone, correio e fora do estabelecimento
comercial, seja qual for a modalidade (vendas a porta do consumidor, na rua, em
reunides ou em excursdes organizadas pelo vendedor).

O direito de cancelamento aplica-se a todas as compras e a todo o tipo de bens ou
servigos?

O direito de cancelamento ndo se aplica a todas as compras nem a todo o tipo de bens
ou servigos. As regras para o exercicio do direito de livre resolugdo aplicam-se as compras
realizadas através da Internet, por telefone, correio e fora do estabelecimento comercial,
seja qual for a modalidade (vendas a porta do consumidor, na rua, em reunides ou em
excursdes organizadas pelo vendedor).

Se comprou um servigo ou um bem especialmente feito para si, ndo tera direito a exercer a
livre resolugdo, a menos que o vendedor tenha acordado consigo de outro modo.

Alguns bens e servigos n3o beneficiam de periodo de cancelamento. E o caso, por exemplo,
das reservas para estadia em hotel ou outra acomodacgdo, dos bilhetes de transporte,
dos bilhetes para eventos (concertos, teatro ou espetaculos desportivos) ou de produtos
alimenticios e bebidas.

Relativamente a musica, filmes e software, o seu direito de cancelamento expira se quebrar
o selo que mantém a inviolabilidade da embalagem.

O direito de cancelamento também ndo se aplica ao fornecimento de jornais e revistas.
Lembre-se ainda que s6 mantém o direito de cancelamento se puder devolver os bens
essencialmente nas mesmas condi¢des e quantidade em que se apresentavam no
momento da entrega.

O que acontece se comprar produtos contrafeitos na Internet?

E necessério ter cuidado com a origem dos produtos que pretender comprar na Internet.
Existem em circulagdo muitos produtos contrafeitos, e pode deparar-se com ofertas
para venda que ndo sdo o que parecem. Se tiver a minima duvida, deverd perguntar
antecipadamente se os produtos sao originais e pedir uma prova.

Mesmo as copias sdo vendidas a pregos altos, pelo que nem sempre o consumidor pode
assumir que é um original, baseando-se apenas no prego. Além disso, corre o risco de que
a imagem apresentada na Internet mostre um artigo original e venha a ser enviada uma
copia. Nestes casos estamos a falar de verdadeira fraude e pode ser dificil preveni-la. O
cuidado deve ser acrescido, especialmente em leilGes da Internet.

O que acontece se o produto for enviado de um pais fora da Europa?
E boa ideia reparar de onde s3o enviados os produtos. Se forem enviados de um pais fora
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da Europa, arrisca-se a ter de pagar direitos alfandegarios. Também se arrisca a ver os seus
bens apreendidos pelas autoridades aduaneiras, no caso de serem produtos contrafeitos.
Normalmente assume-se que os bens sdo enviados do pais do vendedor, salvo indicagao
em contrdrio. Assim, por exemplo, se esta a comprar a um vendedor britanico, os bens
serdo enviados do Reino Unido, salvo indicagdo em contrario. Se depois acontecer que os
bens sejam enviados da China, ocasionando-lhe despesas suplementares, podera reclamar
junto do vendedor para receber as despesas suplementares.

Que fazer para efetuar pagamentos com seguranca na Internet?

Se seguir algumas regras basicas, ndo terd de se preocupar com os pagamentos na Internet.

a) Verifique o vendedor
Nas situagGes mais fraudulentas que ocorrem na Internet, é habitual ser dificil
identificar o vendedor, isto €, quem esta por tras do sitio eletrénico.
Assim, antes de comprar — e, em especial, antes de pagar — procure no sitio eletrénico
informagdo concreta sobre a identificagdo do vendedor e do sistema de pagamento
que ele disponibiliza.

b) Verifique a seguranga do pagamento
A transmissdo e a subsequente retengdo de informacgdo de pagamento (como nimero
de cartdo) deve ser sempre protegida do risco de pessoas ndo autorizadas acederem
a essa informagdo. O vendedor devera informar no sitio eletrénico quais os métodos
usados para proteger os seus dados.
Pode verificar se a informagdo de pagamento provém de um sitio eletrénico seguro,
procurando um cadeado que deve aparecer no fundo da pagina onde escreve os
seus dados para pagamento ou se o endereco eletrénico da pagina onde procede ao
pagamento apresenta um “s”: https://...

c) Escolha o meio de pagamento acertado
Além do pagamento contra entrega do produto, porventura a forma mais segura, os
cartbes de crédito ou os sistemas que alguns bancos disponibilizam para utilizagdo
especifica na Internet, sdo meios de pagamento que oferecem também condiges
de seguranca.
Se utilizar um destes modos de pagamento pode, em determinadas situagdes, obter
o reembolso, mesmo sem o consentimento do vendedor. Se, pelo contrario pagar
por transferéncia bancaria ou por outra forma de transferéncia de dinheiro para o
vendedor, esta opgao nado é vélida.
Ao optar pelo cartdo de crédito, podera usufruir de maior protegao se, por exemplo, ndo
receber os bens. Verifique previamente as condigdes de cancelamento de pagamentos
oferecidas pelo seu cartdo de débito/crédito.
Tenha em atengdo que o fornecimento do seu nimero de cartdo de crédito e data
de validade durante uma compra na Internet constitui uma autorizagdo de débito na
sua conta.

d) Verifique a sua conta
Seja qual for o modo de pagamento, deve sempre verificar o seu extrato bancario.
Ndo é completamente impossivel que se produza um erro ou que algum criminoso
consiga retirar dinheiro da sua conta. Se algum montante tiver sido retirado sem o
seu conhecimento ou o seu consentimento, deve avisar imediatamente o seu banco,
que deve provar que o dinheiro foi retirado com a sua permissdo. Se o banco ndo o
conseguir provar, tem direito a ter o dinheiro reposto na sua conta.
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10. O que acontece se o vendedor nao cumprir o dever de informagao prévia?

Quando compra bens ou servigos na Internet, o vendedor tem um dever de informagdo

prévia sobre determinados aspectos, indispensaveis a transparéncia das transacgGes.

Para a maior parte das compras, o vendedor tem a obrigacdo de lhe fornecer a seguinte

informacgdo, na data da compra:

e O nome, actividade e endereco fisico para onde reclamar

e Natureza e caracteristicas do bem ou servigo

e O prego total

e Aforma de pagamento e entrega

e O sistema de tratamento das reclamagdes

e O prazo para exercer o direito de cancelamento e respectivas condi¢Ges

e AscondigGes de assisténcia pds-venda e das garantias comerciais

e A obrigagdo de o consumidor pagar ao prestador de servicos um determinado
montante, proporcional ao servigo ja prestado, sempre que o consumidor exerca o
direito de livre resolugdo.

A informacdo deve-lhe ser dada por escrito, em papel ou por e-mail.

Se recebeu a informagdo correcta, o direito de cancelamento inicia-se no dia em que
receber o bem ou tiver adquirido o servigo.
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Xll.  LIVRO DE RECLAMAGOES

Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de Abril
Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro
Decreto-Lei n.2 371/2007, de 6 de Novembro
Decreto-Lei n.2 118/2009 de 19 de Maio
Decreto-Lei n.2 317/2009, de 30 de Outubro
Decreto-Lei n.2 242/2012, de 7 de Novembro
Decreto-Lei n.2 74/2017, de 21 de Julho

1. Quem deve disponibilizar Livro de Reclamagdes
Regra geral, todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos que prestem
atendimento ao publico sdo obrigados a apresentar um Livro de Reclamagdes.

O Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro, alterado pelo Decreto-Lei n.2 371/2007,
de 6 de Novembro, pelo Decreto-Lei n.2 118/2009, de 19 de Maio, pelo Decreto-lei n.2
317/2009, de 30 de Outubro, pelo Decreto-lei n.2 242/2012, de 7 de Novembro e pelo
Decreto-lei n.2 74/2017, de 21 de Junho, tem como principal objectivo tornar obrigatéria
a existéncia e disponibilizagdo do livro de reclamagées, nos formatos fisico e electrénico, a
todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos que:
a) Se encontrem instalados com caracter fixo ou permanente, e neles seja exercida,
exclusiva ou principalmente, de modo habitual e profissional, a atividade;
e
b) Tenham contacto com o publico, desighadamente através de servigos de atendimento
ao publico destinado a oferta de produtos e servigos ou de manutengdo das relagdes
de clientela.

EXCEPCAO: servigos e organismos da Administracdo Publica, que continuam a reger-se
pelo disposto no Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de Abril, alterado pelos Decretos-Leis n.os
29/2000, de 13 de Margo, 72-A/2010, de 18 de Junho, 73/2014, de 15 de Maio, e 58/2016,
de 29 de Agosto.

Quando na prestagdo de um servigo ou na compra de um produto, o consumidor n3do se
sentir totalmente satisfeito, pode solicitar o respectivo Livro e, através deste meio, expor o
motivo do seu descontentamento.
A lista que se segue inclui as entidades que o devem disponibilizar e os respectivos
organismos reguladores da actividade que analisam as queixas:
e ASAE — Autoridade de Seguranca Alimentar e Econémica
> Estabelecimentos de venda ao publico e de prestagdo de servigos de:
a) Comércio a retalho e conjuntos comerciais, bem como estabelecimentos de
comércio por grosso com revenda ao consumidor final;
b) Comércio, manutengdo e reparagdo de velocipedes, ciclomotores, motociclos e
veiculos automoveis novos e usados;
c) Restaurac¢do ou bebidas;
d) Lavandaria, limpeza a seco e engomadoria;
e) Cabeleireiro, beleza ou outros de natureza similar;
f) Tatuagens e colocagdo de piercings;
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g) Manutencdo fisica, independentemente da designagdo adotada;
h) Reparacgdo de bens pessoais e domésticos;

i) Estudos e de explicagdes;

j) Funerarios;

k) Prestamistas.

> Estabelecimentos de prestagdo de servigos na drea do turismo:
a) Empreendimentos turisticos;
b) Alojamento local;
c) Agéncias de viagens e turismo;
d) Empresas de animagéo turistica;
e) Recintos com diversdes aquaticas;
f) Campos de férias.

> Parques de estacionamento subterraneo ou de superficie.

e |INFARMED — Instituto Nacional da Farmacia e do Medicamento
> Farmacias.

e IDP —Instituto do Desporto de Portugal
> Estabelecimentos de manutengdo fisica, independentemente da designagdo
adoptada.

e IGAC —Inspeccdo-Geral das Actividades Culturais
> Aluguer de videogramas;
> Recintos de espetaculos de natureza artistica.

¢ Instituto de Registos e Notariado
> Notdrios privados.

e Autoridade da Mobilidade dos Transportes
> Aluguer de velocipedes, de motociclos e de veiculos automoveis;
> Centros de inspe¢do automovel, escolas de condugdo e centros de exames de
condugdo.

> Estabelecimento de prestadores de servigos de transporte:
a) Rodoviario;
b) Ferroviario;
c¢) Maritimo;
d) Fluvial.

e Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construcdo, I.P.
Estabelecimento de empresas na area da construgdo e do imobiliario:
a) Construgdo civil;
b) Promocdo imobiliaria;
¢) Administracdo de condominios;
d) Avaliacdo imobiliaria;
e) Arrendamento, compra e venda de bens imobiliarios;
f) Administracdo de imdveis por conta de outrem;
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g) Mediagdo imobiliaria;
h) Consultadoria e mediagdo de obras;
i) Gestdo, planeamento e fiscalizagdo de obras.

Capitanias
> Marinas.

Servico de Regulacdo e Inspeccdo de Jogos do Turismo de Portugal, I.P.
> Casinos, salas de maquinas de jogos, salas de jogo do bingo.

Ordem dos Médicos Veterinarios
> Centros de Atendimento Médico-Veterinarios.

ERSE — Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos

> Postos de abastecimento de combustiveis.

> Fornecimento de energia elétrica;

> Fornecimento de gas natural e gases de petrdleo liquefeitos canalizados.

ANACOM - Autoridade Nacional de ComunicagGes
> ComunicagGes eletrénicas;
> Postais, encomendas postais e cartas.

ERSAR - Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos
> Fornecimento de agua;

> Recolha e tratamento de 4dguas residuais;

> Gestdo de residuos sélidos urbanos.

Autoridade Nacional da Aviagao Civil

> Aéreo, designadamente, entidades gestoras dos aeroportos e aerédromos nacionais,
entidades coordenadoras do processo de atribuicdo e de facilitagdo de faixas horarias
nos aeroportos nacionais, prestadores de servigos de navegagdo aérea com excegao
dos prestadores de servigos de meteorologia aerondutica, operadores de transporte
aéreo e operadores de trabalho aéreo, entidades prestadoras de servigos de apoio ao

transporte aéreo e prestadores de servigos de assisténcia em escala.

Instituto da Seguranga Social, I.P.

> Estabelecimentos das Instituigdes Particulares de Seguranga Social ou equiparadas,
bem como estabelecimentos das InstituicGes em relagdo as quais existam acordos
de cooperagdo ou protocolos celebrados com os Centros Distritais de Seguranga

Social, I.P.:

a) No ambito do apoio as criancas e jovens: creches, creches familiares,
estabelecimentos de educagdo pré-escolar, centros de atividades de tempos
livres, centros de apoio familiar e aconselhamento parental, lares de infancia
e juventude e apartamentos de autonomizagdo, casas de acolhimento

temporario;

b) No dmbito do apoio a pessoas idosas: centros de convivio, centros de dia,
centros de noite, estruturas residenciais para pessoas idosas e acolhimento

familiar para pessoas idosas;
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c¢) No ambito do apoio a pessoas com deficiéncia: centros de atividades
ocupacionais, lares residenciais, residéncias auténomas, centros de
atendimento, acompanhamento e animagao de pessoas com deficiéncia;

d) No dmbito do apoio a pessoas com doengas do foro mental ou psiquiatrico:
foruns socio-ocupacionais, unidades de vida protegida, auténoma e apoiada;

e) No ambito do apoio a outros grupos: apartamentos de reinser¢do social,
residéncias para pessoas com VIH/sida, centros de alojamento temporario e
comunidades de inser¢do;

f) No ambito do apoio a familia e comunidade: servicos de atendimento e
acompanhamento social, centros comunitdrios, cantinas sociais, casas de
abrigo, centros de apoio a vida e servigos de apoio domicilidrio;

g) No ambito do apoio social: estabelecimentos em que sejam desenvolvidas
atividades similares as referidas nas alineas anteriores ainda que sob designagao
diferente.

Banco de Portugal

> Instituicdes de crédito, sociedades financeiras, instituicGes de pagamento,
instituicdes de moeda eletrdnica e prestadores de servigos postais no que se refere
a prestagdo de servigos de pagamento.

Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes
> Estabelecimentos das empresas de seguros, bem como os estabelecimentos de
mediadores de seguros e de sociedades gestoras de fundos de pensdes.

Comissdo do Mercado de valores Mobilidrios

> Prestadores de servigos de Intermediagdo financeira em relagdo a instrumentos
financeiros ou equiparados sob supervisdo da Comissdao do Mercado de Valores
Mobilidrios.

Inspecgdo Geral da Educagdo e Ciéncia

> Estabelecimentos particulares e cooperativos de educagdo pré-escolar e dos
ensinos bdsico e secundario.

> Estabelecimentos do ensino superior particular e cooperativo.

Entidade Reguladora da Saude
> Estabelecimentos termais;
> Estabelecimentos dos prestadores de cuidados na area da saude:

a) Unidades privadas de satide com internamento ou sala de recobro;

b) Unidades privadas de saude com atividade especifica, designadamente
laboratérios; unidades com fins de diagndstico, terapéutica e de prevengdo
de radiagOes ionizantes, ultrassons ou campos magnéticos; unidades privadas
de dialise; clinicas e consultdrios dentarios e unidades de medicina fisica e de
reabilitagdo;

c) Outros operadores sujeitos a atividade reguladora da Entidade Reguladora da
Saude;

d) Unidades privadas de prestagdo de cuidados de salude na drea da
toxicodependéncia.
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2. Onde comprar o Livro de Reclamagées?
O Livro de Reclamacgdes é uma edi¢do conjunta da Imprensa Nacional - Casa da Moeda e
da Direccdo-Geral do Consumidor, constituindo modelo exclusivo da Imprensa Nacional-
Casa da Moeda, S. A. e é vendido por estas duas entidades bem como pelas entidades
reguladoras e entidades de controlo de mercado competentes, conforme Decreto-Lei
n.2 156/2005, de 15 de Setembro, que manifestarem o interesse em vender livros de
reclamacgdes.

O Livro de Reclamagdes pode ainda ser vendido pelas associagdes representativas dos
varios sectores de actividade que se encontrem autorizadas pela Direc¢do-Geral do
Consumidor a vender livros de reclamagbes ao abrigo da Portaria n.2 1288/2005, de 15
de Setembro, alterada pela Portaria n.2 70/2008, de 23 de Janeiro. A referida autorizagdo
é emitida no prazo de 30 dias a contar da data da entrada do requerimento da entidade
interessada.

3. Quando facultar o Livro?
Os agentes econdmicos ndo podem, em ocasidao nenhuma, negar-se a disponibilizar o Livro
de Reclamagdes a quem o solicite.
Os reclamantes que virem este seu direito negado podem chamar uma autoridade policial,
com o objectivo de tomar nota da ocorréncia e fazer chegar o problema a entidade
competente que fiscaliza o sector em questdo.

4. Afixar o Letreiro
As empresas tém de afixar um letreiro com a informacao:
“Este estabelecimento dispGe de Livro de Reclamagbes”

Para além desta frase, é ainda necessario indicar a identificagdo da entidade competente
para onde o reclamante deve enviar a reclamacgao e a respectiva morada. O letreiro deve
ser colocado num local visivel e composto por caracteres facilmente legiveis.

5. Preencher o Livro de Reclamagdes
Todos os funcionarios que fazem atendimento ao publico devem saber como funciona o
Livro de Reclamagdes e ser capazes de acompanhar devidamente os queixosos.

Modelo do Livro

O livro de reclamagdes tem formato A4 e é constituido por 25 impressos para reclamagao, feitos
em triplicado e redigidos nas linguas portuguesa e inglesa. E possivel transformar o duplicado
da queixa num envelope que (quando dobrado e colado) pode ser enderecado e franqueado.

Preenchimento da Reclamagdo

O formulario da queixa deve ser redigido a esferografica, com letra maiuscula e legivel,
de forma concisa e objectiva, ndo excedendo o campo de texto destinado a descri¢do dos
factos e preenchendo todos os campos.

Cabe a entidade que apresenta o Livro garantir que o reclamante insere todos os elementos
relativos a sua identificagdo, bem como os que dizem respeito ao prestador de servigo. A
identificagdo correcta de ambas as partes permite a entidade competente saber quem é
que reclamou e quem é a entidade reclamada.
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Da mesma forma, deve-se sempre verificar se os factos que constituem o motivo da
reclamagdo sdo descritos de forma completa.

Entregar do Duplicado e Envio da Queixa

Preenchida a folha de reclamagao, o fornecedor de bens, o prestador do servigo ou o
funcionario do estabelecimento deve destacar do Livro de Reclamagdes o original e o
duplicado da folha de reclamacgao.

O duplicado deve serimediatamente entregue ao utente e o original deve ser remetido, pelo
fornecedor de bens, pelo prestador de servigos ou pelo funcionario do estabelecimento,
no prazo de 15 dias uteis, a entidade reguladora do sector ou a entidade de controlo de
mercado competente, ficando o triplicado no Livro.

Embora n3do seja sua obrigagdo, o reclamante, caso pretenda, pode remeter também
o duplicado da folha de reclamagdo a entidade reguladora do sector. Para saber qual a
entidade competente para receber a reclamagdo o utente deve consultar o letreiro que
se encontra afixado no estabelecimento ou consultar a grelha de entidades que figura na
folha de instrugGes.

Nota: Se o cliente decidir anular a reclama¢do deve sempre indicar os motivos que o
levaram a alterar a decisdo. O agente econdmico, por sua vez, tem de remeter também a
anulagdo ao organismo fiscalizador.

Acompanhamento Online da Reclamagdo

O Decreto-Lein.2 118/2009, de 19 de Maio, criou a Rede Telematica de Informacdo Comum
(RTIC) que se destinada ao registo e tratamento das reclamagdes dos consumidores
constantes no Livro de ReclamagGes.

