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Defenda os seus direitos

CARACTERISTICAS DO PRAZO DE REFLEXAO

Tipo de venda ou servico  Duracdo Inicio do prazo Obrigacdes das partes
— por correspondéncia, cupdo 14 dias celebracao do contrato, o vendedor terd de
publicado em jornal ou revista  sequidos  rececdo do bem ouinicio  devolver tudo o que Ihe
ou anuncio transmitido pela do servico tiver sido entregue pelo
radio ou TV; consumidor
— por telefone, por fax ou pela
internet;

—no domicilio do consumidor
ou no seu local de trabalho;
—nNuUmMa reunido ou excursao,
num saldo ou exposicdo ou por
contacto do vendedor
crédito ao consumo 14 dias celebracao do contrato o consumidor tera de
sequidos  ou, se posterior, entrega devolver o capital e
do contrato e de toda a pagar os juros entretanto
informacdo obrigatériaao  vencidos
consumidor
direitos reais de habitacao 14 dias celebracao do contrato ou, o vendedor tera de
periddica ou de habitacdo sequidos  se posterior, entrega do devolver tudo o que lhe
turistica (time-sharing), cartdes formulario de resolugdo ao tiver sido entregue pelo
de férias consumidor consumidor
seguros de vida, acidentes 30 dias rececdo da apdlice ou o consumidor tera de
pessoais e salide com duracao  sequidos  assinatura do contrato, se,  pagar a parte do prémio
superior a seis meses nesta data, o consumidor  correspondente ao periodo
ja tiver ao seu disportoda  ja decorrido e o custo dos
ainformacdo relevante que exames médicos, se estes
deve constar da apélice estiverem a seu cargo
outros seguros contratados 14 dias rececao da apdlice ou 0 consumidor tera de
a distancia, com excecdo dos sequidos  assinatura do contrato, se,  pagar a parte do prémio

seguros com duracdo inferior
a um més e dos seqguros de
viagem ou bagagem

nesta data, o consumidor
ja tiver ao seu dispor toda
ainformacdo relevante que
deve constar da apdlice

correspondente ao periodo
ja decorrido e o custo dos
exames médicos, se estes
estiverem a seu cargo

Recebi em casa um produto que ndao encomendei e agora querem que o

pague. Tenho de fazé-lo?

Se ndo pediu o produto, ndo esta obrigado a paga-lo. Pode ficar com ele,
ou, se quiser, devolvé-lo, devendo ser reembolsado das despesas com a
devolucdo até 30 dias depois de as ter efetuado. Convém comunicar ao
destinatario o montante dos encargos, para que este possa fazer o reem-
bolso. E é importante guardar os comprovativos das despesas, que servirdo
de prova num eventual litigio. O vendedor nido pode assumir que o siléncio
do consumidor significa que concorda com a compra e que esta disposto
a pagar o bem.
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Levei o meu computador a reparar e informei o empregado de que s6 estaria

interessado na reparacao até ao valor de 50 euros. Uma semana depois,
telefonaram-me da loja, dizendo que o aparelho estava pronto e que a reparacdo
custava 100 euros. Isto vai contra o que foi combinado e ndo estou na disposicao de
pagar. O que posso fazer?

A loja efetuou um servico que o cliente nio solicitou, pelo que ndo tem de
paga-lo. Tendo em conta as indica¢des dadas ao empregado, no momento
da entrega, a loja apenas estava autorizada a efetuar a reparacdo até ao valor
de 50 euros. Ultrapassando-o, s6 poderia avancar depois de autorizada pelo
cliente. Nesta situacio, apresentam-se duas opg¢des: ou o cliente leva o com-
putador como se encontra e paga apenas os 50 euros que se tinha mos-
trado disposto a gastar; ou, ndo chegando a acordo com a loja, esta tera de
desfazer o trabalho realizado e, eventualmente, retirar as pecas que tiver
colocado, para lhe devolver o aparelho nas condi¢des em que foi entregue.

Comprei uma maquina fotografica e s6 quando cheguei a casa constatei que

ndo tinha instrucdes em portugués. Telefonei de imediato para a loja e fui
informado de que o importador tinha decidido nao traduzir o manual. Assim, nao
consigo utilizar todas as potencialidades do aparelho. O que posso fazer?

