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DO CONSUMIDOR MIGRANTE



A chegada a um novo pais traz desafios: procurar
alojamento, contratar servi¢cos de agua, energia

e telecomunicacgdes, utilizar os transportes
publicos, abrir contas bancarias e até conhecer
novos mercados para adquirir produtos.

Fazer as escolhas mais esclarecidas e acertadas
pode representar um desafio para os consumidores

migrantes que, além de recém-chegados, enfrentam algumas
dificuldades com a lingua portuguesa. Nem sempre as compras
correm bem e surgem conflitos de consumo. Nesses casos é preciso
saber como agir e onde procurar ajuda para resolver os problemas.

INFORMAR OS CONSUMIDORES
MIGRANTES

TODOS SOMOS CONSUMIDORES quando
compramos bens e/ou servicos a um profissional
Oou empresa para nossa utilizacao privada

e nao profissional.




Em Portugal, todos os consumidores, independentemente da sua
nacionalidade, tém direito a informacdo clara, Util e utilizavel para que
possam ultrapassar as inevitaveis barreiras decorrentes da diferenca de
regras, Usos e costumes entre o pais de origem e Portugal. O primeiro
passo para garantir o respeito pelos direitos dos consumidores

€ conhecer esses direitos.

“Os direitos dos consumidores encontram-se consagrados na Constitu-
icdo da Republica Portuguesa e na Lei n° 24/96, de 31 de julho. Trata-se
de direitos dos cidaddos enquanto consumidores, que obrigam a
prestacdes do Estado e se impdem aos proprios operadores economicos
fornecedores de bens, desde a producdo até a distribuicdo final.”

Direcao-Geral do Consumidor



Consumidores informados fazem melhores escolhas

Os consumidores tém direito a informacao.

Os vendedores sdo obrigados a prestar informacgao
de forma clara, objetiva e adequada, para que

a decisao de compra seja consciente e esclarecida.

Q
\

O consumidor deve ter informacao sobre o produto/ servico,

0 preco total e custos suportados (taxas e impostos, custos de entrega,
etc.), possiveis custos ou servigos adicionais, as formas de pagamento,

a garantia e a assisténcia pds-venda.

No caso dos contratos, € fundamental a infor-
magao sobre a sua duragdo e as condi¢des de
renovagdo ou cancelamento. Mesmo a infor-
macao mais complexa tem de ser redigida para
gue o consumidor a conhega e compreenda.

A publicidade tem também de respeitar o direi-
to a informacgdo. O seu conteddo ndo pode
mentir, omitir, enganar ou manipular infor-
macao para levar o consumidor a comprar.




DIREITO A QUALIDADE DOS BENS
E SERVICOS

Todos os produtos tém uma garantia legal durante um certo periodo
e, em caso de avaria, defeito ou desconformidade, o vendedor é obriga-
do a reparar, a substituir, a reduzir o prego ou a terminar o contrato sem
custos para o consumidor. A garantia abrange também o mau funciona-
mento, a falta de qualidade, ou informacao incorreta ou enganosa.

Se houver uma avaria ou um defeito, a garantia
€ acionada e o problema resolvido sem custos
para o consumidor.

A garantia minima obrigatdria por lei, a partir

de janeiro de 2022, sera de 3 anos (aumenta 1ano)
para bens madveis novos (eletrodomeésticos,

carros, telemoveis, etc.) e de 1ano no caso dos bens
maoveis usados.

Os bens imodveis (apartamentos, vivendas, etc.) tém, no minimo, 5 anos
de garantia. A partir de janeiro de 2022, a garantia passara a 10 anos no
gue respeita a deficiéncias nos elementos construtivos estruturais (alic-
erces, vigas, pilares, por ex.)

A garantia nao se aplica a defeitos ou limitacdes do bem adquirido
acerca dos quais o consumidor tenha sido previamente informado pelo
vendedor.

DIREITO A PROTFCI\O DA SAUDE
E SEGURANCA FiSICA

Os bens e os servigos usados em condigdes
normais e previsiveis nao podem colocar em risco
a saude ou a seguranca fisica dos consumidores.