Esta alteragdo ao Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro, visa facilitar a comunicagdo
de dados estatisticos em matéria de conflitualidade de consumo e a disponibilizagdo
de informagdo sobre o Livro de Reclamagdes, permitindo ao reclamante e aos agentes
econdmicos um acesso mais rapido a informagao sobre a sua reclamagdo. A RTIC assegura
de forma progressiva informagdo sobre o tratamento das reclamagbes enviadas as
entidades reguladoras e de controlo de mercado competentes de acordo com a legislagdo
em vigor.

A RTIC é gerida pela Direcgdao-Geral do Consumidor, sendo o registo e o tratamento das
reclamagdes ai alojadas da responsabilidade das entidades reguladoras e de controlo de
mercado.

Arquivo do Livro de Reclamagées

As empresas devem manter na sua posse os Livros de Reclamagdes encerrados pelo menos
durante trés anos. A organizagdo do arquivo é estabelecida pelo Decreto-Lei n.2 156/2005,
de 15 de Setembro.
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PERGUNTAS FREQUENTES SOBRE O LIVRO DE RECLAMAGOES VERMELHO (FiSICO)

Sou um empresario/profissional. Que obrigacdes tenho para com os consumidores?

O fornecedor de bens ou prestador de servigos tem de ter o livro de reclamagdes e
disponibiliza-lo sempre que este lhe seja pedido, devendo afixar no seu estabelecimento nao
s6 a informagdo que possui um livro de reclamagdes, bem como a entidade competente para
apreciar a reclamacgao.

Quais sdo os requisitos que obrigam a ter o livro de reclamagées?
Os requisitos mencionados nas alineas a) e b) do n.2 1 do artigo 22 do Decreto-Lei n.2
156/2005, de 15 de Setembro, com as alteragbes introduzidas pelo DL n.2 74/2017, de 21 de
Junho, sdo cumulativos, devem assim possuir e disponibilizar o livro de reclamagdes todos os
fornecedores de bens e prestadores de servigos que:
i. Tenham um estabelecimento com caracter fixo ou permanente onde exer¢am de forma
exclusiva ou principalmente, de modo habitual e profissional a sua atividade
e
ii. Tenham contacto com o publico, designadamente através de servicos de atendimento
ao publico destinado a oferta de produtos ou de servigos ou de manutengdo das
relagdo de clientela.

Assim, se o prestador de servigos/fornecedor de bens reunir os dois requisitos mencionados
acima, deverd dispor do livro de reclamagdes no respetivo estabelecimento. Caso contrario,
(ou seja, faltando um dos requisitos) o regime legal acima mencionado ndo se aplica, ndo
sendo obrigatdria a disponibilizagdo do livro de reclamagdes.

Somos uma empresa que ird temporariamente estar noutro espaco (exposicio/feira/
concertos), temos de ter livro de reclamagées também nesse espago?

N3do estdo obrigados a ter livro de reclamagdes nesse espago — que ocupam de forma
tempordria — visto faltar um dos requisitos que obriga a ter o referido livro, ou seja, o do
“caracter fixo ou permanente do estabelecimento”.

O letreiro do livro de reclamagées continua a ser obrigatério? Em que modelo? Posso criar
o meu letreiro?
O fornecedor de bens ou prestador de servigos que esteja obrigado a ter o livro de reclamagdes
deve afixar no seu estabelecimento, em local bem visivel, a informagdo que possui o livro, bem
como a entidade competente para apreciar a reclamagao.
Ao abrigo da legislagdo atual ja ndo ha a obrigatoriedade de um modelo Unico de distico,
podendo o operador econémico, optar por afixar o modelo que é vendido juntamente com
o livro de reclamagdes fisico (alternativa preferencial), ou criar um distico proprio. Neste
segundo caso, o distico devera ter caracteres facilmente legiveis pelo consumidor ou utente,
contendo obrigatoriamente a seguinte informacao:

i. «Este estabelecimento disp&e de livro de reclamagGes»;

ii. «Entidade competente para apreciar a reclamagao: [identificagdo e morada completas

da entidade]».

Nao ha, porém, regras especificas quanto a dimensGes deste distico personalizado, podendo
assim tomar-se como referéncia o distico vermelho que acompanha o livro de reclamagdes.

-133-



Tenho duas CAEs (Classificacdo de Atividade Econdmica), tenho de ter dois livros de
reclamag0Oes no meu estabelecimento?

Nesta situagdo devera escolher a CAE principal (atividade principal), para se determinar
quem é a entidade competente e que deve constar do Unico livro de reclamagdes do seu
estabelecimento. Ou seja, o estabelecimento onde é prestado o servigo ou fornecido o bem é
que deve possuir Livro de ReclamagGes, e nao existir um livro para cada CAE que possua.

Exerco uma atividade econémica que nio se encontra elencada no anexo ao DL n.2 156/2005,
de 15 de Setembro, alterado pelo Decreto-Lei n.274/2017, de 21 de Junho. Qual é a entidade
que fiscaliza a minha atividade?

Nos termos do artigo 11.2 do citado diploma, compete a ASAE a fiscalizagdo, a instrugdo dos
processos e a aplicagdo de coimas e sangdes acessorias relativas as contraordenagdes previstas
no n.2 1 do artigo 9.2 quando praticadas em estabelecimentos de fornecimento de bens e de
prestacdo de servigos ndao mencionados no anexo ao decreto-lei e quando ndo exista entidade
de controlo de mercado competente e entidade reguladora do setor.

Quantas reclamagoes tem o Livro?
O livro de reclamagdo contém 25 reclamagdes. Cada uma delas contém trés impressos:
e O original (a vermelho) que devera ser enviada pelo prestador de servigos/fornecedor
de bens a entidade reguladora ou a entidade controlo de mercado;
e O duplicado (a azul) que devera ser sempre entregue ao consumidor quando este
preenche a folha
e
e O triplicado (a amarelo) que faz parte integrante do livro e portanto ndo pode dele ser
retirado.

O meu livro de reclamagGes esta totalmente preenchido, o que devo fazer?

Deve adquirir novo livro, guardando o livro preenchido durante 3 anos a contar da data
da ultima reclamagédo lavrada nesse livro. Apds esta data devera proceder a sua adequada
destruicdo de forma a proteger os dados pessoais nele contidos.

Deve também manter um arquivo dos livros de reclamagdo que tenham encerrado ou que
tenham sido anulados durante trés anos.

Quando o consumidor preencher a folha de reclamagao tenho de enviar a reclamagao para
a entidade reguladora ou para a entidade de controlo de mercado? Quanto tempo tenho
para a enviar?

Sim, o prestador de servigos/fornecedor de bens tem 15 dias Uteis para enviar o original da
folha de reclamagdes a respetiva entidade fiscalizadora/reguladora.

Existe a obrigatoriedade de responder diretamente a um consumidor aquando da
apresentacao de uma queixa no livro de reclamagoes?

Relativamente aolivro de reclamagdes em formato fisico a leiimpde apenas esta obrigatoriedade
aos prestadores de Servigos Publicos Essenciais. Recomenda-se, no entanto, que qualquer
operador econdmico o faga, como boa pratica comercial.

No caso da reclamagdo lavrada no livro de reclamagGes no formado eletrénico todos os
operadores econdmicos — de qualquer setor — estdo obrigados a responder em 15 dias Uteis
ao reclamante.
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Quais os documentos que devo enviar juntamente com a reclamagao?

Deve enviar os originais da folha de reclamacao (folha de reclamagdo vermelha) e deve também
enviar quaisquer documentos ou esclarecimentos relevantes e qualquer eventual resposta que
tenha sido dada ao consumidor, quando aplicavel.

No caso de a reclamacdo incidir sobre publicidade deve ainda anexar a respetiva mensagem
publicitaria em causa, seja em suporte fisico ou digital.

No caso de o consumidor apresentar alguma incapacidade, devo ajudar o consumidor a
efetuar a reclamagao? De que modo?

O prestador de servigos/fornecedor de bens deve, no caso de |he ser pedido, preencher a
reclamagdo sob a orientagdo do consumidor no caso de este estar impossibilitado de o fazer
devido a uma incapacidade fisica ou analfabetismo.

Como é que eu sei que a entidade reguladora ou de controlo de mercado recebeu as folhas
de reclamagdo?

De acordo com o legalmente estabelecido, a entidade deve acusar a recegao das folhas de
reclamacdo, caso as mesmas tenham sido remetidas digitalmente.

Pode o livro de reclamagodes sair do estabelecimento, caso o consumidor ndo queira deslocar-
se ao estabelecimento?

O livro de reclamagdes deve permanecer sempre no estabelecimento (fixo e permanente com
abertura ao publico). Desta forma, se o consumidor desejar fazer uma reclamagdo devera
deslocar-se a esse estabelecimento.

A Portaria n.2201-A/2017, de 30 de Junho faz alteragdes ao modelo do livro de reclamagdes
fisico, ainda tenho um livro de reclamagoes, devo adquirir novos livros?

A Portaria n.2201-A/2017, de 30 de Junho introduz algumas altera¢des ao modelo do livro
de reclamagdes fisico, mas os operadores econdmicos podem, até este estar totalmente
preenchido, manter o modelo de livro que ainda dispGem, para uso nos respetivos
estabelecimentos.

Tenho de informar a entidade reguladora da perda ou extravio do livro de reclamagées? Sou
obrigado a adquirir um novo livro?

Em caso de perda ou extravio do livro de reclamagdes o prestador de servigos/fornecedor
de bens tem 5 dias Uteis para informar a entidade competente, devendo dentro deste prazo
adquirir um novo livro de reclamagdes.

Alterei a morada do estabelecimento/atividade/CAE, tenho de adquirir um novo livro de
reclamagoes?

N3o. O diploma estabelece a possibilidade do profissional efetuar averbamentos, até ao limite
de oito, ao livro de reclamagdo quando ocorra a mudanga de morada de estabelecimento, a
alteragdo da atividade ou do respetivo CAE, ou a alteragdo da designagdo do estabelecimento
do prestador de servigos/fornecedor de bens.

Esta faculdade esta disponivel desde Outubro de 2017. Os operadores econémicos podem
agora solicitar averbamentos ao termos de abertura do livro de reclamagdes. Para o fazer
devem contactar a loja online da Imprensa Nacional Casa da Moeda que fara os averbamentos
de acordo com o previsto na Portaria n.2201-A/2017, de 30 de Junho.

-135-



O valor fixado dos averbamentos é de € 6,00.

Onde é que posso adquirir o livro de reclamagoes?

O livro de reclamagdes pode ser adquirido junto da Imprensa Nacional - Casa da Moeda — nas
suas lojas fisicas ou online em https://www.incm.pt/portal/loja_detalhe.jsp?codigo=101367
da Diregdo-Geral do Consumidor, de algumas entidades reguladoras e entidades de controlo
de mercado competentes, bem como de algumas associagdes representativas dos profissionais
dos setores de atividades abrangidos que se encontrem autorizadas pela Dire¢do-Geral do
Consumidor para esse efeito.

Quanto custa o livro de reclamagées?
O livro de reclamagdes fisico tem um custo de € 19,86, valor que é atualizado anualmente.

Agora que foi criado o livro de reclamagoes eletronico continua a ser obrigatorio ter o livro
de reclamacgodes fisico?
O livro de reclamagdes fisico continua a ser obrigatdrio para todos os estabelecimentos.

Quais sdo os valores das coimas aplicadas as contraordenag¢des decorrentes do nao
cumprimento das normas enunciadas no Decreto-Lei?

Os valores das coimas variam entre os 150 euros e os 15000 euros consoante a infragdo em
causa e consoante seja praticada por uma pessoa singular ou coletiva, sendo a negligéncia
também punivel.

Somos uma associagao que vende livros de reclamagdes, estando devidamente autorizados
pela Dire¢dao-Geral do Consumidor. A que pre¢o podemos vender o livro?

O precgo de venda ao publico dos livros de reclamagées em formato fisico é de € 19,86 por
unidade. Este valor é atualizado anualmente.

LIVRO DE RECLAMAGOES EM FORMATO ELETRONICO

O livro de reclamagoes eletronico destina-se a quem?
O livro de reclamagdes eletrénico dirige-se aos consumidores e utentes, portugueses e
estrangeiros, havendo uma versdao em inglés na plataforma www.livroreclamacoes.pt.

Se tiver o livro de reclamagdes fisico, sou obrigado a receber as reclamagées através do livro
de reclamacgoes Eletronico?
Sim, os dois formatos do livro sdo obrigatdrios.

Sou obrigado a informar o consumidor que ha a possibilidade de fazer a reclamacgdo através
da plataforma?

O prestador do servigos/fornecedor de bens estd legalmente obrigado a informar o consumidor/
utente da existéncia do formato eletrénico do livro de reclamagdes, devendo divulgar no sitio da
internet em local visivel e de forma destacada o acesso a plataforma www.livroreclamacoes.pt.

Sou obrigado a ter um sitio da internet para fazer esta divulgacdo?
O novo regime juridico do livro de reclamagbes nao obriga os prestadores de servigos a
disporem de sitios da internet, bastando para efeitos de rece¢do das reclamagdes apresentadas
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na plataforma a existéncia de um enderego de e-mail proprio.

Tenho um sitio na Internet. Posso também ter um formulario préprio de reclamagdo para
além do acesso a plataforma?

O prestador de servigos/fornecedor de bens pode ter canais proprios de reclamagdo devendo
estes ter um aspeto distinto, e ndo confundivel com o livro de reclamagées eletrdnico.

O operador econémico esta obrigado a disponibilizar o livro de reclamagées em formato
eletrdnico no seu estabelecimento?

O diploma n3do obriga o prestador de servigos a disponibilizar o acesso no seu estabelecimento
ao livro de reclamagdes em formato eletrénico.

Como é que recebo a copia da reclamagdo submetida através da plataforma?
No momento em que o consumidor submete uma reclamagdo através da plataforma livro

de reclamagbes eletrénico, a referida reclamagdo é enviada automaticamente para o seu
enderecgo de e-mail e para o enderego da entidade competente.

Quanto tempo tenho para responder ao consumidor que apresentou a reclamag¢do na
plataforma?

O prestador de servigos/fornecedor de bens devem responder a reclamacgdo dos consumidores/
utentes no prazo de 15 dias Uteis a contar da data da rece¢do da mesma.

Onde é que posso adquirir o livro de reclamagées eletrénico?

O livro de reclamages eletrénico pode ser adquirido junto da Imprensa Nacional Casa da
Moeda, tendo quatro dimensdes, 25, 250, 500 e 1500 folhas de reclamagdo redigidas em
lingua portuguesa e inglesa.

Quanto estara disponivel o livro de reclamacgdes eletrénico para a generalidade dos setores?
A partir de 1 de Julho de 2018, obrigatoriedade vai ser alargada a outros setores econémicos:
> Operadores econdmicos que exercam atividades fiscalizadas pela ASAE:
Face a diversidade de setores e a heterogeneidade de empresas envolvidas, e de forma
a assegurar a correta ligacdo e adaptacdo dos operadores econdmicos ao livro de
reclamagdes eletrénico, garantindo a seguranca e eficacia deste projeto, o processo de
adesdo e credenciagdo na plataforma para os operadores econémicos que sao fiscalizados
pela ASAE — Autoridade de Segurancga Alimentar e Econdmica decorrera por um periodo
alargado, iniciando-se a 1 de Julho de 2018 e terminando a 1 de Julho de 2019.
> Operadores econdmicos que exercam atividades reguladas ou atividades fiscalizadas
por outra entidade diferente da ASAE:
As atividades e respetivos operadores econdmicos serdo integradas neste projeto, de
acordo com uma calendarizagdo acordada com a respetiva Entidade Reguladora/Entidade
Fiscalizadora.
Haverd, em alternativa, dois modelos de integragao para os operadores econdémicos regulados:
> Um mecanismo automatico baseado num modelo standard de webservices, dedicado
aos operadores econdmicos que ja possuam sistemas proprios de suporte ao
tratamento das reclamagdes;
> Um workflow genérico de backoffice, passivel de utilizagdo pelos operadores
econdmicos que ndo possuam sistemas de gestdo de reclamagbes proprios ou tenham
capacidades computacionais mais limitadas ou que simplesmente prefiram esta opgao.
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Os operadores econdmicos deverao contactar diretamente o respetivo regulador ou entidade
fiscalizadora para mais informagdes.

Quais sao os valores das coimas aplicadas as contraordenagoes decorrentes do ndo cumprimento
das normas enunciadas no Decreto-Lei para o livro de reclamagoes em formato eletronico?

Os valores das coimas variam entre os 150 euros e os 15000 euros consoante a infragdo em
causa e consoante seja praticada por uma pessoa singular ou coletiva, sendo a negligéncia
também punivel.

Quando é que os operadores econdmicos sao obrigados a disponibilizar o livro de reclamagoes
eletrénico?

a) Operadores dos setores da grande distribuicdo, dos empreendimentos turisticos e
ageéncias de viagens e turismo — Os operadores econdmicos no ambito das atividades
de hotelaria, das agéncia de viagens e turismo e da grande distribui¢do ja se encontram
inseridos na Plataforma do Livro de Reclamagdes Eletrénico. Para efeitos de confirmagdo
do registo, estes operadores devem proceder de acordo com as instrugdes que lhes
forem remetidas para a sua caixa de correio eletrénico pela Plataforma. Em caso de
duvida, devem contactar a linha de atendimento do LRE n.2 217 810 875;

b) Operadores econémicos que exercam atividades fiscalizadas pela ASAE — Face a
diversidade de setores e a heterogeneidade de empresas envolvidas, e de forma
a assegurar a correta ligacdo e adaptacdo dos operadores econdmicos ao livro de
reclamagGes eletrdnico, garantindo a seguranca e eficacia deste projeto, o processo de
adesdo e credenciagdo na Plataforma, pode ser efetuado de acordo com as instrugdes
constantes no site da ASAE;

c) Operadores econémicos que exer¢am atividades sujeitas a regulagdo — Os operadores
econdmicos que exercam atividades reguladas pelas Entidades Reguladoras/
fiscalizadoras ANAC, AMT, BbP, ASF, CMVM, IMPIC, ERS, INFARMED, IGAC, ERN,
OMV, IGEC e ISS serdo integrados na Plataforma do Livro de Reclamagdes Eletrdnico,
de acordo com uma calendarizagdo a determinar entre a DGC/INCM e a respetiva
Entidade Reguladora. Os operadores econémicos destes setores serdao contactados
para participacdao no processo de integragao.

Os operadores econdmicos que disponibilizam o Livro de Reclamagdes Eletronico devem obedecer
as regras previstas no DL n.274/2017, de 21 de Setembro, das quais se destaca a obrigagdo de
resposta ao consumidor no prazo de 15 dias Uteis a contar da data da recegdo da reclamacao.

O encerramento, perda ou extravio do Livro de Reclamagdes obriga o fornecedor de bens ou o
prestador de servigos a adquirir um novo Livro.

Em caso de perda ou extravio, o prestador de servigos tem de avisar imediatamente a entidade
reguladora junto da qual adquiriu o Livro.

De qualquer modo, durante o periodo em que nao disponha de Livro, a empresa é obrigada a

informar os clientes dessa situagao, esclarecendo qual é a entidade a que devem recorrer para
apresentar reclamagdes.
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Xlll.  PRATICAS COMERCIAIS DESLEAIS

Decreto-Lei n.2 57/2008, de 26 de Margo
Decreto-Lei n.2 205/2015, de 23 de Setembro

Quem é que ainda nao foi contactado através de um telefonema em que alguém lhe diz que
ganhou um prémio? Ou que um estabelecimento por altura do seu aniversario esta a realizar
um passatempo e s6 tem de responder acertadamente a trés perguntas para receber um vale
de desconto. Normalmente as respostas as tais trés perguntas estdo correctas pois estas sao
tdo dbvias que o dificil é ndo acertar.

Se ainda nao lhe sucedeu, pelo menos conhece alguém a quem foi dito ao telefone, por uma
voz simpatica, que tinha sido um dos felizes contemplados e que o prémio estava a sua espera,
em determinado local, bastando deslocar-se ao mesmo para o levantar.

Este tipo de abordagem é frequente e leva muitas vezes os destinatarios aos locais indicados
a fim de levantar o referido prémio. Nesse local tem lugar uma apresentagdo de produtos ou
servigos que vao desde as utilidades para o lar até aos pacotes de férias.

E mesmo os mais prudentes acabam muitas vezes por sair do local indicado com um prémio
que é uma desilusdo ou até sem qualquer prémio e a aquisi¢cdo de um produto que nao
necessitam, apds serem alvo de técnicas de venda persuasivas e por vezes agressivas que
desgastam psicologicamente os consumidores.

