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| - Introducao

Alguma passividade dos consumidores no exercicio do seu direito de reclamacéo surge
normalmente associada, por um lado, a falta de informacéo e, por outro, a um certo peso

da burocracia que ainda se manifesta, sobretudo nos servigos publicos.

Para além da variedade de requerimentos e exposicdes exigiveis, ndo podemos descurar
gue a forma escrita assume um papel preponderante nas relacfes juridicas, visando uma
melhor certeza e seguranga. E, por isso, as reclamacdes junto das entidades visadas e 0s
pedidos de intervencdo aos organismos competentes sdo feitos preferencialmente por

escrito.

O objectivo deste Formulario € principalmente o de facilitar o exercicio do direito de

reclamacéo quando este se justifique.

O conjunto de temas seleccionados e as correspondentes minutas de reclamagao nao séo,
naturalmente, vinculativas, mas tdo sO e apenas sugestivas, e a sua utilizacdo ndo esgota

os procediments de reclamacdo possiveis.
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Il - Minuta Genérica

Qualquer escrito de reclamacéo (carta, fax, ...), devera apresentar-se composto de varios

elementos, a saber:

Identificacdo do reclamente e do destinatario;

Identificacdo do assunto objecto de reclamacédo e da qualidade em que o reclamante o

faz;

Descricao dos factos que motivam e fundamentam a reclamacao;

Solicitagdo de uma solugdo para o problema suscitado ( pode ou néo incluir uma

proposta do reclamante);

Local, data e assinatura do signatario;
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lIl - Administracao Publica

Os servicos da Administracdo Publica tém por propésito a finalidade e satisfacdo das
necessidades colectivamente sentidas por uma comunidade de cidaddos. O seu
relacionamento directo com os particulares € um pouco o "espelho™ de tais servicos, e

constitui inevitavelmente, um aspecto determinante do seu modo de funcionamento.

As situacOes que retrataremos em seguida prendem-se com a referida relagdo directa

com os cidadaos.

1 - Pedido de Informacgéo

Sempre que o solicitem, os particulares ttm o direito de ser informados pela
Administracdo acerca do andamento dos procedimentos em que sejam directamente
interessados, assim como o direito de conhecer as resolucbes definitivas que forem
tomadas. Estes direitos sdo extensiveis a outras pessoas que provem ter interesse legitimo

no conhecimento dos elementos que pretendem.

O direito a informacdo resulta directamente do art. 61° e seguintes do Codigo do
Procedimento Administrativo, aprovado pelo Decreto-Lei n°442/91, de 15 de

Novembro, ja alterado pelo Decreto-Lei n°6/96, de 31 de Janeiro.

Os n% 2 e 3 do citado art. 61° dizem-nos ainda, respectivamente, que as informacdes a
prestar devem incluir a indicacdo do servi¢o que esta a tratar do assunto, das diligéncias
ou actos praticados e das eventuais insuficiéncias ou deficiéncias a resolver pelos

interessados, e que tais informacdes deverao ser fornecidas no prazo maximo de 10 dias.
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Nome

Endereco
Nome e Endereco
do Organismo ou
Departamento da
Administragdo Publica

Assunto: Pedido de Informagio

Exmos Senhores,

Na sequéncia da minha carta (ou requerimento), datadode / /  relativo(a) a ___ (identificar o
assunto objecto da reclamacédo ou da comunicacdo a Administracdo Publica), venho pela presente
solicitar que V.Ex®. se dignem informar-me do andamento do processo em curso nesse
Servico/Organismo/Departamento, nos termos do art’. 61° do Céigo de Procedimento

Administrativo.

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura

2 - Acesso aos Documentos Administrativos

De acordo com os principios da publicidade, da transparéncia, da igualdade, da justica e
da imparcialidade, a Administracao Publica devera assegurar o acesso dos cidadéos aos
documentos administrativos. Este acesso € objecto da Lei n° 65/93, de 26 de Agosto, a
qual no seu art® 7° vem dizer que "Todos tém direito a informacdo mediante 0 acesso a
documentos administrativos de caracter ndo nominativo™. Os documentos nominativos sao 0s

gue contém dados pessoais e 0 acesso aos mesmos encontra-se reservado a pessoa a
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guem os dados digam respeito ou ainda a terceiros ge provem ter interesse directo e
pessoal nos referidos dados. Mas a invocagdo desse interesse devera ser acompanhado
de parecer favoravel da Comiss@o de Acesso aos Documentos Administrativos (CADA) -
entidade publica independente incumbida de fiscalizar o cumprimento da Lei n°6/93. O
acesso de terceiro podera ainda ser autorizado através de autorizacdo escrita da pessoa a
gue se refiram os dados.