Um telemovel ndo pode sobreaquecer e provocar
curto-circuitos, incéndios ou outros acidentes que ponham
em risco a salde e seguranca fisica dos consumidores.



O mesmo se aplica a medicamentos que ndo indiguem as condi¢des de
utilizacdo ou efeitos secundarios, causando problemas de saude, ou a
brinquedos dirigidos a criangcas menores de 3 anos com pecas pequenas
que podem provocar asfixia ou materiais tdxicos, como tintas com
chumbo.
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DIREITO A PROTECAO )
DOS INTERESSES ECONOMICOS

Os consumidores e as empresas devem estar

em situacao de igualdade e na contratagao deve
imperar o principio da lealdade. Os contratos devem
ser redigidos de forma clara e precisa e nao podem
incluir nenhuma clausula que origine desequilibrio
em prejuizo do consumidor.

Nas vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial, o direito de
livre resolucao permite ao consumidor desistir do contrato assinado,
sem penalizagao, no prazo de 14 dias apds a rececao do produto. Deve
comunicar por escrito ao vendedor a sua intencao, sem que seja
necessario indicar o motivo da sua decisao.

As praticas comerciais desleais sao proibidas e devem ser denunciadas.
Sdo exemplo disso as vendas agressivas que recorrem a pressao, assédio,
coagao, chantagem ou ameagca para levar a compra sem prestar a infor-
Magao necessaria ou dar tempo para refletir.

SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAS (SPE)

A dgua e a gestdo de residuos, a eletricidade,
0 gas, 0s servigos postais, as telecomunicagodes
e os transportes de passageiros sao servicos
publicos essenciais que garantem a satisfacdo
de necessidades basicas e a qualidade de vida.




Os SPE estao sujeitos a regras:
* A prescricao de faturas com mais de 6 meses (0 consumidor tem de
invocar a prescricao e assim recusar o seu pagamento).

* Existem tarifas sociais para agua, gas e eletricidade a custo reduzido
para os agregados com menor rendimento.

* S30 proibidos cortes de abastecimento sem o pré-aviso de, pelo menos,
20 dias.

* Os consumidores podem solicitar e negociar o pagamento das faturas
em atraso em prestagdes.

Deve saber que nas TELECOMUNICACOES:

* O periodo de fidelizagdao tem o limite maximo
de 2 anos.

* As faturas devem discriminar todos os consumos
efetuados, bem como o prazo e condicdes
de pagamento.

* Conforme as situacdes concretas e as diferentes operadoras, pode ser
facilitada a alteragao ou cancelamento de contratos sem penalizagdes
(exemplo: desemprego ou mudanca de casa) ou se o operador alterar as
condicdes do contrato unilateralmente.

SERVICOS MINIMOS BANCARIOS

O acesso a um servigco minimo bancario de
qualidade é possivel a todos os consumidores
por um custo reduzido fixado anualmente (4,38€
em 2021), desde que essa seja a sua Unica conta.

Estdo incluidos: a abertura e manutencdo de uma conta

a ordem; um cartao de débito; movimentos nos multibancos ATM, nos
balcdes e onlineg; 5 transferéncias até 30€ gratuitas em aplicagdes (como
o MBWay); depdsitos, levantamentos, pagamentos, débitos diretos
e transferéncias (com limites especificos).



DIREITO A REPARACAO DE DADOS

O consumidor tem direito a ser indemnizado pelos danos causados por
parte do vendedor. O fornecimento de bens defeituosos, o atraso no
reembolso dos pagamentos se o contrato for cancelado, as praticas
comerciais desleais e o tratamento ilicito de dados pessoais sao algumas
das situagdes em que o consumidor deve ser compensado.

Se o ferro de engomar comprado recentemente
provoca um curto-circuito e até estraga outros
equipamentos ou danifica o quadro da eletricidade,
o consumidor tem direito a ser compensado.

Os vendedores e os fabricantes sdo responsaveis

por estes danos materiais e fisicos.

O mesmo se aplica a servigos, como seja um
tratamento de estética em que o consumidor
fica com queimaduras ou reagdes alérgicas.
Os custos médicos e o0s prejuizos devem ser
compensados ao consumidor.