Todos os bens e servicos comercializados em Portugal tém de disponibilizar
informacdo em portugués, nomeadamente no que se refere a rotulos, emba-
lagens, prospetos, catdlogos e manuais de instrucdes. A tinica excec¢do sio 0s
bens adquiridos pela internet a fornecedores que nao estejam no mercado
nacional. Por isso, se pretender manter o negocio contacte novamente a loja
e dé-lhe um prazo para lhe disponibilizar toda a informacio de que necessita
em portugués. De preferéncia, faca-o através de carta registada, com aviso
de rececio, para guardar prova. Se a loja ndo atender o seu pedido, pode
devolver a maquina e exigir o montante pago, uma vez que se considera que
o vendedor ndo esta a cumprir a sua parte no contrato.

A auséncia de instrucdes em portugués deve ser denunciada a Autoridade
de Seguranca Alimentar e Economica (ASAE), entidade competente para fis-
calizar e sancionar o fabricante do produto, o importador, o distribuidor,
o vendedor ou outro interveniente na transacdo. A reclamagdo pode ser
apresentada diretamente aquele organismo, mas também através do livro
de reclamacdes existente na loja ou eletrénico.

Comprei uma saia, mas, ao vesti-la pela primeira vez, apercebi-me de que
tinha um defeito que nem eu nem a vendedora tinhamos visto na loja. Como
o defeito ndo tem arranjo e ndo existia outra saia igual, a vendedora propos-me
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que levasse um vale no valor da saia. Posso recusar o vale e exigir a devolucdo
do dinheiro?

Sim. Quando um bem tem defeitos o vendedor deve arranja-lo ou substitui-
-lo, de acordo com o que seja mais razoavel. Mas, quando nenhuma destas
alternativas é possivel, o cliente pode exigir a anulacdo do negocio, devol-
vendo o bem e recebendo o valor que pagou por ele. A entrega de um vale
nesse montante, para futura utilizacdo na loja, é geralmente a solucio apre-
sentada ao cliente. No entanto, ndo pode ser imposta. Se este nao for cliente
habitual da loja ou, por qualquer razio, ndo estiver interessado no vale,
pode exigir a devolucdo do dinheiro. A Gnica excecdo seria se a vendedora
tivesse avisado a cliente da existéncia do defeito e esta, ainda assim, tivesse
mantido o interesse em comprar a saia. Neste caso, ja ndo poderia exigir a
troca nem a devolu¢do do dinheiro. Por vezes, encontram-se a venda produ-
tos com defeito a precos apeteciveis. Se isso estiver devidamente anunciado,
o cliente nio pode depois reclamar devido a existéncia do defeito.

Encomendei um artigo através da internet, mas ja passaram cinco semanas e
ainda nao o recebi. O que posso fazer?

Tratando-se de uma empresa sediada na Unido Europeia, se nada ficar acor-
dado em contrario o vendedor deve fazer chegar o bem ao consumidor no
prazo maximo de 30 dias (noutros paises, o prazo varia). Nao o fazendo, este
pode por fim ao contrato e pedir a devolug¢do das quantias pagas. Quando
o vendedor perceba que nio vai cumprir o contrato, devido a indisponi-
bilidade do bem, tem de informar o comprador e reembolsa-lo no prazo
maximo de 30 dias, a contar do dia seguinte ao da encomenda. Decorrido
este prazo sem que efetue o reembolso, fica obrigado a entregar, no prazo de
15 dias, o dobro do que o consumidor pagou. Pode, até, ter de indemniza-lo
por danos causados. Na situacdo em analise, como ja passaram os 30 dias,
pode pedir a restituicdo do que pagou. No entanto, se continuar interes-
sado no produto, contacte a empresa para esclarecer o atraso. Dé-lhe um
prazo (por exemplo, oito ou 15 dias) para que a entrega seja feita. Indique
ainda que, findo esse prazo, deixa de ter interesse no negocio e este fica sem
efeito, pelo que solicita o reembolso.

Comprei uma maquina de lavar louca que avariou. O que posso exigir do
vendedor para que corrija a situacdo?

Desde 1 de janeiro de 2022 que os bens moveis, como os eletrodomés-
ticos, beneficiam de um periodo de garantia de bom funcionamento de
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trés anos. Se o problema surgir nos primeiros 30 dias e o comunicar ao
vendedor nesse prazo, o consumidor pode escolher entre a substituicao
por outro bem igual ou equivalente e a anulacdo do negbcio, sem encargos
de qualquer espécie para si, com a consequente devolu¢do do dinheiro ao
comprador e do artigo ao vendedor. Decorridos os 30 dias, mantém-se a
possibilidade de substituicdo e acresce a de reparagdo, exceto se esta for
impossivel ou, comparativamente, impuser custos desproporcionados ao
vendedor (por exemplo, porque ultrapassam o valor do bem). Se nenhuma
destas op¢oes for viavel, restam uma reducao proporcional do preco ou
a rescisdo do contrato, para a qual o consumidor devolve a maquina e
recebe o reembolso do montante pago. Sempre que houver uma repara-
¢do, durante os trés anos de garantia, a maquina beneficia de um prazo
de garantia adicional de seis meses, por reparacdo, até ao limite de quatro
reparagoes.