O acesso aos documentos deve ser solicitado por escrito mediante requerimento do qual
contém os elementos de identificacdo do documento, o0 nome, a morada e assinatura do

interessado.
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Exemplo:

(nome), residente em (morada) vem requerer que V.Ex2 se digne

a autorizar a , a reproducdo por fotocopiaZou a mandar passar certiddo (forma de acesso ao

documento pretendido) do documento relativo a (identificar o assunto versado no documento).

Espera deferimento

(Assinatura)

Em caso de pedido de parecer a fim de obter autorizacio para acesso ao documento ou
por recusa de acesso, o cidaddo/consumidor devera dirigir a sua solicitacdo ou

reclamacéo a ja mencionada Comissao - CADA..
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Nome Exmo Senhor,
Enderego Presidente da Comisséo
de Acesso aos Documentos

Adminsitrativos
Assunto: Acesso a documento relativo a (identificagdo do assunto do documento)
Exmos Senhores,
Ao abrigo da Lei n°65/93, de 26 de Agosto, venho por este meio requerer que V.Exas. se
dignem a informar-me, sob a forma parecer, se 0 meu interesse no documento identificado em
epigrafe é directo e pessoal, dado que (explicar a relacdo que possa ter com o assunto do
documento) Zou :......venho por este meio informar V.Exas que solicitado o acesso a documento
relativo a ao servico/departamento (identificar o servigo ou departamento), 0 mesmo nao
me foi autorizado por razBes que ndo parecem justificar a recusa, dado que (descrever as
razdes argumentadas pelo servico ou departamento para a recusa € as que no seu entender,
demonstram o seu interesse directo ou pessoal na informacao constante do documento).
Aguardando a comunicacdo de V.Exas no que entenderem por conveniente,

Apresento 0s meus respeitosos cumprimentos,

Local, data

Assinatura

CADA

Comissao de Acesso aos Documentos Administrativos
Rua de S.Bento, 148 - 2°

1200 Lisboa
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3 - Provedor da Justica

O Provedor de Justica € um érgao do estado, eleito pela Assembleia da Republica.
A sua funcdo principal é a promocao e defesa dos direitos, liberdades, garantias e

intesses legitimos dos cidadaos.

A accdo do Provedor de Justica exerce-se, designadamente, no ambito da actividade
desenvolvida pelos servicos da Administracdo Publica central, regional e local, dos

institutos publicos, das empresas publicas ou concessionarias de servicos publicos.

Nesta medida, também no dominio de uma relacdo de consumo, sempre que O
consumidor questione o fornecimento de um bem ou servico, por um dos departamentos
ou organismos da Administracdo Publica, poderd o mesmos solicitar a apreciacdo e até
intervencdo dos servigos da Provedoria da Justica. O Provedor de Justica podera dirigir

as devidas recomendacdes aos 6rgaos competentes.

eight



Exmo Senhor

Provedor de Justica/ou Provedoria de Justica

F , (nome e demais elementos de identificacdo se entender necessario) vem pela

presente requerer que V.Ex? se digne a apreciar e a intervir, se assim o julgar necessario, numa
situacdo que no meu entender afecta directamente os meus direitos enquanto cidadéo e consumidor,
considerando que o servi¢co/departamento (identificar o servico publico reclamado) procedeu

em incumprimento das suas obrigac@es legais/contratuais.

De forma sucinta, a situagdo em que me vi envolvido respeita a (descrever o objecto da
reclamacéo).

Na expectativa da melhor compreenséo de V.Ex? para o exposto,

Apresento a V.Exa os meus melhores cumprimentos,

Local, data

Assinatura

O Provedor de Justica tem o seu estatuto aprovado pela Lei n°9/91, de 9 de Abril e os

seus servigos encontram-se instalados na Rua do Pau da Bandeira, n°9, 1250 Lisboa.

4 - Livro de Reclamacdes

A publicacio da nova Lei de Defesa do Consumidor - Lei n° 24/96, de 31 de Julho -, que
veio submeter as regras das relagdes de consumo os bens e servicos fornecidos pelos
organismos da Administracdo Publica, suscitou inevitavelmente, novas reflexdes sobre
0s eventuais conflitos emergentes de uma relagdo de consumo com a Administracao

Publica.
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Uma das medidas tomadas para o efeito foi dotar os mesmos organismos do Livro de
Reclamacdes, obrigatério a partir de 1 de Janeiro de 1997, nos locais onde seja realizado
atendimento ao publico. A existéncia deste livro de reclamacfes, conhecido por "Livro
Amarelo™ devera ser divulgada de forma visivel e o consumidor devera ser sempre

informado da decisdo que mereceu a sua reclamacao.

A referida medida foi determinada pela Resolu¢do do Conselho de Ministros n° 189/96,
de 28 de Novembro e o modelo oficial do Livro de Reclamagdes foi expressamente

aprovado pela Portaria n® 355/97, de 28 de Maio.
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IV - Acesso a Justica (Apoio Judiciario)

""O sistema de acesso ao direito e os tribunais destina-se a promover que a ninguém seja dificultado
ou impedido, em razdo da sua condicdo social ou cultural, ou por insuficiéncia de meios
economicos, de conhecer, fazer valer ou defender os seus direitos". (art. 1° do Decreto-Lei n° 387-
B/87, de 29 de Dezembro).