DIREITO A PROTECAO JURIDICA )
E A UMA JUSTICA PRONTA E ACESSIVEL

Para facilitar a resolugao de conflitos de consumo,
a Administracao Publica deve promover a criacao
de centros de arbitragem, que permitem obter
decisdes mais rapidas e eficazes nos conflitos

de consumo.




Em Portugal existem Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo
(www.cniacc.pt) no Algarve (Faro), Coimbra, Lisboa, Madeira (Funchal),
Porto, Braga e Vale do Ave (Guimardes) que atuam através da mediacao,
conciliacao e arbitragem. Tém competéncia genérica para resolver todo
o tipo de conflitos de consumo num ambito geografico limitado a uma
regido, num regime de (quase total) gratuitidade para o consumidor.
Existem também Centros com competéncia especializada, de
abrangéncia nacional e onde nao se aplica a regra da gratuitidade, para
o setor automaovel (CASA) e seguros automoveis (CIMPAS).

COMO RECLAMAR:

* Reclame junto da empresa ou do comerciante.
Em primeiro lugar, contacte o comerciante

para explicar a sua situacao. Muitas vezes, o caso
resolve-se. Se nao for possivel ou se nao for bem
atendido, reclame por escrito (carta registada com
aviso de recec¢ao) e anexe copia dos seus comprovativos.

* Use o Livro de Reclamacdo em papel na loja ou online em
www.livroreclamacoes.pt.

* Dirija-se a DECO - Associagdo Portuguesa para a Defesa do Consumi-
dor (www.deco.pt) com atuagao a nivel nacional ou aos Centros de Infor-
macgado Autarquica aos Consumidor em varias Camaras Municipais.

* Solicite a intervencao dos Centros de Arbitragem de Conflitos de Con-
sumo, mas apenas depois de ja ter formalizado a reclamacao junto do
comerciante ou prestador de servigos.



DEFENDA OS SEUS DIREITOS:

* Informe-se sobre as caracteristicas do produto ou servico.
Reflita bem e se tiver dlvidas, ndo compre.

* Leia sempre os contratos antes de assinar. Se ndao compreende, nao
assine, sobretudo nas vendas de rua e a porta. Se necessario, peca ajuda
para interpretar os documentos.

* Leia os rétulos dos produtos alimentares. Verifique os ingredientes,
0s prazos de validade e as condi¢cdes de conservacao.

* Compare as marcas, 0s precos e as quantidades das embalagens e/ou
servicos incluidos. Os precos tém de estar afixados e apresentar o valor
final. Certifique-se que as promocgdes sao interessantes e Uteis para si.

* Fagca uso de ferramentas e simuladores, por exemplo dos custos de
energia (www.erse.pt ou https:/jpoupaenergia.pt) ou de comissdes
bancarias (https://bit.ly/BP-CCom).

* Peca orcamentos por escrito e com todas as parcelas discriminadas.
* Informe-se sobre a politica de troca e devolugdo e sobre a garantia

e assisténcia pds-venda e guarde todos os comprovativos de compra
e faturas.

* No caso de encomendas, clarifigue as condicdes de entrega, nomeada-
mente datas, custos e locais de entrega.
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SE TEM DUVIDAS, ESCLARECA-AS.
SE NAO ESTA SATISFEITO,
RECLAME.

O projeto “Direitos dos Consumidores Migrantes”
€ promovido pela Consumare, apoiado pelo Fundo
do Consumidor para a promog¢ao dos Direitos
do Consumidor,com o propdsito de facilitar a integracao
e inclusao dos migrantes na sociedade portuguesa,
com informacao e conhecimento que mitiguem
O seu estatuto de consumidor vulneravel.

A CONSUMARE reune organizacdes de consumidores
de paises e territdrios de lingua oficial portuguesa,
muitos dos quais sao os paises de origem
dos migrantes que residem em Portugal.

Apoio: Promotor: Parceria:
FC DECO

DO CONSUMIDOR | SEMPRE CONSIGO

www.consumare.org