Sabia que as acgOes descritas podem constituir praticas comerciais desleais e levar a aplicagdo
de coima até ao valor de 44 891,81 Euro, bem como varias outras san¢des acessorias?

O Decreto-lei n2 57/2008, de 26 de Margo, na redacg¢do que lhe foi dada pelo Decreto-Lei n.2
205/2015, de 23 de Setembro, que contém o Regime das Praticas Comerciais Desleais, no seu
artigo 122 determina:

“Sao consideradas agressivas, em qualquer circunstancia, as seguintes praticas comerciais:

a) Criar a impressdo de que o consumidor ndo pode deixar o estabelecimento sem que
antes tenha sido celebrado um contrato;

b) Contactar o consumidor através de visitas ao seu domicilio, ignorando o pedido
daquele para que o profissional parta ou ndo volte, excepto em circunstancias e na
medida em que tal se justifique para o cumprimento de obrigagdo contratual;

c) Fazer solicitagBes persistentes e ndo solicitadas, por telefone, fax, e-mail ou qualquer
outro meio de comunicagdo a distancia, excepto em circunstancias e na medida em
que tal se justifique para o cumprimento de obrigagao contratual;

d) Obrigar o consumidor, que pretenda solicitar indemnizagdo ao abrigo de uma apdlice
de seguro, a apresentar documentos que, de acordo com os critérios de razoabilidade,
ndo possam ser considerados relevantes para estabelecer a validade do pedido, ou
deixar sistematicamente sem resposta a correspondéncia pertinente, com o objectivo
de dissuadir o consumidor do exercicio dos seus direitos contratuais;

e) Incluir em anuncio publicitdrio uma exortagdo directa as criangas no sentido de
comprarem ou convencerem 0s pais ou outros adultos a comprar-lhes os bens ou
servigos anunciados;
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f) Exigir o pagamento imediato ou diferido de bens e servicos ou a devolu¢do ou a
guarda de bens fornecidos pelo profissional que o consumidor ndo tenha solicitado,
sem prejuizo do disposto no regime dos contratos celebrados a distancia acerca da
possibilidade de fornecer o bem ou o servico de qualidade e prego equivalentes;

g) Informar explicitamente o consumidor de que a sua recusa em comprar o bem ou
contratar a prestagdo do servigo pGe em perigo o emprego ou a subsisténcia do
profissional;

h) Transmitir a impress3o falsa de que o consumidor ja ganhou, vai ganhar ou, mediante
a pratica de um determinado acto, ganha um prémio ou outra vantagem quando nao
existe qualquer prémio ou vantagem ou quando a pratica de actos para reclamar o
prémio ou a vantagem implica, para o consumidor, pagar um montante em dinheiro ou
incorrer num custo.

Os contratos celebrados sob a influéncia de alguma pratica comercial desleal sao anulaveis,
a pedido do consumidor, nos termos do artigo 2872 do Cédigo Civil.

As praticas comerciais desleais que se encontram previstas no Decreto - Lei n2 57/08, de 26
de Margo, sdo qualquer tipo de conduta de um profissional que distorga a sua relagdo com
o consumidor, alterem de maneira substancial a percepg¢dao do consumidor e afectem a sua
liberdade de escolha quanto ao produto que quer adquirir. Este tipo de praticas distorce
também os interesses legitimos dos concorrentes.

E é indiferente se tais praticas ocorram antes, durante e depois de qualquer relagdo contratual
entre um profissional e um consumidor.

Ainda de destacar que ndo estdao s6 em causa praticas directas mas também se engloba aqui a
publicidade que esses profissionais exibem nos meios de comunicagao.

E preciso ainda que o profissional pretenda com essa pratica distorcer de uma maneira
substancial a opgdo econdmica do consumidor (destinatdrio da pratica) relativamente a
aquisicdo de um certo bem ou servigo.

Também é pratica desleal, a pratica que seja susceptivel de distorcer o comportamento
econémico de um grupo mais vulneravel, claramente identificdvel em razdo da sua doenga
fisica ou mental, idade, ou credulidade e esse profissional pudesse ter previsto que a sua
conduta iria criar uma distor¢do exagerada na escolha do consumidor pelo produto que
pretende adquirir.

O caracter leal ou desleal de uma pratica afere-se tendo em conta a percepgdo de um
consumidor médio ou referindo-se essa pratica a um determinado grupo de consumidores,
ao consumidor padrdo nesse grupo (por exemplo: cujo grupo alvo sejam as criangas, ou 0s
idosos, ou os jovens). A nogdo de consumidor médio foi estabelecida pelo Tribunal Europeu
de Justica da Unido Europeia (Processo C-210/96) como alguém “normalmente informado e
razoavelmente atento e advertido”, tendo em conta factores associados a sua cultura, lingua e
pais em que habita. O tribunal admite ainda que os Estados Membros possam fazer sondagens
ou estudos para averiguar se uma determinada pratica induz em erro os consumidores em
geral nesse Estado Membro.

-140-



Podemos subdividir este tipo de praticas em dois subtipos:

Praticas comerciais enganosas (que tanto podem ser acgdes ou omissdes);
Praticas comerciais agressivas (por exemplo assédio, coacgdo, recurso a forga fisica ou
influéncia indevida).

Praticas Comerciais Enganosas

S3do acgbes enganosas as praticas que contém informagdes falsas ou que, mesmo sendo
correctas, por qualquer razdo, nomeadamente a sua apresentacdo geral, induza ou seja
susceptivel de induzir em erro o consumidor em relagdo a um ou mais dos elementos a seguir
enumerados e que, em ambos 0s casos, conduz ou é susceptivel de conduzir o consumidor a
tomar uma decisdo de transacgdo que este ndo teria tomado de outro modo:

A existéncia ou a natureza do bem ou servico;

As caracteristicas principais do bem ou servigo, tais como a sua disponibilidade, as
suas vantagens, 0s riscos que apresenta, a sua execugdo, a sua composi¢do, os seus
acessorios, a prestacdo de assisténcia pds-venda e o tratamento das reclamacgdes, o
modo e a data de fabrico ou de fornecimento, a entrega, a adequagdo ao fim a que se
destina e as garantias de conformidade, as utilizagdes, a quantidade, as especificagdes,
a origem geografica ou comercial ou os resultados que podem ser esperados da sua
utilizagdo, ou os resultados e as caracteristicas substanciais dos testes ou controlos
efectuados ao bem ou servico;

O conteudo e a extensdo dos compromissos assumidos pelo profissional, a motivagao
da pratica comercial e a natureza do processo de venda, bem como a utilizagdo de
qualquer afirmagdo ou simbolo indicativos de que o profissional, o bem ou o servigo
beneficiam, directa ou indirectamente, de patrocinio ou de apoio;

O prego, a forma de calculo do prego ou a existéncia de uma vantagem especifica
relativamente ao preco;

A necessidade de prestagdo de um servico, de uma peca, da substituicio ou da
reparagao do bem;

A natureza, os atributos e os direitos do profissional ou do seu agente, como a sua
identidade e o seu patrimonio, as suas qualificagdes, o preenchimento dos requisitos
de acesso ao exercicio da actividade, o seu estatuto, ou as suas relagdes, e os seus
direitos de propriedade industrial, comercial ou intelectual, ou os prémios e distingdes
que tenha recebido;

Os direitos do consumidor, em particular os direitos de substituicdo, de reparagdo, de
redugdo do prego ou de resolugdo do contrato nos termos do disposto no regime aplicavel
a conformidade dos bens de consumo, e os riscos a que o consumidor pode estar sujeito.

Atendendo a todas as caracteristicas e circunstancias do caso concreto, é enganosa a pratica
comercial que envolva:

a)

b)

Qualquer actividade de promogdo comercial relativa a um bem ou servigo, incluindo a
publicidade comparativa, que crie confusdao com quaisquer bens ou servigos, marcas,
designagOes comerciais e outros sinais distintivos de um concorrente;

O incumprimento pelo profissional de compromisso efectivo decorrente do codigo de
conduta a que estd vinculado no caso de ter informado, na pratica comercial, de que se
encontrava vinculado aquele cédigo.

Nas relagGes entre empresas é enganosa a pratica comercial que contenha informagdo falsa
ou que, mesmo sendo factualmente correta, por qualquer razdo, nomeadamente a sua

-141-



apresentacgdo geral, induza ou seja suscetivel de induzir em erro em relagdo aos elementos
identificados nas alineas a) a d) e f).

Assim, atendendo a todas estas circunstancias referidas acima e as circunstancias concretas do
caso é enganosa a pratica que envolva:

a)

b)

Promogao comercial relativa a um bem ou servico, incluindo publicidade comparativa,
que crie confusdao com quaisquer bens ou servigos, marcas, designa¢des comerciais e
outros sinais distintivos de outros concorrentes;

O incumprimento pelo profissional de compromisso efectivo decorrente de um
codigo de conduta a que esta vinculado (e que tenha informado na pratica comercial
essa vinculagdo).

S3do praticas enganosas, em qualquer circunstancia, as praticas legalmente previstas no
Decreto-lei n257/2008, de 26 de Margo (transposi¢do da Directiva Comunitaria n2 2005/29/
CE) sobre esta matéria:

1.
2.

3.

10.

Afirmar ser signatario de um cédigo de conduta, quando n3do o seja;

Exibir uma marca de certificagdo, uma marca de qualidade ou equivalente sem ter
obtido a autorizagdo necessaria;

Afirmar que um codigo de conduta foi aprovado por um organismo publico ou outra
entidade quando tal ndo corresponda a verdade;

Afirmar que um profissional, incluindo as suas praticas comerciais, ou um bem ou
servigo foram aprovados, reconhecidos ou autorizados por um organismo publico ou
privado quando tal ndo corresponde a verdade ou fazer tal afirmagdo sem respeitar os
termos da aprovagdo, do reconhecimento ou da autorizagao;

Propor a aquisicdo de bens ou servicos a um determinado prego sem revelar a
existéncia de quaisquer motivos razoaveis que o profissional possa ter para acreditar
que ndo pode, ele proprio, fornecer ou indicar outro profissional que fornega os bens
ou servigos em questdo ou equivalentes, aquele pre¢o durante um periodo e em
quantidades razoaveis, tendo em conta o bem ou servigo, o volume da publicidade
feita ao mesmo e os pregos indicados;

Propor a aquisicdo de bens ou servigos a um determinado prego e, com a intengdo
de promover um bem ou servigo diferente, recusar posteriormente apresentar aos
consumidores o bem ou o servigo publicitado;

Propor a aquisi¢do de bens ou servigos a um determinado prego e, com a intengao de
promover um bem ou servigo diferente, recusar as encomendas relativas a este bem
ou servico ou a sua entrega ou fornecimento num prazo razodvel;

Propor a aquisi¢cdo de bens ou servigos a um determinado prego e, com a intengdo
de promover um bem ou servigo diferente, apresentar uma amostra defeituosa do
produto;

Declarar falsamente que o bem ou servigo esta disponivel apenas durante um periodo
muito limitado ou que sé estd disponivel em condigdes especiais por um periodo
muito limitado a fim de obter uma decisdao imediata e privar os consumidores da
oportunidade ou do tempo suficientes para tomarem uma decisdo esclarecida;
Comprometer-se a fornecer o servico de assisténcia pds-venda numa lingua, usada
para comunicar antes da decisdo negocial, que ndo seja uma das linguas oficiais do
Estado membro em que o profissional se encontra estabelecido e posteriormente
assegurar este servigo apenas em lingua diversa, quando o profissional ndo anunciou
de forma clara esta alteragdo ao consumidor antes de este se ter vinculado;
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11.

12,

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24,

25.

Podem
susceptiveis de induzir o consumidor em erro, caso o profissional omita informagdes
substanciais, oculte ou apresente de modo pouco claro, dissimulando a informagdo acerca do
produto ou servigo, ou nao refira a sua intengdo comercial e tal ndo se possa depreender do
contexto, isto €, sdo todo o tipo de omissdes que tém como intengdo evitar que o consumidor
possa tomar uma decisdo esclarecida.

Declarar que a compra ou venda de um bem ou a prestagao de um servigo € licita ou
transmitir essa impressdo quando tal ndo corresponda a verdade;

Apresentar como caracteristica distintiva da oferta do profissional direitos do
consumidor previstos na lei;

Utilizar um conteldo editado nos meios de comunicagdo social para promover um
bem ou servigo tendo sido o proprio profissional a financiar essa promogdo quando
tal ndo for indicado claramente no conteudo ou resultar de imagens ou sons que o
consumidor possa identificar com clareza;

Fazer afirmagOes substancialmente inexactas relativas a natureza e a amplitude do
risco para a seguranga pessoal do consumidor ou da sua familia se o consumidor ndo
adquirir o bem ou assentir na prestagdo do servigo;

Promover um bem ou servigo analogo ao produzido ou oferecido por um fabricante
especifico de maneira a levar deliberadamente o consumidor a pensar que, embora
nao seja esse 0 caso, o bem ou servigo provém desse mesmo fabricante;

Criar, explorar ou promover um sistema de promog¢do em piramide em que o
consumidor da a sua prépria contribuicdo em troca da possibilidade de receber uma
contrapartida que decorra essencialmente da entrada de outros consumidores no
sistema e ndo da venda ou do consumo de produtos;

Alegar que o profissional estd prestes a cessar a sua actividade ou a mudar de
instalagGes quando tal ndo corresponde a verdade;

Alegar que o bem ou servigo pode aumentar as possibilidades de ganhar nos jogos de
fortuna ou azar;

Alegar falsamente que o bem ou servico é capaz de curar doengas, disfungdes e
malformagoes;

Transmitir informagdes inexactas sobre as condigdes de mercado ou sobre a
possibilidade de encontrar o bem ou servigo com a intengao de induzir o consumidor
a adquirir o bem ou a contratar a prestagdo do servigo em condigGes menos favoraveis
do que as condigbes normais de mercado;

Declarar que se organiza um concurso ou uma promogao com prémio sem entregar os
prémios descritos ou um equivalente razoavel;

Descrever o bem ou servigo como «gratis», «gratuito», «sem encargos» ou equivalente
se o consumidor tiver de pagar mais do que o custo indispensavel para responder a
pratica comercial e para ir buscar o bem ou pagar pela sua entrega;

Incluir no material de promogdo comercial factura ou documento equiparado
solicitando o pagamento, dando ao consumidor a impressao de ja ter encomendado o
bem ou servigo comercializado, quando tal ndo aconteceu;

Alegar falsamente ou dar a impressdo de que o profissional ndo estd a agir para fins
relacionados com a sua actividade comercial, industrial, artesanal ou profissional ou
apresentar-se falsamente como consumidor;

Dar a impressdo falsa de que o servico pds-venda relativo ao bem ou servigo esta
disponivel em Estado membro distinto daquele em que o bem ou servigo é vendido.

ainda ser consideradas praticas comerciais enganosas, as omissées quando forem
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Praticas Comerciais Agressivas

Sdo praticas (que devido ao tipo de meios utilizados) limitam ou sdo susceptiveis de limitar

significativamente a liberdade de escolha ou o comportamento do consumidor em relagdo a

aquisicdo de um determinado bem ou servigo, e consequentemente, conduz ou é susceptivel

de conduzir a que o consumidor tome uma decisdo de aquisigdo de um produto ou servigo que
de outro modo ndo teria tomado. Essa pratica tem ainda de se referir a estas circunstancias:

¢ Momento, local, natureza, e persisténcia da pratica comercial;

e Recurso a linguagem ou comportamento ameagadores ou injuriosos;

e Aproveitamento consciente pelo profissional de qualquer infortinio ou circunstancia
especifica que pela sua gravidade prejudique a capacidade de decisdo do consumidor, com
o objectivo de influenciar a decisdo deste em relagdo ao bem ou servigo;

e Qualquer entrave nao contratual oneroso ou desproporcionado imposto pelo profissional,
quando o consumidor pretenda exercer os seus direitos contratuais, incluindo a resolugdo
do contrato, a troca do bem ou servigo ou a mudancga de profissional;

e Qualquer ameaga de exercicio de uma acgao judicial que nao seja legalmente possivel.

Sao ainda praticas comercias desleais, as praticas existentes em cédigos de conduta que tenha
um objectivo semelhante ao que pretendem alcancgar os profissionais que praticam qualquer
tipo de pratica comercial desleal acima referido.

Dentncia de uma pratica comercial desleal
Em caso de conhecimento de algumas destas praticas deverd contactar a autoridade
administrativa competente.

Esta, se entender que a queixa é admissivel, instaura um processo contra o profissional e decidira
que medidas cautelares e sancionatérias serdo aplicaveis ao caso concreto (nomeadamente
estdo previstas coimas de €250 a €3740,98 para pessoas singulares e de €3000 a €44891,81
para pessoas colectivas).

De destacar que qualquer pessoa incluindo os concorrentes que tenham interesse legitimo podem
opor-se a este tipo de praticas com o objectivo de prevenir, corrigir ou fazer cessar tais praticas.

De uma maneira geral, devera recorrer-se para a ASAE (Autoridade de Seguranga Alimentar
e Econdmica) excepto quando exista uma autoridade administrativa competente em razdo
da matéria.

Algumas autoridades administrativas competentes em razdo da matéria:

Sectores — Entidade reguladora
Bancario - Banco de Portugal;
Seguros ISP - Instituto de Seguros de Portugal;
Comunicagdo Social ERC - Entidade Reguladora para a Comunicagdo Social;
Saude ERS - Entidade Reguladora da Saude;
ComunicagGes electronicas ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicagées;
Electricidade e Gas Natural ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos;
Aguas e Residuos IRAR/ ERSAR - Instituto Regulador de Aguas e Residuos / Entidade
Reguladora dos Servicos de Agua e Residuos;
> Publicidade Direcgdo - Geral do Consumidor;

V V V VYV VYV

-144 -



> Valores Mobiliarios CMVM - Comissdao do Mercado de Valores Mobilidrios Imobiliario e
Construgao INCI - Instituto da Construgdo e do Imobiliario.

No entanto, podera ainda o consumidor recorrer ao tribunal, no caso de pretender anular o
contrato celebrado com base nessa pratica desleal (isto é, sem a existéncia daquela pratica
desleal nunca teria adquirido aquele produto ou servigo) ou exigir uma indemnizagdo pelos
danos que lhe foram causados por essa pratica.
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XIV. CREDITO E SOBREENDIVIDAMENTO

CREDITO A HABITACAO

Decreto-Lei n.2 74-A/2017, de 23 de Junho

Lei n.2 63/2014, de 26 de Agosto

Lei n.2 64/2014, de 26 de Agosto

Decreto-lei n.2 227/2012, de 25 de Outubro

Portaria n.2 2/2013, de 2 de Janeiro

Aviso do Banco de Portugal n.2 17/2012, de 4 de Dezembro

A contratagdo de um crédito a habitagdo é um dos compromissos financeiros mais importantes
na vida das pessoas, pelo montante elevado que envolve e pela longa duragdo do contrato.

O crédito a habitagdo abrange os contratos de crédito destinados a:
e Aquisicdo ou construgdo de habitagdo prépria permanente, secundaria ou para
arrendamento;
e Aquisicdo ou manutengdo de direitos de propriedade sobre terrenos ou edificios ja
existentes ou projetados;
e Pagamento do sinal no ambito da futura aquisi¢do de imdvel para habitagdo prépria
permanente, secundaria ou para arrendamento.

Trata-se, tipicamente, de um crédito com um prazo longo, no qual, em geral, a hipoteca da casa
é dada como garantia de reembolso.

Existem outros créditos hipotecarios, celebrados com consumidores, que estdo sujeitos a
regras do crédito a habitagdo:

e Os contratos de crédito que, ndo correspondendo a um crédito a habitagdo, estejam
garantidos por hipoteca ou por outra garantia equivalente habitualmente utilizada
sobre imdveis, como é o caso do crédito consolidado ou do crédito em que nao esteja
definido o fim a que se destina a quantia mutuada;

e Alocacdo financeira de bens imdveis para habitagdo préopria permanente, secundaria
ou para arrendamento.

Ha alguns regimes de crédito a habitagdo sujeitos a regras especiais:

e Regime de crédito para pessoas com deficiéncia
As pessoas portadoras de deficiéncia com grau de incapacidade igual ou superior a 60%
podem celebrar contratos de crédito a habitagdo abrangidos pelo regime de crédito
bonificado a habitagdo para pessoas com deficiéncia (Lei n.2 64/2014, de 26 de Agosto).
As instituicdes ndo estdo obrigadas a conceder crédito ao abrigo deste regime especial. No
entanto, o cliente tem direito a conversdao do seu empréstimo quando a aquisi¢gdo do grau
de incapacidade igual ou superior a 60% for posterior a celebragdo do contrato de crédito
a habitagao.