Na verdade, e se designadamente o consumidor nado dispuser de meios econémicos para
contratar os servicos de um advogado que o represente em tribunal, poderd o mesmo
beneficiar do sistema de Apoio Judiciario, nas modalidades de nhomeac¢édo de advogado
(até previamente contactado), e de isencdo do prévio pagamento de preparos e de custos

processuais.
Para o efeito, o consumidor devera obter da Junta de Freguesia da area da sua residéncia
um atestado de insuficiéncia econdmica, dirigindo-se posteriormente ao Tribunal

Judicial da mesma area onde fara um requerimento para a concessdo de apoio judiciario.

E a minuta do referido requerimento que aqui tomamos a liberdade de reproduzir.
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V - Agéncias de Viagens

As regras relativas ao quadro de actividades desenvolvidas pelas agéncias de viagens e
turismo sofreram uma alteracdo recente através do Decreto-Lei n°209/97, de 13 de

Agosto, revogando as disposic¢des constantes do Decreto-Lei n°198/93, de 27 de Maio.

As ocorréncias que poderdo suscitar a devida reclamacgéo serdo, com certeza, variadas,
mas para efeitos deste formulario apresentamos apenas trés situacdes-tipo, normalmente

reclamadas pelos consumidores.

1 - Cancelamento de Viagem Organizada

Se a agéncia cancelar a viagem que havia contratado com o consumidor, sem que este
tenha contribuido de alguma maneira para esse facto, 0 mesmo tem o direito de rescindir
0 contrato e consequentemente o de ser reembolsado das quantias eventualmente pagas.
Em alternativa, o consumidor podera optar por participar noutra viagem organizada,
promovida pela mesma agéncia, que lhe devolvera a diferenca de preco, se for caso
disso. Tudo isto, sem prejuizo da responsabilidade civil da agéncia se o0 comportamento

desta tiver causado danos patrimoniais ou ndo patrimoniais ao seu cliente.

Assim sendo, o consumidor que pretenda desvincular-se do contrato assumido com a
agéncia de viagens, por cancelamento da viagem organizada, podera dirigir uma carta a

agéncia, preferencialmente registada com aviso de recepcao, com o seguinte teor:
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Nome

Endereco
Nome e endereco da
Agéncia de Viagens
Assunto: Cancelamento da viagem organizada a (destino da viagem)

Exmos Senhores,

Pela V. carta de (data), tomei conhecimento da decisdo de V. Exas. quanto ao cancelamento da

viagem a , bem como das razdes que apoiaram tal deciséo.

Deste modo, dada a impossibilidade dessa agéncia cumprir o acordado no contrato que celebrei com

V.Exas., venho pela presente, e nos termos dos arts. 27° e 28° do Decreto-Lei n° 209797, de 13 de

Agosto, rescindir o mesmo e solicitar que me sejam reembolsadas as importancias pagas por conta

do preco da viagem (indicar ainda o valor exacto de tais importancias).

Aguardando com brevidade as V. diligéncias,

Apresento 0s meus melhores cumprimentos,

Local e data

Assinatura

2 - Alteracao de Preco

Como regra, 0 prego nas viagens organizadas ndo pode ser alterado. A excepcao a esta

regra so é possivel se cumulativamente estiverem reunidas as seguintes condices:
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®» A possibilidade de alteracdo estd prevista expressamente no contrato, o qual

determina a prépria forma de calculo;

®» A alteracdo resulta unicamente de variacbes no custo dos transportes ou dos

combustiveis, dos direitos, impostos ou taxas, ou ainda de flutuacdes cambiais.

Ainda assim, a alteracdo de preco ndo sera nunca permitida a menos de 20 dias antes da

data prevista para a partida.
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A alteracdo do preco ndo "autorizado", confere ao consumidor o direito de rescindir o
contrato, sem qualquer penalizacdo, sem prejuizo também do direito de aceitar uma

variacao do preco.

Nome
Endereco
Nome e endereco da

Agéncia de Viagens

Assunto: Alteracdo do preco da viagem organizada com destino a

Exmos. Senhores,

Acuso a recepcao da comunicacdo de V. Exas. sobre a alteracdo da viagem identificada em epigrafe,

para a qual contratei os V. servigos, a qual me merece as seguintes consideracges:

Ainda que a variacio do preco tenha resultado de facto que a lei indica como fundamento possivel
para a sua ocorréncia, tal facto chegou ao meu conhecimento apenas a dias de antecedéncia em

relacdo a data de inicio da viagem.

