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Detesa do Consumidor
resolveu 90% das queixas
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As novas regras para garantias sao
uma mais-valia para o consumidor?
0 que muda em concreto? No dial
de Janeiro deste ano, entrou em
vigor a nova lei que regula os di-
reitos dos consumidores para a
compra e venda de bens.

As novas regras estabelecidas
(Decreto-lei n.° 84,2021, de 18 de
Outubro), refor¢cam os direitos dos
consumidores em alguns aspectos,
prevendo, entre outras, as seguintes
regras: o alargamento do prazo de
garantia dos bens moveis de 2 para
3 anos, a contar da data de entrega
do bem, sendo que, nos 2 primeiros
anos, mantém-se a presuncio legal
a favor do consumidor, mas, no ter-
ceiro ano, caberd ao consumidor
provar nio apenas a desconformi-
dade (vulgo, defeito), mas também
que a mesma jd existia na data de
entrega desse bem. Esta prova no
ultimo ano por parte do Consumi-
dor, que é muito dificil de demons-
trar, conduz a que niio se possa falar,
na pritica, de 3 anos de garantia,
mas, apenas e em bom rigor, de uma
maior responsabilizacio do vende-
dor. A extenslo da duracio da ga-
rantia dos bens imoveis de 5 10
anos, se a falta de Cmmid?ﬁ? in-
cidir sobre elementos construtivos
estruturais; no caso de o consumi-
dor optar pela reparacfio do bem, é-
-lhe faculrado um prazo de garantia
adicional de seis meses por cada re-
paragiio, até um miximo de quatro
reparacdes; quando a falta de con-
formidade dos bens se manifeste
nos primeiros 30 dias a contar da
entrega, o consumidor pode, agora,
exigir, de modo imediato (sem ter
de aguardar qualquer prazo) a subs-
tituicdo do produto, ao abrigo do
denummado ‘direito de rejeico’.

almente, optar pela re-
solu:;ﬁo lﬁg contrato. Este direito
constitui uma excepcdo 4 hierar-
quia de direitos (reparacdio, substi-
tuicdlo, reducdo do preco e resolu-
do contmm}, a que 0 consumi-
estd agoravinculado, contraria-
mente a0 que acontecia no regime
juridico anterior. Ao abrigo desta
nova legislacfio, o consumidor, por
regra, s0 pedlr aresoluclio do
contrato ou a reduclo do preco,
apos ter solicitado a reparacfiooua

substituigio do bem.

A obrigaciio de as empresas dis-
pomnibilizarem pecas suplentes (so-
bresselentes) durante um prazo de
10 anos contados da data da coloca-
¢iio no mercado da ultima unidade.
No caso de bens mdveis sujeitos a
registo (ex. carro, barco, mom), 0
pmdutor tem o dever de assistén-
cia pos- venda durante esse pe-
riodo. Este & um importante
contributo i promogio do con-
sumo sustentivel e combate a
obsolescéncia programada.

E os contetidos e servigos digi-
tais? A introduciio do concei-
to de “bens com elementos di-
gitais” (ex. smartwatch), os
quais, por norma, também be-
neficiam de um prazo de ga-
rantia de 3 anos. No que respei-
ta aos conteudos e servigos digi-
tais, (ex. livro digital [ebook]), a
regra é o prazo de garantia de 2
anos, podendo ser superior quando
estejam em causa fornecimentos
continuos.

O novo regime juridico passa,
também, a incluir os bens recondi-
cionados (bens ji urilizados ou de-
volvidos ao vendedor e que, apos
devidamente inspeccionados, sfio
novamente colocados a wvenda),
atribuindo-lhes um prazo de garan-
tiade 2 anos. E obrigatoria a men-
¢lo dessa qualidade por parte do
vendedor.

0 consumidor digital, que opta por
comprar na Internet, esta mais protegi-
do? O Decreto-Lei n.° 24/2014, de
14 de Favereiro ja estabelecia um
conjunto de regras apliciveis aos
contratos celebrados 4 distincia,
onde se incluem as compras reali-

d[fla Internet, nomeadamen-
eito de livre resoluciio, no
prazudemd;as.

Do mesmo modo, a anterior lei
das garantias ji conferia ao consu-
midor digital, 0s mesmos direitos
atribuidos aos consumidores que
comprassem em lojas fisicas, desi-
madamente, o direito de exigir a re-
paraclo, a substimicdo, a redugio
do prazo ou a resoluciio do contrato,
no caso de detectarem ‘defeito’,
dentro do prazo de garantia dobem
(2 anos, para bens mdveis e 5 anos,
parabens imdveis).