O frigorifico que comprei deixou de funcionar poucos meses depois. A loja
enviou-me um técnico que rapidamente resolveu o problema e nada cobrou
pela reparacdo, mas pediu-me 15 euros pela deslocacdo. Tenho de pagar?

Néao. O técnico agiu de forma correta ao ndo cobrar pela reparacdo do frigo-
rifico, dado que este tinha menos de trés anos e, portanto, estava no prazo
minimo de garantia definido por lei. Mas a cobranca do custo de deslocacdo
nio é legitima. E certo que o técnico teve de suportar algumas despesas com
aida a casa do cliente. No entanto, esta deslocacdo sé foi necessaria porque
o frigorifico deixou de funcionar. Como a avaria ocorreu no prazo de garan-
tia, a reparacdo é da inteira responsabilidade da loja, sem qualquer custo
para o cliente, incluindo as despesas de transporte, mao-de-obra e material.
A lei é bem clara quanto a este aspeto.

Comprei, em segunda mao, um carro ao qual o vendedor atribuiu a garantia
de seis meses. A garantia nao deveria ter uma duracao maior?

A semelhanca do que acontece com os bens novos, também os usados tém
um prazo de garantia de bom funcionamento de trés anos a partir da data da
entrega. A Gnica excecdo sio as vendas efetuadas por particulares, em que
so existe garantia se ainda decorrer o periodo de que beneficiava quem
agora esta a vender. No entanto, mesmo quando o carro vendido por um
particular ja ndo tinha garantia, tem de servir para o fim a que se destina.
Se apresentar problemas graves pouco depois da venda, o comprador pode
anular o negocio por ter sido enganado. Mas tera de provar que houve dolo
ou ma-fé do vendedor.
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Desde 1 de janeiro de 2022, a garantia dos bens vendidos em segunda mao
por um profissional pode ser de apenas 18 meses, se houver acordo entre as
partes. Na falta de acordo, prevalece o prazo de trés anos. Nao pode, pois,
ser o vendedor a impor algo diferente no contrato. Se o fizer, nio sera valido.
Ocorrendo uma avaria durante o periodo de garantia, numa primeira fase o
comprador tem direito a que o bem seja substituido ou a anular o negoécio,
com devolucdo integral do montante pago (veja também a resposta a per-
gunta n.© 15). Se, ap6s a dentincia do defeito, o vendedor nada fizer, o con-
sumidor dispde de dois anos para fazer valer os seus direitos em tribunal.
Para que seja possivel comprovar o local e a data em que o bem foi adqui-
rido, sera 1til guardar o comprovativo do pagamento (de preferéncia a fatura
ou taldo de compra, mas também pode ser o talao de Multibanco). Na sua
auséncia, verifique se tem ficha de cliente ou se deixou outros registos na
loja, como o nuimero de identificacdo fiscal ou de telemoével, através dos
quais seja possivel identificar a transa¢do. Ao comprar um carro usado, exija
também o livro de revisdes do veiculo, para verificar se estas foram feitas
com a regularidade indicada pelo fabricante e para comparar os quilometros
nele inscritos com os que constam do conta-quilometros. Por vezes, estes
dados sdo falsificados para obter um melhor preco de venda, pratica que
pode constituir um crime de burla, cuja pena de prisio vai até trés anos.

@ Que impostos tenho de pagar ao comprar um carro novo?

Em Portugal, a aquisicdo de um carro novo esta sujeita ao pagamento de dois
impostos: o Imposto Sobre Veiculos (ISV), que favorece os veiculos menos
poluentes, e o Imposto sobre o Valor Acrescentado (IVA). A taxa de ISV cor-
respondente a cilindrada e a componente ambiental do veiculo é aplicada
ao preco-base. Quanto ao IVA (23%), deveria ser calculado da mesma forma,
mas incide sobre o preco-base ja acrescido de ISV. Ou seja, o0 montante do
ISV também paga IVA. Além dos impostos, as despesas associadas a compra
de um automoével incluem o seguro e os custos administrativos (por exemplo,
despesas de registo). Embora nio seja pago no momento da aquisicao, con-
vém ainda ter em conta que, ao longo da utilizacao do veiculo, tera de pagar
anualmente, no més da matricula, o Imposto Unico de Circulagio (IUC).