Pelo que, e nos termos do n°4 do art. 26° do Decreto-Lei n°209/97, de 13 de Agosto, ndo estarei
obrigado ao pagamento de acréscimos de preco que foram determinados nos 20 dias antes da data

prevista para a partida.

Aguardarei, por isso, a continuacdo dos servigos dessa agéncia com vista a efectivacdo da viagem
contratada.

(caso o consumidor ndo mantenha interesse na viagem podera optar pela rescisdo do contrato, sem
gue tenha que suportar qualquer encargo ou penalizacdo, pelo contrario, as quantias eventualmente

pagas deverdo ser reembolsadas)

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura
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3 - Cesséo da Posicdo Contratual

Sem que careca de fundamento para tal, e a todo o tempo, o consumidor tem o
direito de rescindir o contrato celebrado com a agéncia de viagens. Mas nestes casos
0 montante pago a restituir pela agéncia serd deduzido dos encargos que
justificadamente o cumprimento do contrato tenha dado origem e a propria rescisao

e ainda de uma percentagem do preco, que ndo pode ser superior a 15%.

Em alternativa a rescisdo o consumidor tem a faculdade de se fazer substituir por

outra pessoa, N0 mesmo contrato, é o que se chama cessédo de posicdo contratual.

Para o efeito bastard que a pessoa a ocupar o lugar do cliente preencha as condigdes
requeridas para viagem contratada e que aquele informe a agéncia, por escrito, até 7
dias antes da data prevista para a partida (nas viagens aéreas de longo curso e

cruzeiros o prazo é de 15 dias).

sixteen



Nome

Endereco
Nome e endereco da
Agéncia de Viagens
Assunto: Cessdo da posic¢do contratual na viagem a (destino da viagem)

Exmos. Senhores,

No passado dia contratei com essa agéncia uma viagem com destino a

Todavia, encontrando-me impossibilitado de usufruir da referida viagem, (a indicagdo do motivo da
impossibilidade é facultativo), venho pela presente solicitar que V. Exas, diligenciem pela cedéncia

da minha posicéo contratual a (identificar o cessionario que o ira substituir).

Para o efeito, aguardarei que V.Exas me informem dos procedimentos a efectuar para que a cessao

tenha lugar.

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura

4 - Livro de reclamacgdes

turismo foi a area privilegiada com a adopc¢ao do Livro de Reclamac®es, pelo que,
também as agéncias de viagens e turismo estdo obrigadas a dispd-lo, a anunciar em
local visivel e a sua existéncia e a faculta-lo sempre que o consumidor o solicite. Um
duplicado devera ser enviado pela agéncia a Direccdo-Geral do Turismo e um outro
duplicado ao reclamante que poderad igualmente, se assim entender, remeté-lo

aquele
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organismo publico, acompanhando-o de documentos ou outros meios de prova

necessarios a uma completa apreciacao da queixa.
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VI - Agéncias Imobiliarias

Mediacao imobiliaria é "a actividade comercial em que, por contrato, a entidade mediadora
se obriga a conseguir interessado para a compra e venda de bens imobiliarios ou para a
constituicdo de quaisquer direitos reais sobre 0s mesmos, para o0 seu arrendamento, bem como
na prestacdo de servigos conexos", conforme dispde o art. 2° do Decreto-Lei n°® 285/92,
de 19 de Dezembro, o qual aprovou a disciplina juridica da actividade de mediacéo

imobiliaria.

O contrato de media¢do imobilidria exige a forma escrita, sob pena de ser
invalido(nulo). Consequéncia idéntica ter4d se 0 mesmo apresentar como contetdo
um conjunto de direitos e obrigacdes através das chamadas clausulas contratuais
gerais e a agéncia ndo tiver enviado cépia do projecto de contrato ao Conselho de

Mercados de Obras Publicas e Particulares (CMOPP) e ao Instituto do Consumidor.

As situacdes de mediacdo imobiliaria mais frequentemente reclamadas relacionam-
se com o0s servigos realizados pelas correspondentes agéncias visando a compra e

venda ou o arrendamento de imdveis para a habitacao.

1 - Compra e venda de imoével

A compra e venda de um imovel através da intermediacdo de uma agéncia
imobiliaria é bastante usual, a qual estabelecerd o contacto entre o vendedor e o
adquirente e tratard de toda a documentacdo e outros servigos necessarios a

celebracdo do negdcio.
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Nome
Endereco
Nome e endereco da
Agéncia Imobiliaria
Assunto: V. factura n°® (recibo ou venda a dinheiro)

Exmos. Senhores,

Acuso a recepgdo daV. carta, datada de -, que acompanhava a V. factura acima indicada,

mas cujo valor apresentado me suscita davidas.
Na verdade, para além dos servicos prestados por essa agéncia, ja integralmente pagos conforme
V.recibo n° , € que passo a descrever:(discriminar os servicos efectuados e j4 pagos),

desconheco outros que fundamentem a vossa solicitagdo de pagamento.