> CondigOes de acesso e permanéncia
O acesso e a permanéncia neste regime de crédito dependem do cumprimento das
seguintes condigdes pelos interessados:
> Serem maiores de 18 anos;
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> Deterem um grau de incapacidade igual ou superior a 60%, comprovada por
atestado médico de incapacidade multiuso;

> O empréstimo nao se destinar a aquisi¢dao de imével propriedade de ascendentes
ou descendentes do interessado;

> Nenhum membro do agregado familiar possuir outro empréstimo em qualquer
regime de crédito bonificado;

> A constituicdo de hipoteca sobre o imdvel financiado, ndo podendo o mesmo
ser alienado durante um periodo minimo de cinco anos (exceto em caso de
desemprego, morte do titular, alteragdo da dimensdo do agregado familiar ou
mobilidade profissional).

Finalidades dos empréstimos

Os empréstimos concedidos ao abrigo deste regime podem destinar-se a:

» Aquisi¢do, ampliagdo, construgdo ou realizagdo de obras de conservagao ordinaria,
extraordindria ou de beneficiagdo de habitagdo propria permanente (incluindo
a aquisicdo de garagem individual ou de lugar de parqueamento em garagem
coletiva);

> Aquisicdo de terreno e construgdo de imovel destinado a habitagdo prépria
permanente (incluindo a construgdo de garagem individual);

> Realizagdo de obras de conservagdo ordinaria, extraordindria ou de beneficiagdo
em partes comuns dos edificios destinadas ao cumprimento das normas técnicas,
exigidas por lei, para melhoria da acessibilidade aos edificios habitacionais, por
parte de proprietarios de fragbes auténomas, que constituam a sua habitagdo
propria permanente, e cuja responsabilidade seja dos condéminos.

CondigOes dos empréstimos

Os empréstimos abrangidos por este regime de crédito beneficiam de uma bonificagao
na taxa de juro igual a diferenca entre (i) a taxa de referéncia para o célculo de
bonifica¢gdes (TRCB), fixada pela Portaria n.2 502/2003, de 26 de Junho, ou a taxa de
juro contratada quando for inferior a TRCB, e (ii) 65% da taxa de referéncia do Banco
Central Europeu.

O montante maximo do empréstimo é de 190 mil euros (em 2015, atualizado
anualmente com base no indice de pregos no consumidor) e ndo pode ultrapassar 90%
do valor de avaliagdo da habitagcdo pela instituicdo de crédito, ou do custo das obras de
conservagdo ordinaria, extraordinaria ou de beneficia¢do (loan-to-value).

Os empréstimos abrangidos por este regime tém um prazo maximo de 50 anos.

A contratagdo de seguro de vida ndo é obrigatdria por lei mas, a semelhanga do que
sucede no regime geral de crédito a habitagdo, a instituicdo de crédito pode solicitar
a subscrigdo deste tipo de seguro, no ambito da liberdade contratual entre as partes.

Acumulagdo de empréstimos

Os clientes bancarios podem ter mais do que um empréstimo ao abrigo deste regime

nas seguintes situagoes:

> Necessidade, devidamente justificada, de ampliagdo ou beneficiagdo de habitagdo
construida ou adquirida com o primeiro empréstimo;
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> Necessidade de aquisicdo ou construgdo de nova habitagdo em virtude de a
habitagdo construida ou adquirida com o empréstimo anterior se ter tornado
inadequada por motivo de alteragdo do agregado familiar ou transferéncia do local
de trabalho.

Nestes casos, o conjunto dos empréstimos ndo pode exceder o montante maximo
aplicavel para os empréstimos abrangidos por este regime, nem ultrapassar 90% do
valor de avaliagdo da habitagdo pela instituicdo de crédito, ou do custo das obras de
conservagao ordinaria, extraordinaria ou de beneficiagdo.

> Mudanga para o regime de crédito para pessoas com deficiéncia
Caso tenha adquirido um grau de incapacidade igual ou superior a 60% apods a
celebragdo de um contrato de crédito a habitagdo prépria permanente, o cliente
pode mudar o seu empréstimo para o regime de crédito bonificado para pessoas com
deficiéncia.
Para realizar a migragdo para este regime, deve preencher as demais condigdes de
acesso e apresentar um requerimento a instituicdo de crédito a solicitar essa mudanga.
A mudanga do regime geral para o regime de crédito bonificado a pessoa com
deficiéncia s6 é admitida até ao montante maximo de 190 mil euros (em 2015,
atualizado anualmente com base no indice de pregos no consumidor) e desde que
0 racio entre o capital em divida e o valor do imdvel ndo seja superior a 90% (racio
financeiro de garantia ou loan-to-value).
Além disso, o prazo do empréstimo abrangido por este regime tera em conta o nimero
de anos decorridos do empréstimo anterior, ndo podendo a soma dos prazos dos dois
empréstimos exceder 50 anos.

Regime de crédito para deficientes das forgas armadas

Os deficientes das forgas armadas portadores de um grau de incapacidade igual ou superior
a 60% podem celebrar contratos para a aquisicao ou constru¢do de habitagdo prépria nas
mesmas condi¢des estabelecidas para os trabalhadores de institui¢des de crédito (Lei n.2
63/2014, de 26 de Agosto).

As referidas condigGes estdo previstas na Secgdo V do Acordo Coletivo de Trabalho Vertical
para o Setor Bancério (ACTV).

As instituicOes ndo estdo obrigadas a conceder crédito ao abrigo deste regime especial.
Regimes de crédito bonificado

Os regimes de crédito bonificado e bonificado jovem ainda sdo aplicados a alguns contratos
de crédito a habitagdo antigos. Desde setembro de 2002 deixou de ser possivel contratar

novos créditos a habitagdo segundo estes regimes.

Os titulares dos contratos celebrados antes da revogagao destes regimes tém de declarar
anualmente a instituicdo de crédito a composicdo do respetivo agregado familiar.
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Como contratar

O cliente bancario deve seguir um conjunto de procedimentos administrativos antes de
apresentar o pedido de empréstimo a instituicdo de crédito (ver portal da Casa Pronta do
Ministério da Justica).

O cliente bancario tem direito a obter informacgao clara e completa sobre todas as carateristicas,
condigOes e custos do empréstimo antes, no momento e durante a vigéncia do contrato.

Informagao pré-contratual

Antes de contratar um crédito a habitagdo ou outro crédito hipotecario, o cliente bancario
tem direito a ser informado, de forma clara e completa, sobre todas as condigdes do crédito
para que possa comparar adequadamente as diferentes ofertas e, deste modo, tomar uma
decisdo informada.

As instituicdes de crédito e, se for o caso, os intermediarios de crédito vinculados devem
prestar ao cliente bancario informag6es gerais sobre as principais carateristicas dos créditos
comercializados.

Essa informagao deve ser disponibilizada:
> De forma permanente nos sites das instituicdes de crédito e, se for caso disso, dos
intermedidrios de crédito vinculados;
> Em suporte papel ou noutro suporte duradouro, mediante solicitacdo do cliente
bancario aos balcGes das instituigdes de crédito e, se for caso disso, dos intermediarios
de crédito vinculados.

As instituicbes de crédito e, se for o caso, os intermediarios de crédito, devem prestar ao
cliente bancario informag¢do pré-contratual personalizada, através da ficha de informagao
normalizada europeia (FINE).

A FINE deve ser disponibilizada ao cliente bancario pela instituicdo de crédito ou, se for caso
disso, pelo intermediario de crédito, aquando da simulagdo de um empréstimo. A simulagado
pode ser realizada aos balcGes das instituicdes de crédito ou dos intermediarios de crédito,
através dos seus sites ou por qualquer outro meio de comunicagdo a distancia. Com a
comunicagdo da aprovacao do empréstimo, as instituices de crédito devem entregar aos

clientes uma nova FINE com as condigdes do empréstimo aprovadas.

A FINE tem um formato Unico e normalizado e é constituida por duas partes — A e B: (Instrugdo
n.219/2017):

> Parte A - Ficha de Informacdo Normalizada Europeia;

> Parte B — Informacdo adicional a FINE.

Caso o cliente pretenda contratar um empréstimo em moeda estrangeira, que acarreta riscos
especificos para o cliente bancario, a instituicdo de crédito deve, na fase pré-contratual, propor-lhe:
> Se aplicavel, a contratagdo de um empréstimo em euros para os mesmos fins do
empréstimo em moeda estrangeira;
> A contratagdo auténoma de instrumentos financeiros disponiveis no mercado para
limitagdo de risco cambial.
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Se nao for contratado um instrumento financeiro para a limitagdo de risco cambial, a instituigdo
de crédito ou o intermediario de crédito devem incluir na FINE um exemplo representativo
de uma forte flutuagdo da moeda nacional nas prestagdes do empréstimo, bem como do
impacto de uma forte flutuagdo da moeda nacional, aliada a um aumento da taxa de juro do
empréstimo em moeda estrangeira, nas prestacdes do empréstimo.

Dever de assisténcia

Antes da celebragdo do contrato de crédito a habitagdo ou de outro crédito hipotecario, a
instituicdo de crédito e, se for o caso disso, o intermediario de crédito devem esclarecer o
cliente bancario para que este possa avaliar se o contrato de crédito proposto e os eventuais
servigos acessorios se adaptam a sua situagdo financeira e as suas necessidades.

Assim, a instituicdo de crédito e, se for o caso, o intermedidrio de crédito devem,
designadamente:
> Esclarecer o cliente bancario sobre o contetdo da ficha de informagdo normalizada
europeia (FINE), da minuta do contrato de crédito e dos documentos anexos a FINE;
> Explicitar as carateristicas essenciais do contrato de crédito proposto e de quaisquer
servigos acessorios;
> Descrever os seus efeitos especificos para o cliente bancario, incluindo as consequéncias
da respetiva falta de pagamento;
> Responder as duvidas colocadas pelo cliente bancario.

Sempre que a informagdo pré-contratual seja prestada através de meios de comunicagdo
a distancia, a instituicdo de crédito e, se for o caso, o intermediario de crédito devem
disponibilizar ao cliente bancario linhas de atendimento dedicadas e conteudos especificos, em
suporte audio, video ou texto, adequados ao meio de comunicagdo utilizado para a prestagao
de informagao pré-contratual.

Vendas associadas
A instituicdo de crédito ndo pode fazer depender a concessdo ou renegociagdao de um crédito
a habitagdo ou de outro crédito hipotecdrio da contratacdo de outros produtos ou servigos
(ou seja, sdo proibidas em Portugal as vendas associadas obrigatdrias). No entanto, existem
algumas excegGes a esta proibi¢do. Assim, a instituicdo de crédito pode exigir ao cliente bancério:
> A abertura ou manutengao de uma conta de depdsito a ordem;
> A constituicdo de um ou mais contratos de seguro adequados, relacionados com o
contrato de crédito. Neste caso, a instituicdao de crédito deve aceitar o contrato de
seguro de um qualquer prestador, se esse contrato assegurar um nivel de garantia
equivalente ao do contrato de seguro proposto pela instituicdo de crédito.

A instituicdo de crédito pode propor ao cliente bancério a aquisicdo facultativa de outros
produtos ou servigos financeiros como contrapartida para reduzir os custos do contrato de
crédito (ou seja, em Portugal, sdo permitidas as chamadas vendas associadas facultativas).

Em caso de aquisi¢do facultativa de outros produtos ou servigos financeiros em conjunto com o
crédito, a ficha de informagdo normalizada europeia (FINE) facultada ao cliente bancario deve:

> Identificar os produtos e servigos associados ao crédito;

-150 -



> Explicitar os efeitos financeiros produzidos sobre o empréstimo em resultado da
aquisicdo desses produtos ou servigos;

> Descrever o impacto de alteragGes posteriores aos produtos e servigos associados ao
crédito, designadamente no que se refere ao valor da prestagdo, ao impacto no spread
e a atualizacdo da taxa de juro aplicavel.

Se o cliente deixar de subscrever ou de manter um ou varios dos produtos ou servigos
financeiros que adquiriu para beneficiar, por exemplo, de uma redug¢do do spread, a instituicdo
pode aumentar o spread do crédito, nos termos previstos no contrato de crédito.

Porém, este aumento s6 pode ocorrer no prazo de um ano apds a data em que o cliente
bancario decide ndo contratar esses produtos ou servigos. Apds um ano, a instituicdo de
crédito ndo pode aumentar o spread com esse fundamento.

Celebragao do contrato
Na aprovac¢do do empréstimo, as instituicdes de crédito tém de disponibilizar ao cliente:
> Uma nova ficha de informagdo normalizada europeia (FINE), com as condi¢des do
empréstimo acordadas;
> A minuta do contrato de crédito.

O fiador tem também direito a receber uma cépia da FINE do empréstimo aprovado e da
minuta do contrato de crédito.

A instituicdo de crédito permanece vinculada a proposta contratual apresentada ao cliente
bancario através da FINE durante um prazo minimo de 30 dias.

O cliente bancario e, se for o caso, o fiador tém um periodo minimo de reflexdo de sete dias,
durante o qual ndo pode ser celebrado o contrato de crédito.

Com estes prazos, pretende-se garantir que o cliente e, se for o caso, o fiador tém tempo
suficiente para ponderar as implicagdes do crédito e tomar uma decisdo esclarecida.
Elementos do contrato de crédito

Vigéncia do contrato

Durante a vigéncia do contrato, as institui¢oes de crédito devem disponibilizar periodicamente
aos seus clientes um extrato detalhado com informagdo sobre a evolugdo do empréstimo.
Ainformacdo a disponibilizar nos extratos depende da modalidade de crédito.

O extrato deve ser enviado, em regra, mensalmente, exceto nalgumas situagdes em que, por
exemplo, as prestagGes sdao cobradas com uma periodicidade distinta da mensal. Nesses casos,

o extrato deve ser enviado com periodicidade equivalente a fixada para o pagamento das
prestagdes, devendo, em qualquer circunstancia, ser enviado, pelo menos, um extrato anual.
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A informacdo deve ser prestada em suporte de papel ou noutro suporte duradouro. O cliente
tem sempre direito a informagdo em papel desde que o solicite expressamente.

As instituigOes de crédito estdo também obrigadas a informar os seus clientes sobre:

e Alteragées das condi¢des contratuais com reflexo no valor da prestacdo ou do
montante a pagar: informacgao prestada através do extrato periddico ou em documento
auténomo, a disponibilizar com uma antecedéncia minima de 30 dias relativamente a
data de entrada em vigor das referidas alteragdes;

e Situagoes de incumprimento, de regularizagdo de situagdes de incumprimento ou
de reembolso antecipado do contrato de crédito: informacdo a prestar, através do
extrato periddico ou, no caso de ndo ser prestada através do extrato, em documento
auténomo disponibilizado no prazo de 15 dias apds a verificagdo da situagao.

No caso especifico de contratos de crédito a habitagdo e de outros contratos hipotecarios (que
nao sejam facilidades de descoberto, cartdes de crédito, linhas de crédito ou contas correntes
bancérias garantidas por hipoteca ou por outro direito sobre um imdvel) as instituicdes de
crédito devem ainda informar o cliente bancario sobre as alteragdes de taxa de juro (previstas
contratualmente). Esta informagéo deve:
e Ser prestada através do extrato ou em documento auténomo, disponibilizado ao
cliente bancario com uma antecedéncia minima de 15 dias;
e Identificar, pelo menos, o nimero, a data de vencimento, o montante (capital e juros)
e as componentes da taxa de juro nominal (TAN) da proxima prestagdo.

Durante a vigéncia de um empréstimo em moeda estrangeira, as instituicoes de crédito devem
alertar o cliente bancério de forma periddica, pelo menos quando a variagdao do montante total
em divida ou do montante das prestagdes exceda em mais de 20% a variagao que resultaria da
aplicagdo da taxa de cambio entre a moeda do contrato e a moeda nacional no momento da
celebragdo do contrato.

Através desta adverténcia, o cliente bancario deve ser informado do aumento do montante
total em divida e de qualquer outro mecanismo aplicavel para limitar o risco cambial.

Taxas de juro no crédito a habitagdao
Os empréstimos a habitagdo podem ser contratados com taxa de juro variavel, com taxa de
juro fixa ou com taxa de juro mista.

Além da taxa de juro, o cliente tem de pagar comissGes e outros encargos associados ao
empréstimo.

Empréstimos com taxa de juro variavel
Nos contratos de crédito a habitagdo com taxa de juro variavel, a taxa de juro resulta da soma
do indexante e do spread:
¢ Indexante (taxa de juro de referéncia) — corresponde geralmente a Euribor (European
Interbank Offered Rate), que é a taxa de referéncia do mercado monetario interbancario e
resulta da média das cotagdes fornecidas por um conjunto de bancos europeus. O cliente
pode optar por diferentes prazos, sendo os mais usuais a Euribor a 3, 6 e 12 meses;
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e Spread —é acomponente da taxa de juro que acresce ao inexante. O spread é livremente
definido pelainstituicdo de crédito para cada contrato, tendo em conta, designadamente,
o risco de crédito do cliente, o racio entre o valor do empréstimo e o valor do imovel
(loan-to-value) e o seu custo de financiamento. Dependendo da estratégia comercial da
instituicdo de crédito, o spread podera ser reduzido como contrapartida pela aquisigao,
necessariamente facultativa, de outros produtos (vendas associadas).

As instituicOes de crédito ndo podem rever o valor do indexante com uma periodicidade
diferente do prazo desse mesmo indexante. Por exemplo, nos contratos em que o indexante
seja a Euribor a 3 meses, o valor dessa taxa sé pode ser revisto de 3 em 3 meses.

As instituigOes de crédito devem ainda:

e Assegurar que o indexante utilizado para calcular a taxa de juro é claro, acessivel,
objetivo e verificavel pelas partes do contrato de crédito (instituicdo de crédito e
cliente bancario) e pelo Banco de Portugal;

e Assegurar que o indexante que corresponda a uma varidvel monetaria de referéncia
seja determinado por uma instituicdo independente e adequado as carateristicas do
contrato de crédito em causa;

e Manter os registos histdricos do indexante utilizado para a taxa de juro, aos quais o
cliente bancério deve poder aceder de forma simples e gratuita.

Empréstimos com taxa de juro fixa
Nos empréstimos contraidos a taxa de juro fixa, a taxa de juro é sempre a mesma e a prestagao
nao se altera durante o prazo do contrato.

A taxa de juro fixa é livremente estabelecida pela instituigdo de crédito em cada contrato, tendo
em conta, designadamente, o risco de crédito do cliente, o racio entre o valor do empréstimo e
o valor do imével (loan-to-value), o seu custo de financiamento e o risco de fixagdo da taxa de
juro por um periodo relativamente longo.

Um contrato de crédito a habitagdo com taxa de juro fixa permite ao cliente nao estar exposto
ao risco de variagdao da taxa de juro. Por isso, no inicio do empréstimo, a taxa de juro fixa é
normalmente superior a praticada num empréstimo idéntico mas com taxa de juro variavel.

Empréstimos com taxa de juro mista
Nos empréstimos contraidos a taxa de juro mista, as partes acordam que o contrato de crédito
tem um periodo em que a taxa é fixa, seguido de um periodo em que a taxa é variavel.

Por exemplo, um empréstimo a habitagdo a 30 anos pode ter uma taxa fixa durante os primeiros
5 anos e uma taxa variavel, indexada a Euribor, nos restantes 25 anos.

No periodo em que se aplique a taxa varidvel, as instituicées de crédito ndo podem rever o
valor do indexante com uma periodicidade diferente do prazo desse mesmo indexante. Por
exemplo, nos contratos em que o indexante seja a Euribor a 3 meses, o valor dessa taxa s6
pode ser revisto de 3 em 3 meses.
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Taxa de juro e outros encargos
A taxa de juro, livremente negociada entre a instituicdo de crédito e o cliente bancario, é
apenas um dos encargos a pagar pela concessdo do empréstimo.

O cliente tem de pagar comissdes e outros encargos (por exemplo, com abertura do processo,
avaliacdo do imdvel, processamento de prestagdes) que sdo cobrados pela institui¢do no inicio
da operacdo (“a cabega”) e durante a vigéncia do contrato.