Tenho um grau de incapacidade superior a 60% e ouvi dizer que isso me
permitia pagar menos impostos na compra de carro. E assim?

Sim, é verdade. Algumas pessoas estdo isentas do pagamento do Imposto
sobre Veiculos (ISV). E o caso de quem:
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— tendo mais de 18 anos, sofra de incapacidade motora igual ou superior a
60% e tenha muitas dificuldades em deslocar-se na via publica sem ajuda
e em utilizar transportes publicos;

— seja considerado multideficiente profundo, ou seja, além dos problemas
abrangidos na alinea anterior, apresente outro tipo de limitacoes que lhe
confiram um grau de incapacidade igual ou superior a 90%, esteja impe-
dido de conduzir e disponha de um atestado que o comprove;

— se mova exclusivamente em cadeira de rodas e apresente um grau de
incapacidade, pelo menos, de 60%;

— apresente deficiéncia visual igual ou superior a 95%;

— seja deficiente das Forcas Armadas, com uma incapacidade igual ou supe-
rior a 60%.

Os graus de incapacidade estiao definidos na Tabela Geral de Incapacidades,
publicada em Diario da Reptuiblica. Para provar a Autoridade Tributaria que
retne estas condicOes, precisa de apresentar uma declaracdo emitida ha
menos de cinco anos por uma junta médica. Por norma, s6 pode ser pedida
uma isencao a cada cinco anos. O pedido de isencdo do imposto é entregue
no Portal das Financas (www.portaldasfinancas.gov.pt > Servicos Aduaneiros
> [EC/ISV > Declaracdo Aduaneira de Veiculos).

O veiculo pode ser conduzido pelo préprio, se tiver capacidade para
isso, pelo unido de facto ou pelo conjuge que com ele viva em econo-
mia comum. Havendo autorizacdo da Direcdo-Geral das Alfandegas e dos
Impostos Especiais sobre o Consumo, e desde que a pessoa com deficién-
cia seja um dos ocupantes, podem ainda conduzir a viatura ascendentes
e descendentes em 1.° grau que com ele vivam em economia comum e
por outras pessoas por ele designadas, até ao maximo de duas. Quando
nio for conduzido pelo préprio, o automoével ndo pode afastar-se mais do
que 60 quilémetros da sua residéncia habitual (ou, eventualmente, de uma
segunda residéncia). Se for encontrada a uma distancia superior, a viatura
pode ser apreendida.

A isencgdo aplica-se apenas a automoveis ligeiros com um baixo nivel de
emissao de CO, (NEDC até 160 g/km ou WLTP até 184 g/km) e ndo pode ultra-
passar 7800 euros. Ou seja, se o imposto devido superar este valor, tera de
ser o proprietario a pagar a diferenca. Por exemplo, se o ISV do veiculo for
de 8100 euros, paga 300 euros. O limite de emissdes de CO, € mais elevado
(NEDC até 180 g/km ou WLTP até 207 g/km) quando, por imposicdo da decla-
racdo de incapacidade, o veiculo a adquirir tenha mudangas automaticas.
Nao ha limite para os veiculos especialmente adaptados ao transporte de
pessoas que se deslocam em cadeira de rodas. O beneficiario s6 pode pedir
nova isengdo para comprar outro veiculo passados cinco anos, a menos que
o carro tenha um acidente que o inutilize, seja alvo de furto ou roubo e nao
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apareca num prazo de seis meses ou se revele inadequado a incapacidade
do proprietario se esta se agravar e nio for possivel adapta-lo. Durante um
ano, nao pode vender o automével e se, passado esse prazo, o fizer antes de
completados os cinco anos, tera de pagar a parte proporcional do imposto.
Por exemplo, se a venda for feita ao fim de dois anos, ha a pagar o corres-
pondente a 3 do imposto.

Fui contactado pelo Fisco para pagar o imposto tinico de circulacdo de um
carro que vendi ha varios anos. O que devo fazer?