Nestes termos, e a fim de proceder a liquidagdo dos débitos indicado solicito que V. Exas justifiquem

tais valores, remetendo-me factura discriminada dos servigos e respectivos precos praticados.

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura

2 - Arrendamento de imoével

Os contratos de arrendamento celebrados através da media¢do imobiliaria
pressupdem a assinatura de um contrato de prestacdo de servigos, por vezes, muito
antes de ser atribuida a oportunidade ao interessado de visitar o local a arrendar.
Sdo este tipo de situagdes que motivam mais reclamacgdes, sobretudo se

considerarmos que as agéncias imobilidrias, em namero razoavel, tém vindo a
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adoptar um modelo de contrato pré-elaborado cujo objecto, no essencial, é o de

"envidar esforgos" para obter o arrendamento pretendido.

SituacBes ha que, por auséncia do imovel anunciado ou até pelo desconhecimento
do préprio proprietario do imdvel que este se encontra proposto para arrendamento
na agéncia, fundamentarao a reclamacéo dos lesados ou até a respectiva participacao

a uma autoridade policial se se manifestarem indicios da pratica de um crime.

Contratualmente é usual estipular-se um periodo de duracdo durante o qual a
agéncia se obrigara a realizacdo dos servicos previstos. Mas esse prazo é renovavel
automaticamente, a nao ser que algum dos contraentes denuncie o contrato com
certa antecedéncia minima. Se a denuncia for da iniciativa do consumidor este
suportara, normalmente, como penalizacdo, a deducédo de determinada percentagem
sobre 0 montante pago a restituir, 0 que se revela abusivo perante a auséncia de

gualquer servico.
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Nome

Endereco
Nome e endereco da
Agéncia Imobiliaria
Assunto: V. contrato de Prestacdo de Servicos n° , de (data)

Exmos. Senhores,

De acordo com o contrato acima indicado, ficaram V.Exas. com a obrigacéo de "envidar esfor¢os’ para
a obtencdo do contrato de arrendamento relativo ao imovel anunciado, nas condi¢des também
acordadas, € sobre o qual ja manifestei interesse.

Contudo, e passados que sdo ja __ dias/meses sobre a data da celebracdo do contrato, e pese
embora os contactos telefénicos j& estabelecidos com essa agéncia, ainda nem sequer foi diligenciada
a visita ao imovel.

Deste modo, e perante a auséncia de servicos prestados venho pela presente denunciar o contrato em
apreco, solicitando o reembolso da quantia , entregue aquando da celebracdo do contrato

com essa agéncia.

Aguardarei e vossa comunica¢do dentro do prazo de (8 a 10 dias), findo o qual procederei em

conformidade com as disposi¢des legais aplicaveis.

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assintura

3 - Livro de Reclamacdes

Também todas as entidades de mediacdo imobiliaria sdo obrigadas a dispor, em
cada local de atendimento, o Livro de Relamacgbes. A sua existéncia devera estar

igualmente afixada em local visivel. Em caso de reclamacdo a agéncia imobiliaria
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devera enviar cépia da mesma ao Conselho de Mercados Obras Publicas e

Particulares, no prazo de 5 dias.

Conselho de Mercados Obras Publicas e Particulares

Avenida Duque de Loulé, 110 - 1050 Lisboa
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VIl - Actividade Bancaria

O sector financeiro encerra em si uma complexidade quase natural.

Os seguros e o crédito suscitam questbes especificas, que merecem um tratamento
auténomo e, por isso, cingirnos-emos a alguns aspectos da actividade bancaria que

integram o quotidiano dos consumidores.

1 - Despesas de Manutencao

Hoje em dia, todo o titular de uma conta de depdsitos a ordem fica sujeito a eventual
cobranca de um valor identificado como despesa de manutencgédo, desde que o saldo
médio da sua conta seja inferior ao pré-estipulado livremente pelo banco. O
guantitativo a cobrar varia de instituicdo para instituicdo mas este tipo de actuacgado

assume-se j& como uma "'préatica concertada da Banca"'.

Configurando, por vezes uma alteracdo as condi¢bes do contrato de depdsito
celebrado, o Banco de Portugal veio, no entanto, legitimar a cobranca das despesas
de manutencéo e de outros servigos, que actualmente se faz, pelo seu Aviso n°1/95,
de 17 de Fevereiro. Entende, todavia, o Banco de Portugal que a cobranca devida
carece de uma informacao prévia e adequada aos seus destinatarios, e a afixacdo dos

precos dos servicos aos balcdes das instituicdes bancarias ndo parece ser suficiente.
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Nome

Endereco
Nome e endereco da
Instituicdo Bancéaria
Assunto: Conta de Depésito a Ordem n° / Despesas de manutenc¢do

Exmos. Senhores,
No ultimo extrato de conta referente a conta acima indicada, e de que sou titular, verifiquei que me

fora debitado o montante de , a titulo de despesas de manutencao.
Atendendo a que ndo consigo encontrar justificagdo para a cobranca de tal importancia, nem fui
recebedor de qualquer informacéo sobre a mesma, venho solicitar que V. Exas, se dignem a repor a

referida quantia, considerando o exposto no Aviso n°1/95, de 17 de Fevereiro, do Banco de Portugal.