Para que o cliente conhega o custo do empréstimo, as instituigdes de crédito tém de apresentar:
e Taxa de juro anual nominal (TAN);
e Taxa anual efetiva global (TAEG);

e Montante total imputado ao consumidor (MTIC).

No crédito a habitagdo, o imposto do selo incide sobre:
e O montante financiado:
> 0,04% para prazos inferiores a 1 ano;
> 0,5% para prazos de 1 a 5 anos;
> 0,6% para prazos superiores a 5 anos.
e Comissdes cobradas — 4%.

Como reembolsar e transferir
Ao longo do periodo do contrato o cliente bancario vai amortizando o capital do empréstimo e
vai pagando os juros sobre o montante em divida.

As prestagOes sdo, por regra, pagas mensalmente através do débito em conta numa data
previamente acordada com o banco.

Qualquer alteragdo da data ou da conta através da qual se processa o pagamento da prestagdo
mensal do empréstimo implica, assim, o comum acordo entre o cliente e o banco.

Modalidades de reembolso
e  Padrido;
e (Caréncia de capital;
¢ Diferimento de capital.

Reembolso antecipado
O pagamento antes da data inicialmente prevista para a amortizagdo do empréstimo
(reembolso antecipado) pode corresponder a uma parte do capital em divida (reembolso
parcial) ou a totalidade do capital em divida (reembolso total).

e Reembolso parcial

e Reembolso total
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Comissao maxima para o reembolso antecipado
Na amortizagdo antecipada do empréstimo, o valor da comissdo a pagar pelo cliente ndo pode
ser superior a:
e Nos contratos com taxa de juro varidvel: o equivalente a 0,5% do capital que é
reembolsado;
¢ Nos contratos com taxa de juro fixa: o equivalente a 2% do capital que é reembolsado.

As comissOes de reembolso referem-se ao maximo que pode ser cobrado, pelo que ndo se
aplicam se tiver sido acordada no contrato uma comissdo inferior ou mesmo a sua isengao.

O cliente bancério estd isento do pagamento desta comissdo se o motivo pelo qual pretende
antecipar esse reembolso for um dos seguintes: morte, desemprego ou deslocagao profissional
de um dos titulares do empréstimo.

Além da comissado de reembolso antecipado, a instituicdo de crédito s pode exigir o pagamento
de despesas que, por conta do cliente, tenham sido pagas a conservatdrias, cartdrios notariais
e a administragao fiscal.

A instituicdo ndo pode exigir a devolugdo de quantias que tenha entendido suportar por conta
do cliente aquando da celebragdo do contrato de crédito.

No caso de reembolso antecipado total, ao valor da comissdo de reembolso antecipado,
calculada com base no capital em divida apds a Ultima prestagdo vencida e paga, acrescem os
juros devidos até a data do reembolso antecipado.

A instituicdo ndo pode cobrar juros relativos ao futuro, nomeadamente, respeitantes ao
periodo compreendido entre a data do reembolso e a data em que se venceria a prestagao
seguinte nos termos contratuais.

Transferéncia do empréstimo
Para transferir o empréstimo da instituicdo A para a institui¢do B, o cliente terd de proceder ao
reembolso antecipado total do empréstimo.

A instituicdo A pode exigir o pagamento de:
e Comissdo de reembolso antecipado, que ndo pode ser superior a 0,5% do capital que é
reembolsado (no caso dos contratos com taxa de juro variavel) ou a 2% do capital que
é reembolsado (no caso dos contratos com taxa de juro fixa);
e Despesas que tenha pago a conservatdrias, cartdrios notariais ou a administragao fiscal
por conta do cliente;
e Juros devidos até a data do reembolso antecipado.

Ap0s o pedido de transferéncia do empréstimo, a instituicdao A deve fornecer a institui¢do B, no
prazo de 10 dias Uteis, todas as informagdes e elementos necessarios para que esta conceda
0 novo empréstimo, como o valor do capital em divida e o periodo de tempo do contrato de
empréstimo inicial ja decorrido.
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Neste caso, ndo fica prejudicada a validade dos contratos de seguro respetivos sempre que as
condigdes ndo afetem os riscos abrangidos pelos contratos de seguro celebrados para garantia
da obrigagdo de pagamento no ambito do contrato.

Como renegociar

Ao longo da vida do empréstimo, o cliente bancério pode pretender alterar uma ou mais
condigdes do seu empréstimo, como, por exemplo: o spread, o prazo do indexante, o regime
da taxa de juro (de variavel para fixa ou vice-versa), o prazo para a amortizagdo do empréstimo
ou a propria modalidade de reembolso.

A renegocia¢do dos termos do contrato so6 é possivel havendo acordo entre o cliente bancario
e a instituicdo de crédito.

As instituicoes de crédito ndo podem cobrar qualquer comissdo se a renegociagdo tem em
vista a:

e Alteragdo das condig¢Ges do contrato de crédito;

e Alteragdo do regime da taxa de juro;

e Alteragdo de companhia seguradora.

As instituicGes de crédito ndo podem fazer depender a renegociagdo do crédito da aquisi¢do
de outros produtos ou servigos financeiros.

As instituigcdes de crédito ndo podem agravar os encargos com contratos de crédito destinados
a aquisicdo, realizagdo de obras ou manutengdo de direitos de propriedade sobre habitagdo
prépria permanente, nomeadamente aumentando os spreads estipulados, se a renegociagao
tiver sido determinada por:
e Alteragdo da titularidade do contrato, motivada por divércio, separagdo judicial de
pessoas e bens, dissolugdo da unido de facto ou falecimento de um dos conjuges,
desde que a prestagdo mensal do empréstimo represente uma taxa de esforgo para o
agregado familiar do novo titular inferior a 55% ou, no caso de existirem dois ou mais
dependentes, inferior a 60%:
Prestacio mensal do 1.2 ano de vida do empréstimo = 12

> Taxad = ® 100
axa de esforco Rendimento anual bruto do agregado familiar

,sendo que orendimento anual bruto do agregado familiar corresponde ao rendimento
auferido, durante o ano civil anterior, sem deduc¢do de quaisquer encargos.

e Arrendamento do imdvel que garante o crédito, em resultado de desemprego de um
dos membros do agregado familiar ou mudanga para um local de trabalho a mais de 50
quildmetros de distancia do préprio ou de membro do seu agregado familiar (que ndo
seja seu descendente) e que implique a mudanca de habitagdo:
> No contrato de arrendamento deve constar que o imdvel se encontra hipotecado

em garantia de um contrato de crédito a habitacdo e que o arrendatdrio estd
obrigado a depositar o valor da renda na conta do cliente bancério associada ao
empréstimo.

-156 -



Crédito a habitacdo. Novas regras garantem periodo de reflexdo
Decreto-Lei n2. 74-A/2017, de 23 de Junho

Desde o inicio do ano de 2018 que o crédito a habitagdo tem novas regras para clientes e
instituicdes bancarias.

Informagdo com alertas
Antes de contratualizar um crédito a habitagdo, os bancos disponibilizam uma Ficha de
Informagdo Normalizada Europeia (FINE) com toda a informac3o relativa ao contrato.

Este documento vem substitui a anterior Ficha de Informag¢do Normalizada (FIN) e integrar
regras europeias. A FINE tem informagdo mais sintética e varios alertas para o consumidor, em
paralelo com as caracteristicas e os riscos que os produtos a contratualizar contém.

Nesta ficha estdo todas as “indicagbes importantes sobre os custos do crédito”, por exemplo
em termos TAEG, “que é uma nova medida do custo do crédito — ja em vigor para o crédito aos
consumidores, mas que agora vem substituir, no crédito a habitagdo, a velha TAE”, diz Lucia
Leitdo.

A TAEG, acrescenta, “é uma medida de custo que engloba todos os custos essenciais que estdo
integrados no contrato de crédito”.

Uma outra medida de custo que consta do contrato é o MTIC (montante total imputado ao
consumidor).

A FINE, d3, portanto, a ideia do total do montante de encargos que o cliente tera de suportar
para além do reembolso do montante do capital, com base nas condigbes contratadas
inicialmente.

A ficha de informagdo normalizada europeia alerta ainda para as alteragdes das condigdes no
caso de o contrato ser a taxa varidvel. O cliente “tem de ver se, se essas condigdes se alterarem,
a sua situagdo financeira estard capaz de suportar esses encargos”.

Segundo a responsavel do Banco de Portugal, “ha um alerta que diz: tenha em atengdo, porque
podera nao poder pagar todas as prestagdes e, se assim acontecer, podera perder a sua casa”.

Na FINE esta ainda definido o direito do cliente a uma “proposta firme” por parte da instituigao,
através de uma simulagdo do contrato com todas as condigdes indicativas e todos os aspectos
relativos ao dever de assisténcia ao consumidor.

Periodo de reflexao
O cliente ndo pode, durante sete dias, celebrar um contrato de crédito a habitagdo. Sao sete
dias de reflexdao obrigatdria, que pode chegar aos 30 dias.

Durante este periodo, os clientes podem tirar todas as duvidas e comparar propostas, de modo
a tomarem uma decisdo informada e consciente.
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Fiador mais protegido

O fiador passou também a ter conhecimento da ficha de informagdo normalizada europeia
(FINE) do contrato. Assim, o fiador tem de conhecer a proposta que a instituicdo faz ao futuro
mutudrio do crédito a habitagdo e a minuta do contrato.

E a ele aplica-se também o periodo de reflexdo. Isto, porque sdo muitas vezes os fiadores a
responder pelas responsabilidades de terceiros.

Financiamento pode ter regras especiais

Em caso de negociagdo do crédito, o banco deve informar o cliente da possibilidade de regras
especiais. Por exemplo, que sé seja constituido seguro de vida do consumidor e de outros
intervenientes no contrato e seguro sobre o imével em reforgo da garantia de hipoteca.

Bancos com “dever de assisténcia”

As instituicOes estdo obrigada a dar assisténcia aos clientes. Chama-se a isto o “dever de
assisténcia”: as instituicdes ficaram obrigadas a explicar, ajudar o cliente a perceber as
caracteristicas do contrato, perceber os riscos que estdo subjacentes ao mesmo e a analisar
varias hipdteses de contrato.

“Os bancos vao ser fiscalizados pelo Banco de Portugal e vao ser obrigados a cumprir”, refere
Lucia Leitdo.

Para tal, os funciondrios dos bancos — nomeadamente aqueles que estejam a vender crédito
a habitagdo — tém de ter competéncia técnica “para poderem exercer convenientemente este
dever de apoio e assisténcia ao consumidor”.

Os funcionarios dos bancos tém, assim, que dominar aspectos como, por exemplo, servigos
acessorios, legislagdo, o processo de aquisigdao de imdveis, avaliagdo das garantias exigidas e
mercado de crédito hipotecario em Portugal.

Todas estas informagdes devem ser igualmente prestadas, de modo adequado, ao fiador antes
da celebragdo do contrato.

Contratos sem influéncia nos salarios dos trabalhadores

A politica de remuneragado dos trabalhadores dos bancos envolvidos na concessao de crédito
nao pode depender de qualquer aspecto relacionado com os pedidos de crédito aprovados ou
contratos de crédito celebrados.

Avaliar bem o perfil de risco do cliente

Outra obrigacgdo das instituicGes bancdrias é a avaliagdo do risco de solvabilidade do cliente. Os
bancos vao ter de ter acesso a toda a “informacgao necessaria, suficiente e proporcional sobre
os rendimentos e as despesas do consumidor e outras circunstancias financeiras e econdmicas
que lhe digam respeito”, refere a nova legislagao.
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Avaliagoes independentes

A avaliagdo do imodvel deve ser feita através de um perito avaliador independente registado
na Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios (CMVM) e o consumidor pode requerer
uma segunda avaliagdo. Se a segunda avaliagao for iniciativa do banco, ndo pode ser cobrado
qualquer encargo ao cliente.

O portal do cliente bancario “tem uma area sobre informagdo financeira, através de
descodificadores, para que os clientes percebam as caracteristicas e se habituem a perceber o
significado dos conceitos financeiros, que nao se podem eliminar totalmente”.

Além disso, passou a ser possivel tirar mais duvidas online, a que o Banco de Portugal depois
responde.

PREVENGAO DO INCUMPRIMENTO

Sobrendividamento
Decreto-Lei n.2 227/2012, de 25 de Outubro

Antes de celebrar um contrato de crédito, o cliente bancario deve:

e Ponderar se os seus rendimentos sdo suficientes para assegurar o pagamento das
dividas que pretende contrair — as prestagdes do crédito constituem uma despesa
mensal fixa do orgamento familiar, com impacto até a amortizagdo total do empréstimo;

e Prestar a instituicdo de crédito informagdes claras e verdadeiras sobre a sua situagao
financeira, de forma que a instituicdo efetue uma cuidadosa avaliagdo da sua
capacidade para reembolsar o empréstimo.

Ao longo da vigéncia do crédito, o cliente bancério deve:
e Manter uma atitude preventiva, antecipando eventuais dificuldades de cumprimento
dos compromissos financeiros que assumiu;
e Alertar a instituicdo de crédito para a possibilidade de ndo conseguir pagar as
prestagGes dos contratos de crédito.

As institui¢cGes de crédito devem também acompanhar a execugao dos contratos de crédito dos
seus clientes, prevenindo situagdes de incumprimento mediante a apresentagdo de propostas
que visem a eventual reestruturagdo do crédito.

Plano de agdo para o risco de incumprimento (PARI)

As instituigcdes de crédito devem acompanhar de forma permanente e sistematica os contratos
de crédito dos seus clientes para detetar eventuais indicios de risco de incumprimento.
Para o efeito, as instituicdes devem definir e implementar um plano de agdo para o risco de
incumprimento (PARI).

O cliente bancdrio que alerte a instituicdo de crédito para o risco de vir a incumprir, devido, por
exemplo, a uma situagdo de desemprego ou de doenca, tem direito a receber da instituigdo um
documento com informagao sobre os seus direitos e deveres. Deve também ser informado dos
contactos que a instituicdo de crédito tem ao seu dispor para receber as suas comunicagoes.
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A instituicdo de crédito deve avaliar a capacidade financeira do cliente bancario e, quando
verifique que este dispde de meios para evitar o incumprimento, deve propor-lhe solugbes
adequadas a sua situacao financeira, objetivos e necessidades.

Para viabilizar a avaliagdo da sua capacidade financeira, o cliente deve prestar a informagdo e
os documentos solicitados pela instituicdo de crédito no prazo de 10 dias.

O cliente bancario pode apresentar reclamagdo no livro de reclamagdes da instituicdo de
crédito, ou diretamente ao Banco de Portugal, se considerar que a instituicdo de crédito nao
lhe prestou o devido apoio apos ter sido alertada para a possibilidade de incumprimento.

Gestdo do incumprimento
O ndo pagamento atempado de prestagdes de contratos de crédito tem graves consequéncias
para o cliente bancdrio e para o seu agregado familiar:
e O cliente em incumprimento fica sujeito ao pagamento de juros de mora, comissdes e
outros encargos que acrescem a sua divida;
e Asituagdo de incumprimento é comunicada a Central de Responsabilidades de Crédito
do Banco de Portugal, o que serd tido em consideragao na avaliagdo do risco do cliente;
e Ainstituicdo de crédito pode iniciar uma agao judicial para a recuperagao do crédito,
que poderd conduzir a penhora dos rendimentos e a venda dos bens do cliente.

Quando o cliente deixa de pagar prestagGes, a instituicdo de crédito deve contacta-lo para
negociar solugdes de pagamento, com vista a regularizagdo extrajudicial de situagGes de
incumprimento de contratos de crédito.

Procedimento extrajudicial de regularizagdo de situagées de incumprimento (PERSI)

No ambito do procedimento extrajudicial de regularizagdo de situagdes de incumprimento
(PERSI), os clientes bancérios beneficiam de um conjunto de direitos e de garantias que visam
facilitar a obtengdo de um acordo com as institui¢des de crédito para regularizar situagGes de
incumprimento, evitando o recurso aos tribunais.

Este modelo de negociagdo aplica-se a generalidade dos contratos de crédito celebrados com
consumidores, com exceg¢ao dos contratos de locagao financeira.

SITUACAD DE INCUMPRIMENTO

Eritre
&30
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Integracdo do cliente bancério em incumprimento no PERSI
Ainstituicdo de crédito estd obrigada a integrar o cliente bancario em incumprimento no PERSI
nas seguintes situagoes:
¢ Imediatamente apds o cliente solicitar a sua integragao;
e Entre 031.2 e 060.2 dia apds o incumprimento;
e Logo que o cliente bancario, que tenha alertado previamente para o risco de
incumprimento, se atrase no pagamento das prestagoes.

O cliente é informado pela instituicdo de crédito da sua integragdo no modelo de negociagdo
subjacente ao PERSI no prazo maximo de cinco dias apds esta ter ocorrido, através de
comunicagdao em suporte duradouro.

Avaliagdo e apresentagao de propostas no ambito do PERSI

Apds a integragdo do cliente em incumprimento no PERSI, a instituicdo de crédito avalia a
situagdo de incumprimento e a capacidade financeira do cliente. O cliente deve prestar, no prazo
maximo de 10 dias, toda a informagdo e entregar os documentos que lhe sejam solicitados.

A instituicdo de crédito, nos 30 dias posteriores ao inicio deste procedimento, deve
apresentar ao cliente uma ou mais propostas para regularizagdao do incumprimento, caso
verifique que o cliente dispde de capacidade financeira para fazer face ao cumprimento das
condigGes previstas nas referidas propostas. No prazo de 15 dias apds a recegdo da proposta
da instituigdo de crédito, o cliente pode igualmente propor outras solugdes que considere
mais apropriadas, sendo a instituicdo de crédito livre de aceitar ou recusar tais propostas.

Quando a instituicdo conclua, em face da avaliagdo da capacidade financeira do cliente
bancdrio, que nao é vidvel a apresentagdo de propostas, deve informar o cliente desse facto.
A instituicdo de crédito ndo pode cobrar comissGes pela renegocia¢do das condigdes do
contrato de crédito no ambito do PERSI, designadamente no que respeita a andlise e a
formalizagdo dessa operagao.

Ainstituicdo de crédito, no entanto, pode cobrar ao cliente bancério os encargos suportados
perante terceiros tais como pagamentos a conservatorias, cartérios notariais ou encargos
de natureza fiscal, mediante a apresentagdo da respetiva justificagdo documental.

O cliente que chegue a acordo com a instituicdo de crédito fica vinculado as novas
condigdes de pagamento, cessando, para todos os efeitos, a situagdo de incumprimento.

No decurso do PERSI a instituicdo de crédito esta proibida de:
* Resolver o contrato de crédito com fundamento no incumprimento;
e Agir judicialmente contra o cliente bancario com vista a recuperagao do crédito;
e Ceder o crédito ou transmitir a sua posi¢dao contratual a terceiros.

Extingdo do PERSI

A instituicdo de crédito pode, em qualquer momento, extinguir o PERSI caso:
¢ Seja realizada penhora ou decretado arresto sobre os bens do devedor;
e O cliente bancario entre em processo de insolvéncia;
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¢ QOcliente bancério ndo disponha de capacidade financeira para regularizar a situagao
de incumprimento;

e O cliente bancario ndo colabore na procura de solugdes para a regularizagdo da
situagdo de incumprimento, nomeadamente no que respeita a prestagdo de
informagGes ou a resposta atempada as propostas que lhe sejam apresentadas;

e O cliente bancario pratique atos suscetiveis de por em causa os direitos ou as
garantias da instituicdo de crédito como, por exemplo, a danificagdo do imdvel que
garante o crédito;

¢ O cliente bancdrio recuse as propostas apresentadas pela instituicdo de crédito ou
a instituicdo de crédito recuse as propostas apresentadas pelo cliente bancario.

O PERSI extingue-se ainda automaticamente:
e Com o pagamento integral dos montantes em divida;
e Com a obtengdo de um acordo para a regularizagao da situagdo de incumprimento;
e No 91.2 dia apds a integragdo do cliente bancario, exceto se as partes acordarem na
prorrogacdo deste prazo;
e Com a declaragdo de insolvéncia do cliente bancario.

A instituicdo de crédito tem de informar o cliente bancério, através de comunicagdo em
suporte duradouro, da extingdo do PERSI, descrevendo o fundamento legal para essa extingao.

Em caso de extingdo do PERSI, os clientes que tenham contratos de crédito a habitagdo em
incumprimento e que sejam igualmente mutuarios de contratos de crédito junto de outras
instituicdes, podem solicitar a intervengao do Mediador do Crédito, mantendo as garantias
previstas no PERSI por um periodo adicional de 30 dias.