A novidade que este novo diplo-
ma vem irazer, refere-se i compra

de conteddos e servigos digitais (ex.

a compra de
um livro
‘ebook’, a subscricio de
publicactes digitais periodicas, a
subscricdo de um servico de strea-
ming, o download de uma rmisica
ou software, ...), que passam agora, i
semlhmmados?esmplillsesbens,abe—
neficiar de garantia, ficando, deste
maodo, os direitos dos consumidores
digitais reforcados, perante o nio
fornecimento ou a desconformida-
de dos conteddos ou servicos digi-
tais.

Outra vantagem do novo diploma

£ que passa a garantir o mesmo
nivel de proteccio dos consumido-
res digitais em toda a Unifio Euro-
peia, permitindo que beneficiem
agorados mesmos direitos, em caso
de i idades com contetudos
ou servigos digitais, onde quer que
tenham adquirido esses bens e ser-
vigos, na Unifio Europeia.

A Direcgdo de Servigos do Consumi-
dor recebeu, durante 2021, muitas
queixas sobre garantias? Cerca de 500
reclamacdes.

Em termos gerais quantas queixas re-
cebeu o servico noano passado dos con-
sumidores madeirenses? Aumentou ou
diminuiuface a 20207 Em 2021, o ni-

mero de recla-
mactes foi menor
(média de 5.200), comparati-
vamente a 2020, em que houve re-
5:0 de uma media de 6.000 pedi-
porpﬂrtedosconsmmdores

Consideramos esta reducio
justifica-se como de os consu-
midores e agentes economicos esta-
rem mais informados sobre as re-
gras em vigor, em martéria de direi-
tos dos consumidores.

Cremos que a pandemia teve al-
gum efeito na diminuicio, em ge-
ral, dos nmeros, mas, em determi-
nados sectores, houve, neste perio-
do, um aumento significativo de
pedidos de apoio de consumidores,
tis como: pedidos de aconselha-
mento e renegociaclo de créditos
na drea do endividamento e so-
breendividamento, reclamaces
relativas a reembolso de viagens
aéreas e organizadas (pacotes de
viagens) canceladas devido 4 pan-
demia; queixas relativas aalegadas

“priticas comerciais desleais” que
afectam consumidores especial-
mente vulneraveis (idosos,
com menor grau de literacia) e, ain-
da, reclamacbes motivadas por
compras izadas na Internet

(atrasos no envio das encomendas).
0 que esté na base da maior parte das
queixas? Falta de correspondéncia
entre ainformacdo ransmitida ver-
balmente e a que figura no contrato
(em especial, nos contratos de ade-
5d0); celebragiio de contratos por te-
lefone, sem o consentimento ex-
presso do consumidor; abordagens
insistentes fora do estabelecimento
comercial que afectam, em espe-
cial, consumidores mais vulneri-
veis, em funciio daidade, doenca,
baixo grau de literacia e situagio
financeira; incumprimento de
prazos de entrega por parte dos
fornecedores; facturacio respei-
tante ao fornecimento de servi-
cos publicos essenciais; faltas de
conformidade (defeitos) de bens
moveis, imoveis e de servigos
(maioritariamente de servicos de
comunicagdes electronicas); cance-
lamento e atrasos de viagens aéreas;
dificuldade em obter atempada-
mente o reembolso do subsidio so-
cial de mobilidade, quando a com-
pra da viagem é feita online, através
de agéncias de viagens estrangeiras.
Aintermediacgéo do servigo conse-
guiu resolver quantas reclamagoes?

A taxa de sucesso corresponde a
00% de situacdes resolvidas, atra-
vas da mediacio.

Os consumidores estio mais cientes
dos seus direitos? A constante dina-
mizacdo de acgbes de sensibilizacio
ede campanhas dirigidas i comuni-
dade em (com especial inci-
déncia, naggimﬁdadegﬁgmﬁva e
junto de instituicdes, cujos utentes
integram um de consumido-
res mais wlnegrrumi'gus) a dissemina-
¢ilo de informaciio junto da comuni-
cacdo social, bem como, a divulga-
¢ilo de newsletters e outros conted-
dos transversais ao direito do consu-
mo, através da nossa pigina da In-
ternet, s30 medidas que a Direcglo
Regional dos Assuntos Sociais con-
siderou adoptar e que permitem aos
consumidores uma maior conscien-
cializaclo dos seus direitos.

Quais as dreas mais susceptiveis a
queixas? Servicos essenciais, maiori-
tariamente, comunicactes electro-
nicas; bancos e sociedades financei-
ras; bens iméveis; ramo automaovel e
afins; transportes (em especial, o
transporte aéreo — atrasos e cancela-