Aguardando o vosso esclarecimento sobre o que se mostar conveniente,

Apresento os meus melhores cumprimentos,

Local e data, Assinatura

2 - Resciséo da Convencéao de Cheque

E através da celebracdo de uma convencdo de cheque que o banco fornece ao seu

cliente os mddulos de cheques, atribuindo-lhe o direito de os emitir.

Verificada a falta de pagamento de um cheque apresentado ao banco este pode
decidir pela rescisdo da convenc¢do de cheque por se encontrar violado o espirito de
confianca que deve presidir a circulacdo de cheques, determinando a inibicdo de uso
de cheques durante 2 anos, a integracdo do nome numa listagem de utilizadores que

oferecem risco e a divulgacdo da mesma lista as demias instituicdes de crédito.
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Mas a rescisdo da convencdo de cheque devera anteceder a notificacdo, por carta
registada, ao faltoso, a fim do mesmo proceder a regularizacdo da situagdo. Se a
notificacdo ndo for recebida a responsabilidade é do banco e fundamenta a
correspondente reclamacgdo. O regime penal a que se submete o uso do cheque foi
aprovado pelo Decreto-Lei n°454/91, de 28 de Dezembro, ja alterado pelo Decreto-
Lei 316/97, de 19 de Novembro.

Nome
Endereco
Nome e endereco da

Instituicdo Bancaria

Assunto: Rescisdo da Convengédo de Cheque

Exmos. Senhores,

No passado dia fui confrontado com a inibicdo do uso de cheques sobre essa Instituicao
Bancaria e das restantes, constando o meu nome de uma lista de utilizadores de risco.

Procurando conhecer a justificacdo para tal decisdo fui informado que a minha conta ndo dispunha
de proviséo suficiente para fazer face ao pagamento de um cheque.

Todavia, também tive a oportunidade de me esclarecer que antes da rescisdo da convencgdo de
cheque o banco devera notificar-me, por carta registada, a fim de proceder a regularizacdo do

pagamento, o que ndo aconteceu, pois ndo recebi qualquer comunicagdo nesse sentido.

Face ao exposto, e pretendendo regularizar a falta de pagamento verificada, venho pela presente
solicitar que me informem de como proceder para o efeito, bem como que seja providenciada a
reparacdo do prejuizo que a situagdo me causou.

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura

Banco de Portugal
Departamento de Supervisao Bancéria

Morada
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VIl - Comércio

O termo "comércio, abrangerd, com certeza, uma imensiddo de situa¢fes, mais ou
menos individualizaveis pelos proprios contornos legislativos que tém vindo a
surgir. Mais uma vez, e tendo por base o critério de maior frequéncia das
reclamacdes apresentadas pelos consumidores, seleccionamos 0s casos-tipo que se

seguem:

1 - Compra e Venda com Defeito (garantias)

A nova Lei de Defesa do Consumidor - Lei n°24/96, de 31 de Julho, veio estabelecer
um tratamento especial para as vendas com defeito quando estivermos perante uma

relacdo de consumo.

Assim, sem prejuizo de prazos mais favoraveis, o fornecedor de bens mdveis ndo
consumiveis (ndo desaparecem como tempo ou uso) esta obrigado a garantir o seu

bom estado e 0 seu bom funcionamento por um periodo nunca inferior a um ano.

Para os bens imoveis a referida Lei reitera o regime geral, a qual atribui uma

garantia de 5 anos.

A denuncia (reclamacédo) dos defeitos constados devera ser feita no prazo de 30 dias,
para os bens médveis, ou de 1 ano, para os iméveis, a contar do momento em que

tenha deles conhecimento.

Por outro lado, e independentemente da culpa do fornecedor do bem, o consumidor
podera exigir a reparacdo do bem, a sua substituicdo, a reducdo do preco ou a
resolucdo do contrato, com a consequente devolucao do preco pago. Colocando estas
solugcbes na opcdo do consumidor, parece-nos que estas regras terdo aplicagdo

limitada aos bens moveis.
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Acresce ainda outra divergéncia com o regime previsto no Cédigo Civil e que
respeita a suspensdo do decurso do prazo da garantia durante o periodo em que o

consumidor estiver privado do uso do seu bem, encontrando-se 0 mesmo para
reparacao de defeitos de origem.
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Nome
Morada
Nome e enderego da vendedora

Assunto: Compa e venda de (identificar o bem)

Exmos. Senhores,

No passado dia adquiri no V. estabelecimento comercial, sito em , 0 bem acima
indentificado, conforme V. factura/recibo ou venda a dinheiro n° de que junto
fotocopia.