Atraso no pagamento
O cliente bancério entra em mora quando n3o paga a presta¢dao do empréstimo na data estipulada.

Neste caso, a instituicdo de crédito pode exigir ao cliente bancario o pagamento de juros
moratérios e de outros encargos. Estes encargos estdo limitados a uma comissdo Unica pela
recuperagdo dos valores em divida e a despesas posteriores a entrada em incumprimento,
desde que devidamente documentadas.

Juros remuneratorios e juros moratérios
Os empréstimos sdo, por norma, reembolsados pelo cliente bancario através do pagamento de
prestagdes mensais constantes.

Estas prestagBes sdo compostas por uma parte de capital e por uma parte de juros. A
componente de juros paga pelo cliente bancdrio corresponde aos juros remuneratérios que
a instituicdo de crédito recebe por disponibilizar os fundos. A taxa de juros remuneratdrios é,
assim, a taxa de juro anual nominal (TAN) do empréstimo.

Numa situagao de mora por parte do cliente bancario, as instituicdes de crédito podem cobrar
juros moratorios. Estes juros moratorios resultam da aplicagdo de uma sobretaxa anual maxima

de 3%, que acresce a taxa de juros remuneratorios.
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Taxa de juros moratérios = Taxa de juros remuneratérios (TAN) + 3%

Os juros moratérios sao calculados dia-a-dia sobre o valor da prestagado devida e ndo paga, pelo
tempo que durar o incumprimento do cliente bancario.

Juros moratdrios = Prestagdo em atraso x (taxa de juros moratdrios/360) x n.2 dias em mora

Isto significa que, numa situagdao de mora, as instituigdes de crédito podem capitalizar — ou
seja, transformar em capital — os juros remuneratérios da prestagdo em falta, aplicando sobre
estes novos juros.

Esta capitalizagdo dos juros remuneratérios que integram as prestagdes vencidas e ndo pagas
s6 pode ocorrer uma Unica vez relativamente a cada prestagao.

A possibilidade de capitalizagdo deve ser acordada por escrito entre a instituigdo de crédito e o
cliente bancdrio. Existindo acordo escrito, a instituicdo de crédito pode efetuar a capitalizagdo
sem ter de notificar o cliente bancario.

A capitalizagdo de juros moratorios ndo é permitida, exceto no ambito da reestruturagdo ou da
consolidagdo de créditos.

Outros encargos aplicaveis em caso de mora
As institui¢Oes de crédito estdo, em geral, proibidas de cobrar comissdes com fundamento na
mora do cliente bancdrio.

No entanto, as institui¢Oes de crédito podem exigir o pagamento de uma comissdo respeitante
a recuperacgao de valores em divida.

A comissdo respeitante a recuperagao de valores em divida pode ser cobrada apenas uma vez,
por cada prestagdo vencida e nao paga, e ndo pode exceder 4% do valor da prestagdo, com um
valor minimo de 12 euros e um valor maximo de 150 euros.

Se a prestagdo vencida e ndo paga for superior a 50 000 euros, a comissdo a cobrar ndo pode
exceder 0,5% do valor dessa prestagao.

As instituicdes de crédito podem ainda exigir ao cliente bancario o pagamento das despesas
que tenham suportado perante terceiros, por conta do cliente, depois da entrada em
incumprimento, mediante apresenta¢do de prova documental.

Exemplo
O cliente bancario ndo pagou na data prevista a prestacdao mensal no valor de 350 euros,
entrando em mora. Para além do valor da prestagdo em atraso, a instituicdo de crédito

pode exigir juros moratdrios a taxa anual nominal do empréstimo (4%) acrescida da
sobretaxa de 3%.

Se o cliente bancdrio regularizar a situagao ao fim de 20 dias devera pagar o valor da prestagao
mensal em divida acrescido de juros moratérios correspondentes a esse periodo de tempo.
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Adicionalmente a instituicdo de crédito pode cobrar uma comissdo correspondente a 4% do
valor da prestagdo.

Total a pagar = prestacdo mensal + juros moratdrios (20 dias) + comissdo
Total a pagar = 350€ + (350€ x 0,07/360 x 20) + (350€ x 0,04)
=350€ + 1,36€ + 14€ = 365,36€

Rede de apoio ao consumidor endividado
Os clientes bancdrios com dificuldades no cumprimento de contratos de crédito podem
recorrer a rede de apoio ao consumidor endividado (RACE).

Esta rede é composta por entidades que tém como missdo informar, aconselhar e acompanhar
clientes bancdrios que se encontrem em risco de incumprimento ou que ja tenham prestagées
em atraso.

O acesso a estas entidades é gratuito.

Ambito de atuagio
As entidades que integram a rede extrajudicial de apoio a clientes bancérios tém como missdo:

e Informar o cliente bancério sobre os seus direitos e deveres em caso de risco de
incumprimento de contratos de crédito e no ambito do procedimento extrajudicial de
regularizacdo de situagBes de incumprimento (PERSI);

e Apoiar o cliente bancario na andlise das propostas apresentadas pelas instituicGes de
crédito no ambito do plano de agdo para o risco de incumprimento (PARI) e do PERSI,
nomeadamente quanto a adequagdo de tais propostas a situagao financeira, objetivos
e necessidades do cliente bancario;

e Acompanhar o cliente bancario aquando da negociagdo entre este e as instituigdes de
crédito das propostas apresentadas no ambito do PARI e do PERSI;

e Prestar informagdes em matéria de endividamento e de sobre-endividamento;

e Apoiar o cliente bancario na avaliagdo da sua capacidade de endividamento.

Estas entidades ndo podem:

e Atuar junto das instituicdes de crédito em representagao do cliente bancario ou por
sua conta, nomeadamente aquando da negociagdo das propostas apresentadas no
ambito do PARI e do PERSI;

e Adotar mecanismos de conciliagdo, mediagdo ou arbitragem para obtencao de acordos
entre o cliente bancario e a institui¢do de crédito.

A atuagao das entidades que integram a rede de apoio ao consumidor endividado termina se
for proposta agdo judicial pela instituicdo de crédito relacionada com o contrato de crédito a
que se refere o apoio prestado. O cliente bancério deve informar a entidade desse facto.

Principios de atuagao
As entidades que integram a rede extrajudicial de apoio a clientes bancarios devem respeitar
principios de independéncia, imparcialidade, legalidade e transparéncia.
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A prestagdo de apoio a clientes bancarios deve ser célere e obedecer a critérios de elevado
rigor técnico.

O aconselhamento e o acompanhamento de clientes bancarios sdo confidenciais. Todos os
funcionarios e colaboradores das entidades que integram a rede extrajudicial de apoio a clientes
bancarios e que intervenham nestes procedimentos estao sujeitos a segredo profissional.

Entidades que integram a RACE

A rede de apoio ao consumidor endividado é constituida por pessoas coletivas de direito
publico ou privado reconhecidas pela Dire¢do-Geral do Consumidor, apds parecer do Banco
de Portugal.

O pedido de reconhecimento é apresentado através de formuldrio préprio disponivel no Portal
do Consumidor (Portaria n.2 2/2013, de 2 de Janeiro) daquela Diregdo-Geral.

As entidades reconhecidas sdo divulgadas no Portal do Consumidor da Diregao-Geral do
Consumidor e no Portal do cliente bancario.

Sistemas de apoio ao sobre-endividamento

Nas situagdes em que a instituicdo de crédito ja tenha dado inicio a um processo judicial
para recuperar os montantes em divida, os clientes bancarios podem recorrer a entidades,
reconhecidas pelo Ministério da Justica, que os apoiam na elaboragdao de um plano de
pagamentos, através de negociagdo, de conciliagdo ou de mediagdo.

A adesdo a um plano de pagamentos tem como objetivo a recupera¢do do devedor.

Enquanto estiver a cumprir o plano de pagamentos, o cliente bancario deixa de constar da lista
publica de execugdes.

As entidades atualmente reconhecidas pelo Ministério da Justica para prestar apoio a clientes
bancarios sobre-endividados sdo as seguintes:

Sistemas de apoio ao

. Entidade Morada Contactos
sobreendividamento

GAS - Gabinete de Apoio ao DECO - Associagdo | Sede: Rua Artilharia 1, n.2 | Email: gas@deco.pt

Sobreendividamento Portuguesa para 79-4.2 1269-160 Lisboa Tel.: 21371 02 38
a Defesa do Delegagbes regionais: http://gasdeco.net/
Consumidor Minho, Norte, Coimbra, noticias/contactos/
Santarém, Evora e Algarve.
GOEC - Gabinete de ISEG - Instituto Sede: Rua do Quelhas, Email: gac@iseg.utl.pt
Orientagdo ao Endividamento | Superior de n.26 Tel.: 21 392 59 42
do Consumidor Economia e Gestdo | 1200-781 Lisboa
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CREDITO AOS CONSUMIDORES
Decreto-Lei n.2 133/2009, de 2 de Junho
Decreto-Lei n2. 74-A/2017, de 23 de Junho

O crédito aos consumidores destina-se a compra de outro tipo de bens e servigos, como
automoveis, eletrodomésticos ou servigos de educagdo e saude, por exemplo.

O crédito aos consumidores inclui o crédito pessoal (para diversos fins), o crédito automovel
(para compra de carro), o cartdo de crédito, a facilidade de descoberto e a ultrapassagem de
crédito, desde que o crédito ndo seja garantido por hipoteca ou por outra garantia equivalente
sobre um bem imével.

Os empréstimos concedidos ao cliente pelas instituigdes de crédito ficam registados na Central
de Responsabilidades de Crédito, uma base de dados gerida pelo Banco de Portugal.

Os clientes bancérios podem aceder a informagdo da Central de Responsabilidades de Crédito sobre
os empréstimos pelos quais sdo responsaveis. Para o efeito, podem consultar, na drea de particulares
do site do Banco de Portugal na internet, o respetivo mapa de responsabilidades de crédito.

O mapa de responsabilidades de crédito fornece informagdo sobre o tipo e a situagdo do
crédito, os montantes em divida e o prazo do empréstimo.

Taxas de juro no crédito aos consumidores
A taxa de juro cobrada no crédito aos consumidores pode ser fixa ou variavel:
e Empréstimos com taxa de juro fixa —a prestagdo mantém-se constante durante o periodo
do contrato e o cliente conhece desde o inicio o montante total de juros a pagar;
e Empréstimos com taxa de juro varidvel — a taxa de juro aplicada ao capital em divida é
revista com periodicidade idéntica a do indexante (taxa de juro de referéncia).
No crédito aos consumidores, existem limites aos encargos que podem ser praticados (regime
de taxas maximas).

Taxa de juro e outros encargos
Além da taxa de juro, o cliente tem de pagar comissGes e outros encargos associados ao
contrato de crédito aos consumidores.

Para que o cliente conhega o custo do empréstimo, as instituigdes de crédito tém de apresentar:
e Taxa de juro anual nominal (TAN);
e Taxa anual de encargos efetiva global (TAEG);
e Montante total imputado ao consumidor (MTIC).

No crédito aos consumidores, o imposto de selo incide sobre:
e O montante dos juros e comissdes cobradas — 4%
e O montante do crédito utilizado:
> 0,192%, por més, para prazos inferiores a 1 ano;
> 2,4% para prazos superiores ou iguais a 1 ano e inferiores a 5 anos;
> 2,4% para prazos superiores ou iguais a 5 anos;
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e O capital em divida, em cada més, para os créditos de duragdo indeterminada — 0,192%.

A TAEG e o MTIC, ao refletirem os custos totais do crédito, devem ser utilizados pelos clientes
para comparar diferentes propostas de crédito.

-167 -



XV.  SEGUROS

Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de Abril — Estabelece o regime juridico do contrato de seguro.

Seguro automovel
Decreto-Lei n.2 153/2008, de 6 de Agosto — Altera o Art.2 64.2 do DL n.2 291/2007, de 21 de

Agosto, que aprova o regime do seguro obrigatorio de responsabilidade civil automovel.
Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de Agosto — Aprova o regime do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automovel.

Seguro de habitagdo

Cadigo Civil — Artigos 1414.2 a 1438.2 do Cddigo Civil.

Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de Abril — Estabelece o regime juridico do contrato de seguro
(Art.2s 149.2 2 151.9).

Decreto-Lei n.2 268/94, de 25 de Outubro — Estabelece normas regulamentares do regime da
propriedade horizontal.

Seguro de saude
Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de Abril — Estabelece o regime juridico do contrato de seguro

(Art.2s 213.2.2217.9).

Lei n.2 46/2006, de 28 de Agosto — Proibe e pune a discriminagdo em razdo da deficiéncia e da
existéncia de risco agravado de saude.

Lei n.2 12/2005, de 26 de Janeiro — Informagédo genética pessoal e informacgdo de saude.

Seguro de acidentes de trabalho
Portaria n2 256/2011, de 5 de Julho / Ministério das Financas e da Administragdo Publica,

Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social — Aprova a parte uniforme das condigdes
gerais da apolice de seguro obrigatério de acidentes de trabalho para trabalhadores por conta
de outrem, bem como as respetivas condigGes especiais uniformes.

Lei n.2102/2009, de 4 de Setembro — Regulamenta o regime juridico da promogdo e prevengdo
da segurancga e da saude no trabalho.

Lei n.2 98/2009, de 4 de Setembro — Regulamenta o regime de reparacdo de acidentes de
trabalho e de doengas profissionais, incluindo a reabilitagdo e reintegragdo profissionais, nos
termos do artigo 284.2 do Cédigo do Trabalho, aprovado pela Lei n.2 7/2009, de 12 de Fevereiro.
Lei n.2 7/2009, de 12 de Fevereiro. D.R. n.2 30, Série | de 2009 - Aprova a revisdo do Cédigo do
Trabalho.

Seguro de responsabilidade civil
Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de Abril — Estabelece o regime juridico do contrato de seguro
(Art.2s 137.2 2 148.9).

Seguros do Ramo “Vida”
Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de Abril - Estabelece o regime juridico do contrato de seguro

(Art.2s 183.2 2 209.9).

Decreto-Lei n.2 384/2007, de 19 de Novembro - Cria o dever de informac¢do do segurador
ao beneficidrio dos contratos de seguros de vida, de acidentes pessoais e das operagdes de
capitalizagdo com beneficiario em caso de morte, bem como cria um registo central destes
contratos de seguro e operagdes de capitalizagdo.
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1. INFORMACOES GERAIS

O contrato de seguro

O contrato de seguro é o acordo pelo qual uma das partes — o segurador, legalmente autorizado
a exercer a actividade seguradora em Portugal, no dmbito do ramo em que actua (artigo 16.2
do Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de Abril) — assume a cobertura de determinados riscos,
comprometendo-se a satisfazer indemnizagdes ou a pagar o capital seguro em caso de sinistro,
nos termos acordados, e a outra parte — o tomador do seguro — tem a obriga¢do de pagar
aquele o prémio correspondente.

A prestacdo acordada pode ser efectuada junto da pessoa no interesse da qual o contrato de
seguro foi celebrado (o segurado), terceiro designado pelo tomador do seguro (o beneficiario)
ou a terceira pessoa que tenha sofrido prejuizos que o segurador tenha obrigacdo de
indemnizar (conforme o artigo 1.9).

Notar ainda que o contrato de seguro rege-se pela liberdade contratual e, ainda que pode ser
celebrado pelo representante legal do tomador do seguro, nos termos do artigo 11.2 e 17.9,
respectivamente, daquele diploma.

As classificagGes dos seguros
Os seguros podem distinguir-se por diferentes classificagGes.

Podemos distinguir de acordo com o tipo de dano, existindo “seguros de danos” (artigos 123.2
e seguintes) e “seguros de pessoas” (artigos 175.2 e seguintes), conforme o seguro cubra riscos
relativos a coisas, bens imateriais, créditos e outros direitos patrimoniais (seguro de incéndio,
por exemplo) ou a vida, a salde e a integridade fisica de uma pessoa ou grupo de pessoas,
(seguro de vida e seguro de acidentes, por exemplo), respectivamente.

Podemos ainda distinguir os seguros quanto as pessoas cobertas pelo seguro, distinguindo-se
entre “seguros individuais” e “seguros de grupo” — de acordo com o artigo 176.2, n.2 1).

Os primeiros sdo aqueles que cobrem os riscos atinentes a uma pessoa, um agregado familiar
ou um conjunto de pessoas que vivam em economia comum (artigo 176.2, n.2 2).

Ja os segundos, correspondem aqueles em que o segurador cobre riscos de um conjunto
de pessoas ligadas ao tomador do seguro por uma relagdao que nao a do préprio seguro
(como sucede, por exemplo, nas empresas, em que a entidade empregadora tem todos os
trabalhadores cobertos por um seguro de trabalho) — artigo 76.9.

Os seguros de grupo podem ainda ser contributivos e ndo contributivos (artigo 77.2): os
primeiros sdo aqueles em que os segurados suportam o pagamento de, pelo menos, parte
do prémio; os segundos respeitam aqueles em que o prémio é totalmente suportado pelo
tomador do seguro. Abrir aqui um paréntesis para clarificar o conceito de “prémio”, que nos
acompanhard ao longo da exposigao.

O prémio de seguro é o prego do seguro e inclui os custos da cobertura do risco, de aquisi¢do e
gestdo do contrato e de cobranga bem como os encargos adstritos a emissdo da apdlice (artigo
51.2, n.2 1). Ao valor do prémio é ainda somado o valor dos impostos e taxas que sejam da
responsabilidade do tomador do seguro (n.2 2 do artigo 51.2). O prémio é pago, pelo tomador
do seguro (parte final do artigo 1.2), na data em que o contrato é celebrado ou, em alternativa,
na data acordada, conforme o n.2 1 do artigo 53.9.
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Finalmente, podemos ainda ter seguros obrigatérios e seguros facultativos, distinguindo-se
pela existéncia ou ndo de imposi¢do legal de contratagdo de seguro. S3o seguros obrigatdrios,
por exemplo, o Seguro de Responsabilidade Civil Automdvel, Seguro de Trabalho de
trabalhadores por conta de outrem ou o Seguro de Incéndio e elementos da natureza para
edificios em regime de propriedade horizontal. Sdo facultativos os Seguros de Vida ou Seguros
de Saude, por exemplo.

A proposta de seguro

O segurador é informado do risco a cobrir pela proposta de seguro, que deve ser preenchida
na totalidade e de forma exacta e rigorosa, uma vez que servira de base ao contrato de seguro.
E a partir daquelas declaragdes, sendo certo que podera vir a pedir esclarecimentos adicionais,
que o segurador avalia o risco e decide cobri-lo ou ndo e calcula o prémio a pagar.

Além disso, sempre que ocorram alteragdes quanto ao risco, deve o tomador do seguro disso
mesmo dar conta ao segurador.

Assim, a proposta de seguro deve ser preenchida com a maxima exactiddo e honestidade (artigo
24.2,n.21). Se o tomador do seguro prestar falsas informagdes ou omitir factos importantes de
modo deliberado, o contrato pode seranulado, ndo tendo o segurador, nessa hipdtese, a obrigagao
de cobrir o sinistro que ocorra antes da situagdo e até trés meses depois desse conhecimento,
conforme o preceituado no artigo 25.2. Caso o erro seja ndo intencional, o segurador pode propor
uma alteracdo ao contrato (nos trés meses que se seguem ao conhecimento da incorrec¢do) ou
fazer cessar o contrato (caso prove que ndo celebra contratos para cobrir aquele tipo de risco ndo
comunicados ou comunicados deficientemente) — tal como dita o artigo 26.2.

A celebracdo do contrato

Na sequéncia de um contacto para celebragdo de um contrato de seguro, tem o segurador a
obrigacdo de conceder determinadas informagdes ao tomador do seguro.

O segurador deve informar, nomeadamente, acerca: da sua denominagdo e estatuto legal;
do risco que vai cobrir; do valor do prémio; dos eventuais agravamentos ou bénus em razao
da existéncia ou ndo de sinistros; das formas de pagamento e das consequéncias do nao
pagamento; do valor minimo de capital seguros (nos obrigatérios), da duragdo do contrato
e das regras para o fazer cessar/renovar; do modo de efectuar reclamag&es e dos meios de
proteccdo juridica disponiveis — conforme o texto da norma do artigo 18.9.

Caso o segurador ndo cumpra o seu dever de informagdo para com o tomador do seguro,
incorre em responsabilidade civil, nos termos gerais (artigo 23.9).

As partes ndo tém que observar especiais formalidades na celebragdo do contrato de seguro
nem na assinatura deste (artigo 32.2, n.2 1).