Por vezes, o Fisco notifica, para pagarem o IUC referente a anos anteriores,
proprietarios que ja venderam o automovel ou o deram para abate e, por-
tanto, ndo tém qualquer obrigacdo de pagamento. Isso deve-se a problemas
relacionados com os registos do Instituto da Mobilidade e dos Transportes
(IMT). Pode ter acontecido que o contribuinte se tenha esquecido de atuali-
zar a situacio do carro ou de cancelar o registo. Se assim for, tera de provar
que ja nao é proprietario da viatura, através do documento de compra e
venda ou do certificado de abate. Neste tltimo caso, é importante que se
certifique junto do IMT de que a matricula ja foi cancelada.

Quando um particular vende um carro, o novo proprietario tem 60 dias
para alterar o registo. Por isso, assim que passarem dois meses sobre a
venda, consulte o Portal das Finangas e verifique se o carro ainda esta em
seu nome. Se assim for, contacte o comprador para proceder a atualizagdo.
Caso este nada faca, pode pedir a apreensao do veiculo, por falta de regu-
larizacdo da propriedade. E possivel fazé-lo, mediante o pagamento de dez
euros, na conservatoria do registo automovel, num balcdo do IMT ou através
do portal www.automovelonline.mj.pt. O veiculo sera apreendido pela poli-
cia. No entanto, se, ao fim de seis meses, o registo continuar por fazer ou o
carro ndo tiver sido apreendido, solicite a policia um documento que ateste
que o carro nio foi encontrado. Na posse deste documento, peca o cancela-
mento da matricula no IMT.

Viagens e turismo

A publicidade ao hotel que reservei para as férias anunciava a existéncia de
piscina e quartos com vista para o mar. Quando Ia cheguei, o quarto que
me foi destinado tinha vista para a autoestrada e a piscina estava encerrada para

Compras e servigos

obras. O hotel declinou qualquer responsabilidade e tive de pagar o preco previsto.
Sinto-me prejudicado e gostaria de saber o que posso fazer para ser compensado.

A informacdo dirigida aos consumidores deve ser leal, completa e ndo
recorrer a artificios que possam induzir em erro. Considera-se que toda a
publicidade faz parte da proposta contratual, significando isso que obriga
o hotel. Se apresentar imagens de quartos com determinadas caracteristi-
cas e equipamentos disponiveis para todos os hospedes (piscina, campo de
ténis, ginasio, parque infantil, etc.) tera de disponibiliza-los, ainda que, para
a utilizacdo de alguns, possa exigir um pagamento adicional. Mas tudo tem
de estar claramente indicado nas condi¢des apresentadas ao consumidor.
No caso presente, é necessario comecar por apurar se o hotel garantia que
todos os quartos, ou apenas alguns, tinham vista para o mar. Em certos
estabelecimentos, os quartos com essas caracteristicas até tém um custo
superior. Se o consumidor foi induzido em erro, tera direito a ser compen-
sado, uma vez que o servico fornecido ndo correspondeu ao anunciado. E o
mesmo pode dizer-se quanto a impossibilidade de utilizar a piscina, que
s6 ndo daria origem a compensacio se o hotel tivesse avisado que esta se
encontrava indisponivel durante o periodo reservado pelo cliente.

Perante as falhas indicadas, solicite um desconto no preco pago (ou a pagar,
se ainda nao o tiver feito). Se o hotel ndo aceitar, tratando-se de um esta-
belecimento localizado em Portugal, registe o sucedido no livro de recla-
macoes, presencialmente ou na internet (www.livroreclamacoes.pt/inicio/
reclamacao). O assunto sera apreciado pela ASAE. Se o diferendo nao for
resolvido, pode recorrer aos centros de arbitragem de conflitos de consumo
e, em Ultima analise, aos tribunais. Para estabelecimentos situados num dos
paises da Unido Europeia, na Noruega ou na Islandia, pode recorrer, ja em
territorio nacional, ao Centro Europeu do Consumidor. Para mais detalhes
sobre estas formas de resolucdo do problema, veja a introducao deste livro,
a partir da pagina 10.

Durante a nossa estada num hotel, 0 meu casaco de couro e algumas
joias da minha mulher desapareceram. O hotel diz que ndo é responsavel.
Sera mesmo assim?

Os estabelecimentos hoteleiros devem ter um servico de guarda de valo-
res ao dispor dos clientes. Além disso, em cada quarto deve estar afixada
informacao a referir que o hotel nao se responsabiliza pelo dinheiro, joias
e outros objetos que sejam deixados no quarto. Portanto, a menos que
os tenha deixado a guarda do hotel ou no cofre e, ainda assim, os obje-
tos tenham desaparecido, dificilmente conseguira responsabilizar o hotel.
Sendo isto verdade em relagdo as joias, €, no entanto, de dificil aplicacdo a
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