No entanto, e passados apenas (dias, semanas ou meses - indicar o dia em que tomou

conhecimento da deficiéncia, desde que dentro do periodo de garantia), o mesmo bem (identificar a
anomalia de funcionamento ou a auséncia de funcionamento).

Deste modo, venho pela presente denunciar o(s) defeito(s) mencionado(s), solicitando que V.Ex2as. se
dignem a informar-me das diligéncias que pretendem realizar para eliminar tal (ais) deficiéncias(s)
ou:

solicitando que V.Exas. venham reparar/substituir/ou:

dado que mantenho interesse no bem adquirido, solicitar a redugdo do preco (se o defeito ndo for
iliminavel ou as caracteristicas do bem sao diferentes das indicadas, mas pode ser utilizado para

outro fim, ou ainda

e por isso informar V. Exas. que manifesto a minha intensdo de rescindir o contrato celebrado
(justificar esta opcdo), solicitando que V.Exas. venham levantar o bem que pretendo devolver contra
a restituicdo da importancia paga a titulo do respectivo pre¢o/ou:

deslocar-me-ei ao V. estabelecimento para devolver o bem, o qual entregarei contra a restituicdo do

valor pago (conforme o caso concreto).

Aguardarei a comunica¢do de V. Exas sobre os procedimentos necessarios a resolugdo da caso
exposto, e pelo prazo de 10 dias, sem 0 que socorrer-me-ei dos mecanismos legais disponiveis para o

efeito.

Com os melhores cumprimentos,

twenty-nine



Local, data

Assinatura
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2 - Vendas por correspondéncia e ao domicilio

Os contratos de compra e venda celebrados fora do estabelecimento comercial colocam o
consumidor numa posi¢do mais fragilizada, sobretudo se atendermos a que a iniciativa
das negociacBGes parte do comerciante, que o consumidor € surpreendido com uma
proposta contratual e que ao mesmo ndo é possivel avaliar de imediato o bem ou servico

adquirido, nem as proprias obrigacdes resultantes do contrato.

Estas preocupacfes deram origem a suportes legislativos - comunitario e nacional - com
objectivos mais protectores para os consumidores potenciais compradores dos bens e
servicos vendidos a distancia (formalizacdo do contrato por telefone, correio e andncios
também via telefone, revistas ou jornais e meios audiovisuais) ou directamente (a porta
do consumidor, no seu local de trabalho, na escola de seus filhos, em casa de outros

consumidores, etc...)

As vendas por correspondéncia e as vendas ao domicilio, com as devidas adaptac6es,

submetem-se a um regime juridico idéntico.
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2.1 - Direito de Resolucéo

Nome
Morada

Nome e enderego da vendedora

Assunto: Encomenda n° , de (data da mesma)
ou

V. contrato n°

Carta registada com aviso de recepgao

Exmos, Senhores,

Tendo recebido o(s) produto(s) encomendado(s) no passado dia , € ndo correspondendo as
caracteristicas do(s) mesmo(s) a minha expectativa, venho pelo presente, a ao abrigo do art. 4° do
Decreto-Lei n°® 272/87 de 3 de Julho (também do art. 11° se se tratar de uma venda por

correspondéncia), rescindir o contrato celebrado por V. Exas.

Mais informo que procederei a devolucdo do(s) produto(s) adquirido(s), deslocando-me as vossas
instalagdes no proximo dia , ou remetendo via correio nos proximos dias (indicar a forma de
devolucdo).*

Pelo que, e apos tal diligéncia aguardarei o reembolso das quantias pagas com a aquisicdo e as
decorrentes da sua devolucdo, no prazo de 30 dias Uteis, conforme previsto no art® 5° do diploma ja

citado.

A auséncia do reemboso ou de informacédo que justifique o seu atraso motivar-me-a a participacgéo

junto das entidades competentes.

Com os melhores cumprimentos,

Local a data Assinatura

* O consumidor deverd conservar as mercadorias em bom estado e restitui-las em prazo néo
superior a 15 dias Utels.
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2.2. - Pagamento antecipado

A Lei é peremptdria quando nos diz que "Antes da recepcdo da mercadoria ou da prestacdo do
servico nao pode ser exigido ao consumidor qualquer pagamento™. Caso isso aconteca, ha que
reclamar directamente a empresa para que a mesma proceda a devolucdo da
importancia paga. Se efectivamente aquela ndo dispuser de imediato do produto para o
enviar ou entregar ao consumidor ou ndo puder iniciar o servi¢o, o consumidor tem ,
inclusivamente o direito de se desvincular do contrato, sem prejuizo de o fazer até 7 dias

Uteis ap0s a entrega da mercadoria.