No entanto, normalmente a proposta de seguro costuma ser realizada pelo preenchimento de
um formulario pré-existente, pelo tomador do seguro.

ApOs a aceitagdo da proposta, o segurador formaliza o contrato, por via de um documento
escrito, datado e assinado (conforme a norma dos n.2 2 e 3 do artigo 32.2) —a chamada apdlice
de seguro — que incluird as condi¢Ges gerais, especiais e, eventualmente, particulares do
contrato de seguro (artigo 37.2, n.21).

S3o condigdes gerais aquelas que sdo previamente elaboradas e apresentadas pelo segurador,
nas quais se incluem os aspectos comuns para os riscos semelhantes. As condigdes especiais
sdo as clausulas que complementam ou especificam o contrato. Finalmente, sdo condi¢Ges
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particulares o conjunto de clausulas que adapta aquele contrato a concreta situagdo de um
especifico tomador de seguro.

A apélice de seguro

O segurador formaliza o contrato por via da apdlice. Devem constar na apdlice de seguro as
seguintes informagdes: a identificagdo dos documentos que a comp&dem; a identificagdo de
todas as partes (segurador, tomador do seguro, segurado, beneficiario); a natureza e duragdo
do seguro; os riscos cobertos; ambito territorial; direitos e obrigacGes das partes; o valor
maximo que o segurador cobre caso o seguro seja accionado ou como é determinado; o valor
total do prémio; o contetddo da prestagdo do segurador, caso se verifique o sinistro ou de que
forma deverd ser determinada; a lei aplicavel e as condigdes de arbitragem — artigo 37.2, n.2 2).
Além disso, a apdlice deve ter escrito em letras destacadas e de maior dimensdo que as
demais, as clausulas que definam as situagdes em que contrato pode ser invalidado, renovado,
suspenso ou cessado por iniciativa de qualquer das partes; as cldusulas que definam o que esta
e 0 que nao esta coberto pelo seguro e as clausulas que definam os prazos para o tomador do
seguro ou o beneficiario avisar o segurador — n.2 3 do artigo 37.2.

Posto isto, o contrato de seguro considera-se celebrado quando o segurador aceita a proposta
de seguro, normalmente, pela emissdo da apdlice ou de certificado de seguro.

O sinistro

O contrato de seguro visa a cobertura de certos riscos, com origem em sinistros. O sinistro é
um evento ou séries de eventos com origem em causa idonea a accionar as garantias de um ou
mais contratos de seguro (artigo 99.9).

Em caso de sinistro, o tomador do seguro, o segurado ou o beneficiario devem informar o
segurador da verificagdo de um sinistro (participa¢do), no prazo estipulado ou, na auséncia
de tal estipulagdo, no prazo supletivo de 8 dias a contar do conhecimento do sinistro (artigo
100.9, n.2 1).

Do conteudo da participagdo fazem parte as informagdes importantes para a analise do sinistro
e avaliagdo dos prejuizos, como as suas causas, a data e o local do acontecimento bem como
os danos sofridos, tal como resulta dos n.os 2 e 3, do artigo 100.2. Em caso de sinistro, o
segurador deve diligenciar no sentido de confirmar a ocorréncia do sinistro; analisar as suas
causas, circunstancias e consequéncias; decidir se repara os danos ou se compensa 0s prejuizos
resultantes; e, finalmente, estabelece o valor da compensacao.

2. PERGUNTAS FREQUENTES

e O que é o contrato de Seguro?

E 0 acordo em que uma parte — o segurador — assume a cobertura de determinados riscos,
comprometendo-se a satisfazer indemnizagOes ou a pagar o capital seguro em caso de
sinistro, nos termos acordados, tendo como contrapartida a obrigagdo do tomador
do seguro de pagar aquele o prémio correspondente. A prestagdo acordada pode ser
efectuada junto do pessoa no interesse da qual o seguro foi celebrado (o segurado),
terceiro designado pelo tomador do seguro (o beneficiarios) ou a terceira pessoa que
tenha sofrido prejuizos que o segurador tenha a obrigagdo de indemnizar.
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O que distingue os seguros de danos dos seguros de pessoas?
Os seguros de danos cobrem riscos relativos a bens patrimoniais e os segundos riscos
relativos a bens pessoais.

Qual a diferenga entre os seguros individuais e os seguros de grupo?

Os primeiros sdo aqueles que cobre os riscos atinentes a uma pessoa, um agregado familiar
ou um conjunto de pessoas que vivam em economia comum. J& os segundos, sdo aqueles
em que o segurador cobre os riscos de um conjunto de pessoas ligadas ao tomador do
seguro por uma relagdo que ndo a do préprio seguro. Estes podem, ainda, ser contributivos
ou nao contributivos. Sdo contributivos quando os segurados suportam o pagamento de,
pelo menos, parte do prémio; serdo ndo contributivos quando o prémio é totalmente
suportado pelo tomador do seguro.

Consequéncias de se informar incorrecta ou incompletamente o segurador sobre os risco
a cobrir?

A proposta de seguro deve ser preenchida com maxima exactiddo e honestidade, uma
vez que é a partir dela que o segurador avalia o risco e decide aceitar ou ndo cobri-lo,
servindo ainda para calcular valor do prémio, pelo que podera pedir mais informagdes
relevantes. Além disso, na vigéncia do contrato de seguro, o tomador do seguro deve
informar o segurador quanto a todas as alteragGes do risco. Assim, se o tomador do seguro
prestar informagGes erradas ou omitir informagdes importantes, de modo deliberado, o
contrato pode ser anulado, ndo tendo o segurador a obrigagdo de cobrir o sinistro que
ocorre antes do conhecimento da situagdo e até trés meses depois desse conhecimento.
Se o erro ndo for intencional, o segurador pode propor uma alteragdo ao contrato (nos trés
meses que se seguem ao conhecimento da incorrecgdo) ou fazer cessar o contrato (caso
prove que nao celebra contratos para cobrir os riscos ndo comunicados ou comunicados
deficientemente).

Quais sao as principais informagoes que o segurador deve prestar?

O segurador deve informar o tomador do seguro, nomeadamente, acerca: da sua
denominagdo e estatuto legal; o risco que vai cobrir, o valor total do prémio; eventuais
agravamentos ou bénus em razao da existéncia ou ndo de sinistros; formas de pagamento
e consequéncias do ndo pagamento; valor minimo de capital seguro (nos obrigatérios);
duracgdo do contrato e regras para o fazer cessar/renovar; modo de efectuar reclamagdes,
meios de protecgdo juridica disponiveis.

Como se celebra um contrato de seguro?

Ainda que o contrato de seguro nao careca de quaisquer formalidades quanto a forma nem
assinatura, normalmente a proposta de seguro costuma ser realizada pelo preenchimento
pelo tomador do seguro de um formulario pré-existente. Apds a aceitagdo da proposta,
o segurador formaliza o contrato, por via de um documento escrito, datado e assinado, a
chamada apdlice de seguro, que incluira as condigGes gerais, especiais e, eventualmente,
particulares do contrato de seguro.

O que sao as condigGes gerais, especiais e particulares?

Sdo as condigbes gerais aquelas que sdo previamente elaboradas e apresentadas
pelo segurador, nas quais se incluem os aspectos comuns para os riscos semelhantes.
Sdo condicOes especiais, as cldusulas que complementam ou especificam o contrato.
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Finalmente, sdo condigGes particulares o conjunto de cldusulas que adapta aquele contrato
a concreta situagdo de um especifico tomador de seguro.

O que deve constar da apdlice?

Da apdlice de seguro deve constar, pelo menos, as seguintes informagoes: a identificagdo
dos documentos que a compdem, a identificagdo de todas as partes (segurador, tomador
do seguro, segurado, beneficiario); a natureza e duragdo do seguro; os riscos cobertos;
ambito territorial; direitos e obriga¢des das partes; valor maximo que o segurador cobre
caso o seguro seja accionado ou como é determinado; valor total do prémio; o contetdo
da prestagdo do segurador, caso se verifique o sinistro ou como devera ser determinada; a
lei aplicavel e as condig¢Ges da arbitragem.

Quando se considera celebrado o contrato de seguro?
Quando o segurador aceita a proposta de seguro, normalmente, pela emissdo da apdlice
ou de certificado de seguro.

O que é o prémio?

E o preco do seguro e inclui os custos da cobertura do risco, de aquisicdo e gestdo do
contrato e da cobranga e os encargos adstritos a emissdo da apdlice. Ao valor do prémio
é ainda somado o valor dos impostos e taxas que sejam da responsabilidade do tomador
do seguro.

Quando se paga o prémio?
Na data em que o contrato é celebrado ou, em alternativa, na data acordada.

O que é o sinistro?
E o evento ou séries de eventos com origem em causa idonea a accionar as garantias de
um ou mais contratos de seguro.

O que fazer em caso de sinistro?

O tomador do seguro, o segurado ou o beneficiario devem informar o segurador da
verificagdo de um sinistro (participagdo), no prazo estipulado no contrato ou, na auséncia
desta estipulagdo, no prazo supletivo de 8 dias a contar do conhecimento do sinistro.

Em caso de sinistro, quais sdo as obrigagoes do segurador?

Deve diligenciar no sentido de confirmar que o sinistro ocorreu; analisar as suas causas,
circunstancias e consequéncias; decidir se repara os danos ou se compensa 0s prejuizos
resultantes; e, finalmente, estabelecer o valor da compensagao.
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XVI. RESOLUGAO ALTERNATIVA DE LITiGIOS

Lei n.2 144/2015, de 8 de Setembro
Lei n.2 14/2019, de 12 de Fevereiro
Lei n.2 63/2019, de 16 de Agosto

Perguntas frequentes

e O que deve saber sobre a resolugao alternativa de litigios (RAL)?

A Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo (vulgarmente designada RAL) abrange a
mediagdo, a conciliagdo e a arbitragem.

Existe um conjunto de entidades independentes (constituido nomeadamente pelos centros
de arbitragem de conflitos de consumo, como o CNIACC), com pessoal especializado e que,
de modo imparcial, ajudam o consumidor e a empresa a chegar a uma solugdao amigavel
por via da mediagdo ou da conciliagdo. Caso esse acordo ndo seja alcangado pode ainda
recorrer-se ao tribunal arbitral, através de um processo simples e rapido.

e Onde se encontra o enquadramento legal da RAL?
Encontra-se consagrado na Lei n.2 144/2015, de 8 de Setembro (lei RAL), que veio transpor
a Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de Maio de 2013,
sobre a resolugdo alternativa de litigios de consumo e que estabelece o enquadramento
juridico dos mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios de consumo, criando em
Portugal a Rede de Arbitragem de Consumo.

e Que procedimentos estdo abrangidos pela Lei n.2 144/2015, de 8 de Setembro?

Os procedimentos de resolugdo extrajudicial de litigios promovidos por uma entidade de

Resolugdo Alternativa de Litigios (RAL), quando:

> 0s mesmos sejam iniciados por um consumidor contra um fornecedor de bens ou
prestador de servigos.

> respeitem a obrigagGes contratuais resultantes de contratos de compra e venda ou de
prestagdo de servigos.

> sejam celebrados entre umfornecedor de bens ou prestador de servigos e consumidores
estabelecidos e residentes, respetivamente, em Portugal e na Unido Europeia.

e Que servigos estdo excluidos da lei RAL?

Estdo excluidos:

> o0s Servigos de Interesse Geral sem contrapartida econdmica tais como os servigos
sociais prestados pelo Estado ou em seu nome;

> os servigos de saude e os servigos publicos de ensino complementar ou superior;

> os litigios de empresas contra consumidores e as reclamagbes e pedidos de
consumidores junto de empresas e de entidades reguladoras: nestes casos os
problemas devem ser resolvidos sem que as regras RAL sejam aplicaveis.

e O que sdo entidades de resolugdo alternativa de litigios de consumo (Entidades RAL)?
Sdo as entidades autorizadas a efetuar a mediagdo, conciliagdo e arbitragem de litigios de
consumo em Portugal que estejam inscritas na lista de entidades RAL prevista pela Lei n.2
144/2015, de 8 de Setembro.
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Quais sdo as principais obrigagbes das entidades RAL?

As principais obrigagOes sdo:

> Manter um sitio eletrénico na Internet atualizado que proporcione as partes um
acesso facil a informag0es relativas aos procedimentos RAL, e que permita que os
consumidores apresentem em linha reclamagdes;

Facultar as partes aquelas informagdes num suporte duradouro, caso as solicitem;
Permitir que os consumidores apresentem reclamagdes pelos meios convencionais;
Aceitar litigios nacionais e transfronteirigos;

Aderir a plataforma eletrénica de resolugdo de litigios em linha;

Disponibilizar no seu sitio eletrénico na Internet o plano anual de atividades, orgamento
anual, relatério anual de atividades e resumo das decisGes arbitrais proferidas.

V V V V Vv

Quem é responsavel pela gestao da lista de entidades RAL?
A Diregdo-Geral do Consumidor é a autoridade nacional competente para organizar a
inscrigdo e a divulgac¢do da lista de entidades RAL.

Quiais os deveres das empresas face a nova Lei RAL (Lei n.2 144/2015, de 8 de Setembro)?

Artigo 18.2 — Deveres de informacdo dos fornecedores de bens ou prestadores de servigos

1. Sem prejuizo dos deveres a que se encontrem sectorialmente vinculados por forga
da legislagdo especial que se lhes aplique, os fornecedores de bens ou prestadores
de servigos estabelecidos em territério nacional devem informar os consumidores
relativamente as entidades de RAL a que se encontram vinculados, por adesdo ou por
imposicao legal decorrente de arbitragem necessaria, e indicar o sitio eletrénico na
Internet das mesmas.

2. Asinformagdes a que se refere o nimero anterior devem ser prestadas de forma clara,
compreensivel e facilmente acessivel no sitio eletrénico na Internet dos fornecedores
de bens ou prestadores de servigos, caso exista, bem como nos contratos de compra e
venda ou de prestagdo de servicos entre o fornecedor de bens ou prestador de servigos
e o consumidor, quando estes assumam a forma escrita ou constituam contratos de
adesdo, ou ainda noutro suporte duradouro.

Como devem ser prestadas as informag&es?

Estas informagdes devem ser prestadas de forma clara, compreensivel e adequada ao tipo

de bem e servigo que é vendido ou prestado, e serem facilmente acessiveis (visiveis) ao

consumidor:

> nositio eletrénico dos fornecedores de bens ou prestadores de servigos, caso este exista;

> e nos contratos de compra e venda ou de prestagdo de servigos entre o fornecedor de
bens ou prestador de servigos e o consumidor, quando estes assumam a forma escrita
ou constituam contratos de adesdo.

N3do existindo contrato escrito a informacgdo deve ser prestada noutro suporte duradouro,

nomeadamente num letreiro afixado na parede ou aposto no balcdo de venda ou, em

alternativa, na fatura entregue ao consumidor.

A lei prevé algum modelo padronizado de informagdo a prestar aos consumidores?

Ndo. No entanto, as empresas poderdo, designadamente, utilizar uma das formulagdes
constantes do documento explicativo elaborado pela Diregdao-Geral do Consumidor
(acessivel em www.consumidor.pt) ou as propostas pelo CNIACC — Centro Nacional de
Informacdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo neste sitio eletrdnico.
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Qual o prazo de adaptacdo dos fornecedores de bens ou prestadores de servigos a este
novo regime?

Seis meses, ou seja, a partir do dia 23 de margo de 2016 todos os fornecedores e prestadores
de servigos devem ter a informagdo disponivel ao consumidor.

Nota: As obrigagBes que decorrem da Lei n.2 144/2015, de 8 de Setembro aplicam-se,
com as devidas adaptagdes, a todos os setores econdmicos ndo excluidos pela referida lei,
incluindo aqueles em que exista ja legislagdo especifica que preveja idéntica obrigacdo.

Quem é responsavel pela fiscalizagdo do cumprimento da obrigagdo de informagdo dos
consumidores?

Cabe a Autoridade de Seguranga Alimentar e Econdmica e aos reguladores sectoriais
nos respetivos dominios a fiscalizagdo do cumprimento dos deveres de informagdo dos
fornecedores de bens ou prestadores de servigos -, a instrugao dos respetivos processos de
contraordenacao e a decisdo desses processos, incluindo a aplicagdo das coimas e sangdes
acessorias se necessario.

ATENCAO: a informacio dos consumidores sobre as entidades RAL disponiveis ndo dispensa
os fornecedores de bens e prestadores de servigos de facultarem aos consumidores o Livro
de Reclamagdes, obrigatdrio nos termos do Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro.

Em que consiste a mediagao?

A mediagdo consiste num procedimento de resolugdo extrajudicial de litigios. A mediagao
é voluntdria e baseia-se na intervengdo de um terceiro imparcial com o objectivo de
promover o acordo entre as partes. A mediagdo ndo é um meio adjudicatério, o que
significa que ndo admite a imposicdo de uma solugdo a nenhuma das partes. As partes
intervém ativamente na obteng¢do de uma solugdo concertada, contando com o auxilio
do mediador para facilitar a constru¢do de uma base de entendimento que permita a

resolugdo do conflito e que contribua para a manutengao da sua relagdo.

Em que consiste a conciliagdo?

Caso o processo ndo se resolva na fase da mediagdo e prossiga, é feita uma tentativa,
antes da audiéncia arbitral, para efeitos de conciliagdo. Na conciliagdo, procura-se de uma
forma mais direta [Na conciliagdo, o conciliador pode avangar com formas de solugdo, ao
contrario da mediagdo, em que as propostas devem ser criadas pelas partes] que as partes
cheguem a um acordo, que se for obtido, € homologado pelo arbitro em sentenga.

Em que consiste a arbitragem?

A arbitragem é um processo formal, em que a decisdo é confiada a um terceiro imparcial

— 0 arbitro — e tem forga vinculativa. A sentenca arbitral é equiparada a decisdo de um

tribunal judicial de 1.2 instancia. O processo de arbitragem no CNIACC é gratuito.

A arbitragem é, em regra, voluntaria, dependendo da vontade de ambas as partes em

aceitar recorrer a este meio de resolugdo alternativa de litigios, seja no momento em que

o litigio ja se verifica seja de forma antecipada, através de adesdo plena (ver separador

“adesdo plena”).

Contudo, a Lei n.2 63/2019, de 16 de Agosto vem estabelecer que:

> Os conflitos de consumo de reduzido valor econdmico estdo sujeitos a arbitragem
necessaria ou mediacdo quando, por opgdo expressa dos consumidores, sejam
submetidos a apreciagdo de tribunal arbitral adstrito aos centros de arbitragem de
conflitos de consumo legalmente autorizados;
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> Consideram-se conflitos de consumo de reduzido valor econdmico aqueles cujo valor
nao exceda a algada dos tribunais de 1.2 instancia;

> Nestes conflitos de consumo deve o consumidor ser notificado, no inicio do processo,
de que pode fazer-se representar por advogado ou solicitador, sendo que, caso ndo
tenha meios econdmicos para tal, pode solicitar apoio judiciario, nos termos da lei que
regula o acesso ao direito e aos tribunais;

> O consumidor fica dispensado do pagamento prévio de taxa de justica, que sera
apurada no final.

O que sdo centros de arbitragem de conflitos de consumo?

Na drea territorial abrangida pelo CNIACC — Centro Nacional de Informacgdo e Arbitragem

de Conflitos de Consumo, este é o meio que podera utilizar para a resolugdo dos seus

conflitos de consumo.

Em termos legais, as reclamagdes de consumo colocadas perante o CNIACC resultam de

conflitos surgidos apds a aquisicdo de um bem ou da prestagdo de um servigo, destinado a

uso ndo profissional e que tenha sido fornecido por pessoa singular ou coletiva, que exerga

com carater profissional uma actividade econdmica que vise a obtengdo de beneficios.

De facto, desde que a questdo abranja os seguintes elementos:

1. Tratar-se de uma compra e venda ou prestacdo de servigos efetuada na area de
competéncia do CNIACC — Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de Conflitos
de Consumo.

2. As partes serem, respetivamente, de um lado um consumidor final e do outro um
agente econdmico;

3. E o destino nao profissional do servico ou bem adquirido, pode ser colocada sob a
jurisdicdo do CNIACC — Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de Conflitos de
Consumo.

Exemplo de um contrato a distancia pode ser a situagdo frequente em que o consumidor

recebe uma chamada telefénica em sua casa, por parte de um operador de comunicagées

eletrénicas, sendo o consumidor convidado a aderir aos servicos dessa empresa.

Fundamental é que sejam utilizadas técnicas de comunicagdo a distancia, como por

exemplo, o telefone ou a Internet.

Ja um contrato ao domicilio podera ser aquele em que o consumidor recebe em sua casa

ou no seu emprego, sem prévio pedido expresso da sua parte, a visita de um vendedor que

o tenta convencer a adquirir um trem de cozinha.

O CNIACC tem competéncia também para intervir na resolugdo de conflitos de consumo

transnacionais, como por exemplo, conflitos de consumo resultantes do comércio

eletrdénico na Unido Europeia .

S3o por conseguinte quase ilimitadas as situagdes em que o CNIACC pode intervir, ajudando

os consumidores e os agentes econdmicos a resolver todas as questdes que os opdem. A

existéncia de Centros de Arbitragem traduz-se assim num precioso auxilio para todos nesta

sociedade de consumo em que vivemos.

Aintervengao do CNIACC tem custos para o utilizador?

N3o. A intervengao do CNIACC - Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de Conflitos
de Consumo é gratuita em qualquer um dos procedimentos que utiliza (mediagéo,
conciliagdo e arbitragem).
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e Linguas em que as reclamagdes podem ser apresentadas?
Os processos de reclamagdo submetidos ao CNIACC — Centro Nacional de Informagdo e
Arbitragem de Conflitos de Consumo devem ser apresentados em lingua portuguesa.

e Qual é a possibilidade (ou impossibilidade) de as partes desistirem do procedimento?
Temos que distinguir em fungdo do procedimento.
Caso o processo de reclamagdo esteja na fase da mediagdo, qualquer das partes pode
desistir do procedimento o que determina o fim do procedimento e o encerramento do
processo de reclamagao.
Caso o processo de reclamacgdo esteja na fase de arbitragem (o que também abrange a
conciliagdo), o tribunal arbitral pode ordenar o encerramento do processo arbitral quando
o consumidor desista do seu pedido, a menos que o fornecedor do bem/prestador do
servigo a tal se oponha e o tribunal arbitral reconheca que este tem um interesse legitimo
em que o litigio seja definitivamente resolvido.

A Lei n.2 14/2019, de 12 de Fevereiro veio alterar o funcionamento e enquadramento das
entidades de resolugao extrajudicial de litigios de consumo.

Principais alteragGes:

> Passa a existir uma ‘Entidade reguladora dos servigos publicos essenciais’, pessoa
coletiva de direito publico, com a natureza de entidade administrativa independente,
dotada de autonomia administrativa, financeira e de gestdao, bem como de patriménio
préprio, que tem por missao a regulacdo de qualquer um dos servigos previstos no n.2
2 do artigo 1.2 da Lei n.2 23/96, de 26 de Julho, alterada pelas Leis n.os 12/2008, de
26 de Fevereiro, 24/2008, de 2 de Junho, 6/2011, de 10 de Margo, 44/2011, de 22 de
Junho, e 10/2013, de 28 de Janeiro;

> As entidades agregadas na rede de arbitragem de consumo devem utilizar o sistema
de informagdo comum e adotar procedimentos harmonizados nas atividades de
informagdo, mediagdo, conciliagdo e arbitragem de litigios de consumo mencionadas
no n.2 1, incluindo o regulamento harmonizado elaborado pela Direcdo-Geral do
Consumidor e pela Dire¢do-Geral da Politica de Justiga.

> Cabe a Diregdo-Geral do Consumidor e a Diregdo-Geral da Politica de Justica a
coordenacdo e a supervisao do funcionamento da rede de arbitragem de consumo, de
acordo com as competéncias definidas nos nimeros seguintes.

Compete a Diregao-Geral do Consumidor:

a) Acompanhar a celebragdo e execugdo dos protocolos previstos no artigo 4.2-B, entre os
centros de arbitragem de conflitos de consumo e as entidades reguladoras dos servigos
publicos essenciais;

b) Divulgar no seu sitio eletrénico na Internet, até 30 de abril de cada ano, a totalidade
dos financiamentos dos centros e o grau de cumprimento dos objetivos de qualidade
do servigo definidos por protocolo e no regulamento harmonizado, referentes ao ano
anterior;

c) Dinamizar medidas de simplificacdo e modernizacdo dos centros de arbitragem de
conflitos de consumo, em articulagdo com a Dire¢do-Geral da Politica de Justica;

d) Apresentar ao membro do Governo responsavel pela drea da defesa do consumidor,
até 30 de abril de cada ano, um relatério sobre o funcionamento da rede de arbitragem
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de consumo, relativo ao ano transato, do qual devem constar, nomeadamente:

i) A avaliagdo, por parte dos centros de arbitragem de conflitos de consumo, do
cumprimento dos principios e requisitos previstos nos capitulos ii e iii;

ii) O grau de cumprimento dos protocolos previstos no artigo 4.2-B;

iiif) O grau de cumprimento dos objetivos de qualidade do servico definidos no
regulamento harmonizado;

iv) A andlise da sustentabilidade material, técnica e financeira da rede de arbitragem
de consumo;

v) Propostas de melhoria continua da gestdo, capacidade e eficiéncia no tratamento de
litigios.

Obrigagoes dos centros de arbitragem de conflitos de consumo

Possuir e disponibilizar livro de reclamagdes, nos termos do Decreto-Lei n.2 156/2005,
de 15 de Setembro, alterado pelos Decretos-Leis n.os 371/2007, de 6 de Novembro,
118/2009, de 19 de Maio, 317/2009, de 30 de Outubro, 242/2012, de 7 de Novembro,
74/2017, de 21 de Junho, e 81-C/2017, de 7 de Julho.

Assegurar o tratamento de litigios de consumo durante todos os dias Uteis, tanto em
linha, como por meios convencionais;

Assegurar o atendimento ao publico, durante todos os dias Uteis, e divulgar nos
respetivos sitios eletrénicos na Internet o horario e meios de atendimento;

Cumprir tempestivamente as obriga¢des de reporte de informagdo as entidades
reguladoras dos servigos publicos essenciais, nos termos definidos nos protocolos a
que se refere o artigo 4.2-B;

Promover, atendendo a capacidade de cada centro, a especializagdo em razdo da
matéria, nomeadamente quanto a servigos publicos essenciais, afetando pessoal
devidamente qualificado para tratar os litigios em causa;

Promover arealizagdo de, em média, uma iniciativa mensal de divulgagdo da arbitragem
de consumo;

Divulgar, até 31 de margo de cada ano, nos respetivos sitios eletrénicos na Internet,
as fontes de financiamento da sua atividade e respetivos montantes, previstos e
recebidos, relativos ao ano anterior;

Divulgar e manter atualizada, nos respetivos sitios eletrénicos na Internet, informagao
sobre a arbitragem de consumo e respetiva atividade.

ENTIDADES DE RAL

A Diregdo-Geral do Consumidor divulga a lista das Entidades de Resolugdo Alternativa de
Litigios de Consumo (RAL) que foram comunicadas a Comissdo Europeia, nos termos do n.2 2
do artigo 17.2 da Lei n.2 144/2015, de 8 de Setembro, alterada pela Decreto-Lei n.2 102/2017,
de 23 de Agosto.

Entidades RAL:

>

V V.V V

Centro Nacional de Informagéo e Arbitragem de Conflitos de Consumo (CNIACC)
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra (CACCDC)
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa (CACCL)

Centro de Arbitragem da Universidade Auténoma de Lisboa (CAUAL)

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Regido Autonoma da Madeira

-179 -



V V V V VYV \VyVv

(CACC RAM)

Centro de Informagdo e Arbitragem do Porto (CICAP)

Centro de Informacdo e Arbitragem do Vale do Ave (TRIAVE)

Centro de Informacdo e Arbitragem do Vale do Cavado (CIAB)

Centro de Informacgdo, Mediagdo e Arbitragem do Algarve (CIMAAL)

Centros de Arbitragem para Conflitos Especificos

Centro de Arbitragem do Sector Automovel

Centro de Informacgdo, Mediagdo e Arbitragem de Seguros Automaével (CIMPAS)
Provedor do Cliente das Agéncias de Viagens e Turismo (Provedor da APVT)
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XVIl. AS ENTIDADES REGULADORAS E FISCALIZADORAS NO
ACTUAL QUADRO ECONOMICO PORTUGUES

Para um melhor desenvolvimento da politica econdmica os governos da Republica criaram
entidades reguladoras e fiscalizadoras com poderes de autoridade para supervisionarem o seu
melhor funcionamento tornando-o ético, rigoroso, justo e concorrencial e dentro das regras
do mercado e de forma a dar aos consumidores a possibilidade de fazer a sua melhor opgdo e
de reclamar os seus direitos.

Deste modo foi publicada uma Lei-quadro das entidades independentes reguladoras (Lei
n267/2013, de 28 de Agosto) que agrupa variam entidades e autoridades e outras Leis que
definem e inserem as entidades fiscalizadoras.

Assim foram, até hoje, criadas 16 entidades fiscalizadoras e reguladoras que retratamos a seguir
com indicagdo daquelas onde os consumidores participam nos seus conselhos consultivos e
tarifarios e em audigGes e consultas publicas. Havera outras onde ndo ha qualquer participagdo
de consumidores o que resulta numa diminuigdo dos seus legitimos direitos e interesses.

Mas antes resumimos os principais vetores da Lei-quadro que inclui 9 entidades reguladoras
e faz referéncia a mais duas que ndo se enquadram na Lei: O Banco de Portugal e a Entidade
Reguladora da Comunicagdo Social.

A Lei-quadro estabelece os principios e normas porque se regem as entidades administrativas
independentes com fungGes de regulagao e de promogao e defesa da concorréncia respeitantes
as atividades econdmicas dos setores privados, publico, cooperativo e social doravante e
para efeitos da prépria lei designadas por entidades reguladoras. As normas constantes da
Lei-quadro sdo de aplicagdo imperativa sobre as normas especiais atualmente em vigor salvo
na medida em que o contrdrio resulte do Direito da Unido Europeia e do Regime juridico da
concorréncia ou expressamente desta Lei Quadro.

No que se refere expressamente aos consumidores diz a Lei, no seu Arto. 472 que:

1. Incumbe as entidades reguladoras a adequada promogdo da defesa dos servigos de
interesse geral e da protegdo dos direitos e interesses dos consumidores nas dreas de
atividade econdmica sobre a qual incide a respetiva atuagdo.

2. Os estatutos das entidades reguladoras devem prever a representagGo das associagées
de consumidores nos respetivos orgdos de natureza consultiva, de regulagdo tarifdria ou
de participagdo dos destinatdrios da respetiva atividade, bem como a participagdo dessas
associagbes em processos de consulta e audigdo publicas a realizar no decurso da tomada
de decisdes suscetiveis de afetar os direitos e interesses dos consumidores.

3. Sem prejuizo do disposto no Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro, compete ds
entidades reguladoras a resolugdo de conflitos entre operadores sujeitos a sua regulagdo,
ou entre estes e consumidores, designadamente:

a) Prestarinformacdo, orientagdo e apoio aos consumidores e cooperar com as associagées
de consumidores na dinamizagdo dos seus direitos e interesses no setor regulado,;”
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ENTIDADES REGULADORAS E FISCALIZADORAS - TOTAL 16 entidades

A) Tém conselho Consultivo e ou tarifdrio com representagdo dos consumidores:

1. INFARMED - Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de Salde(ndo
enquadrada na Lei Quadro);

2. ERC- Entidade Reguladora para a Comunicag¢do Social (ndo enquadrada na Lei-Quadro
e representada pela Associacdo dos Consumidores do Setor da Comunicagdo);

3. ERS - Entidade Reguladora da Saude;

4. ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos;

5. IMPIC - Instituto dos Mercados Imobilidrios e da Construgdo (representada pela
Diregdo Geral dos Consumidores);

6. ERSAR — Entidade Reguladora dos Servicos de Agua e Residuos);

7. ASF — Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (representado Pelo
Presidente da Associa¢do de Consumidores).

B) N&o tem conselho consultivo e ou tarifario com representacdo dos consumidores:
ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicagdes;

ASAE — Autoridade de Segurancga Alimentar e Econdmica;

CNPD — Comissdo Nacional de Protegdo de Dados (ndo enquadrada na Lei-Quadro);
IMTT — Instituto da Mobilidade e Transportes Terrestres;

ANAC — Autoridade Nacional da Aviagao Civil;

Turismo de Portugal (ndo enquadrado na Lei Quadro);

Autoridade da Concorréncia (representado pela Dire¢do Geral dos Consumidores).

NowukwNpE

C) Tem conselho consultivo mas ndo enquadra consumidores
1. BANCO DE PORTUGAL (referéncia Lei-Quadro mas ndo a enquadra);
2. CMVM - Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios (referéncia Lei-Quadro mas ndo
a enquadra).

Conheca as 16 entidades reguladoras existentes em Portugal:

AdC - Autoridade da Concorréncia — tem por missdo assegurar a aplicagdo das regras de
promogao e defesa da concorréncia nos setores privado, publico, cooperativo e social, no
respeito pelo principio da economia de mercado e de livre concorréncia, tendo em vista:

e o funcionamento eficiente dos mercados;

e aafetagdo 6tima dos recursos; e

e osinteresses dos consumidores.

http://www.concorrencia.pt
AMT - Autoridade da Mobilidade e dos Transportes — sucede ao IMT, nas suas atribuigdes
em matéria de regulagdo, de promogao e defesa da concorréncia nos transportes terrestres,

fluviais e maritimos.

http://www.imt-ip.pt

-182 -



ANAC - Autoridade Nacional da Avia¢éo Civil - E a autoridade nacional em matéria de aviagdo civil,
pessoa coletiva de direito publico, com a natureza de entidade administrativa independente,
dotada de autonomia administrativa, financeira e de gestdo, bem como de patrimdnio préprio.
A ANAC exerce funges de regulagdo, fiscalizagdo e supervisao do setor da aviagdo civil e rege
-se de acordo com o disposto no direito internacional e europeu, na lei-quadro das entidades
reguladoras, nos presentes estatutos e na demais legislagao setorial aplicavel.

https://www.anac.pt

ANACOM - Autoridade Nacional de ComunicacGes — tem por missdo a regula¢do do setor
das comunicagGes, incluindo as comunicagGes electrdnicas e postais e, sem prejuizo da sua
natureza, a coadjuvagao ao Governo no dominio das comunicagoes.

http://www.anacom.pt

ASAE - Autoridade de Seguranga Alimentar e Econdmica — autoridade administrativa nacional
especializada no ambito da seguranga alimentar e da fiscalizagdo econdmica. Tem por missdo a
fiscalizagdo e prevenc¢do do cumprimento da legislagdo reguladora do exercicio das atividades
econdmicas, nos setores alimentar e ndo alimentar, bem como a avaliagdo e comunicagado
dos riscos na cadeia alimentar, sendo o organismo nacional de ligagdo com as suas entidades
congéneres, a nivel europeu e internacional.

http://www.asae.pt

ASF - Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pens6es— tem por missao assegurar o regular
funcionamento do mercado segurador e dos fundos de pensdes, através da promogao da estabilidade
e solidez financeira das entidades sob a sua supervisdo, bem como da garantia da manutengado de
elevados padr&es de conduta por parte das mesmas, com vista ao objetivo principal de protec¢do dos
tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficiarios e lesados.

https://www.asf.com.pt

BdP - Banco de Portugal — Compete especialmente ao Banco “zelar pela estabilidade do
sistema financeiro nacional assegurando, com essa finalidade, designadamente, a fungdo
de refinanciador de ultima instancia”. A prossecucado deste objectivo é efectuada através da
supervisdo das institui¢cdes de crédito e das sociedades financeiras.

http://www.bportugal.pt

CMVM - Comissdo de Mercado de Valores Mobilidrios — Tem por missdo a regulagdo e
supervisdo dos mercados de instrumentos financeiros, bem como das entidades que neles
atuam, nos termos previstos no Codigo dos Valores Mobiliarios e na respetiva legislagdo
complementar. Sao atribuicées da CMVM:
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a) Regular e supervisionar os mercados de instrumentos financeiros, promovendo a
protegdo dos investidores;

b) Assegurar a estabilidade dos mercados financeiros, contribuindo para a identificagdo e
prevencgado do risco sistémico;

c) Contribuir para o desenvolvimento dos mercados de instrumentos financeiros;

d) Prestar informacdo e apoio aos investidores ndo qualificados;

e) Coadjuvar o Governo e o respetivo membro responsavel pela area das finangas,
a pedido destes ou por iniciativa prépria, na definicdo das politicas relativas aos
instrumentos financeiros, respetivos mercados e entidades que nestes intervém,;

http://www.cmvm.pt

CNPD - Comissdo Nacional de Proteccio de Dados — E uma entidade administrativa
independente com poderes de autoridade, que funciona junto da Assembleia da Republica.Tem
como atribuicdo genérica controlar e fiscalizar o processamento de dados pessoais em rigoroso
respeito pelos Direitos do Homem e pelas liberdades e garantias consagradas na Constituicdo da
Republica e na lei.A Comissdo é a Autoridade Nacional de Controlo de Dados Pessoais.

http://www.cnpd.pt

ERC - Entidade Reguladora da Comunica¢do — Tem como missdo a regulagdo e supervisdo de
todas as entidades que prossigam actividades de comunicagao social em Portugal.

http://www.erc.pt

ERSAR - Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos — Pessoa coletiva de
direito publico, é uma entidade administrativa independente com fungGes de regulagdo e
de supervisdo, dotada de autonomia de gestdo, administrativa e financeira e de patriménio
préprio e que se encontra adstrita ao ministério com atribui¢ées na area do ambiente. A
ERSAR tem por missdo a regulagdo e a supervisdo dos setores dos servigos de abastecimento
publico de 4dgua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos,
abreviadamente designados por servigos de aguas e residuos, incluindo o exercicio de fungdes
de autoridade competente para a coordenacdo e a fiscalizagdo do regime da qualidade da dgua
para consumo humano.

http://www.ersar.pt

ERSE - Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos — £ a entidade responsavel pela
regulagdo dos setores do gas natural, da eletricidade e do gas de petrdleo liquefeito (GPL) em
todas as suas categorias, nomeadamente engarrafado, canalizado e a granel, dos combustiveis
derivados do petréleo e dos biocombustiveis, bem como da atividade de gestdo de operagoes
da rede de mobilidade elétrica.

http://www.erse.pt
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ERS - Entidade Reguladora da Satude — E uma entidade publica independente que tem por
missdo a regulacdo da atividade dos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude.
inclui todos os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude do territrio continental,
do sector publico, privado e social, excetuando as farmacia.
Supervisiona os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude no que respeita a:

* requisitos para o exercicio da atividade;

e direitos de acesso aos cuidados de saude e dos demais direitos dos utentes;

o |egalidade e transparéncia das relagdes econdmicas entre os diversos operadores;

concorréncia no sector da saude.

http://www.ers.pt

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construcdo, I.P. — Tem como
missdo regular e fiscalizar o sector da construgdo e do imobiliadrio, dinamizar, supervisionar
e regulamentar as atividades desenvolvidas neste sector, produzir informacgdo estatistica e
analises sectoriais e assegurar a atuagao coordenada dos organismos estatais no sector, bem
como a regulagdo dos contratos publicos.

http://www.impic.pt

INFARMED - Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de Satide —tem por missao regular
e supervisionar os sectores dos medicamentos, dispositivos médicos e produtos cosméticos e
de higiene corporal, segundo os mais elevados padrGes de prote¢do da saude publica, e garantir
0 acesso dos profissionais da saude e dos cidaddos a medicamentos, dispositivos médicos,
produtos cosméticos e de higiene corporal, de qualidade, eficazes e seguros.

http://www.infarmed.pt

Turismo de Portugal — Integrado no Ministério da Economia, o Turismo de Portugal é a
Autoridade Turistica Nacional.
Responsavel pela promogao, valorizagao e sustentabilidade da atividade turistica, agrega numa
Unica entidade todas as competéncias institucionais relativas a dinamizagdo do turismo, desde
a oferta a procura. Tem como missdo:

e Promover Portugal como destino turistico;

e Apoiar o desenvolvimento das infraestruturas turisticas e o investimento no setor;

e Desenvolver a formagdo de recursos humanos;

e Regular e fiscalizar os jogos de fortuna ou azar.
Integrado no Ministério da Economia, o Turismo de Portugal é a Autoridade Turistica Nacional.

http://www.turismodeportugal.pt
Lisboa, 30 de Abril de 2020
Carlos Chagas

Célia Marques
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