Nome
Morada
Nome e enderego da vendedora
Assunto: Encomenda n° , de (dia em que foi efectuada)
ou
V. contrato n° , de (dia em que foi efectuado)

Exmos, Senhores,

Atendendo a que ainda ndo fui recebedor do(s) produto(s) objecto da encomenda/contrato
identificada(o) em epigrafe, o qual ja se encontra pago, pois o valor inscrito no cheque que vos remeti
ja foi debitado na minha conta bancaria/ou: e o pagamento realizado através do meu cartdo de
crédito ja foi debitado na minha conta bancaria, venho pela presente solicitar que V.Exas procedam a
entrega imediata do(s) produto(s) encomendado(s) ou: a prestacdo imediata do servi¢o contratado,
ou em alternativa ao reembolso das importancias pagas.*

O pagamento antecipado constitui, alids, uma infraccdo que podera determinar a actuacdo da
Inspeccdo Geral das Actividades Economicas, pelo que aguardarei a vossa compreensdo para a

situagdo descrita.

Com os melhores cumprimentos,

Local, data Assinatura

* Se o consumidor antes da recep¢do do bem ou da prestacdo do servigo ja perdera o interesse sobre

0s mesmos devera mencionar apenas o pedido de reembolso como consequéncia da rescisdo do
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contrato, a semelhanca do disposto no n° anterior deste formulario 2.1. - Direito de resolugéo).

thirty-four



2.3 - Produtos ndo encomendados ou solicitados

Por forca do art. 15° do Decreto-Lei n°272/87, de 3 de Julho, mas também da Lei n°
24/96, de 31 de Julho (L.D.C.), no seu art. 9°, n°4, o consumidor néo fica obrigado ao

pagamento de bens e servicos que ndo tenha expressamente solicitado ou encomendado.

O mesmo direito decorre da existéncia de um contrato que néo seja valido.
Deste modo, o consumidor podera guardar para si, a titulo gratuito, como se de oferta se
tratasse, o produto que recebeu, ndo lhe cabendo ainda o encargo de devolucdo ou a

responsabilidade de perecimento ou destrui¢cdo do bem.
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Caso o consumidor venha a devolver o produto tem o mesmo o direito a ser

reembolsado das despesas efectuadas com tal providéncia.

A minuta que se segue justifica-se quando o fornecedor do bem ou servi¢o vem solicitar

0 respectivo pagamento.

Nome

Morada
Nome e endere¢o do remetente
do produto

Assunto: Produto ou servi¢co ndo encomendado ou solicitado

Exmos Senhores,

Sem que tenha assinado qualquer nota de encomenda ou contrato fui recebedor de (identificar o bem

ou o servico), o qual conservei a titulo de oferta.

No entanto, foi com alguma surpresa que tomei conhecimento da carta de V. Exas, datada

de , ha qual me solicitam que proceda ao pagamento do (bem ou servico).

Na verdade, o comportamento de V. Exas pode constituir infracgdo, nos termos da lei, cabendo a

Inspeccdo Geral das Actividades Econdmicas instruir o competente processo.

Ainda assim, e sem prejuizo do acima exposto, caso V.Exas o pretendam, devolverei o bem, desde

que V. Exas procedam posteriormente ao reembolso das despesas que despenderei com a devolucao.

Aguardarei a vossa comunicacdo sobre o atras descrito e subscrevo-me com os melhores

cumprimentos.

Local e data Assinatura

A violagéo dos preceitos que constam do Decreto-Lei n°272/97 de 3 de Julho, podem
ainda constituir infraccdo-contra-ordenacdo -, cabendo a fiscalizagdo do seu

cumprimento a Inspeccdo Geral das Actividades Econdmicas, nos termos e por forca
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do Decreto-Lei n°28/84, de 20 de Janeiro, que contempla designadamente as infraccoes

anti-econémicas.

3 - Fraude sobre mercadorias

Mais do que uma infraccdo econdmica, o fabrico, transformacao, importacao, exportacao,
0 depoésito ou exposicdo para venda, a venda ou mera circulacdo de mercadorias
contrafeitas, falsificadas ou depreciadas que sejam indicadas como a auténticas, ou ainda
as mercadorias de natureza diferente ou de qualidade ou quantidade inferiores as

declaradas, constituem um crime contra a economia.

Pelo que, o consumidor que se sinta defraudado com uma das situacGes descritas podera
reclama-la junto da Inspeccdo-Geral das Actividades Econémicas, ao abrigo do
Decreto-Lei n°28/84, de 20 de Janeiro, a qual por sua vez, tratando-se de um crime,
obriga-se a dar conhecimento aos servicos do Ministério Publico, principal

impulsionador do procedimento criminal.
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Nome

Morada
Inspeccdo Geral das
Actividades Econémicas
Morada

Assunto: Fraude sobre mercadorias

Exmos Senhores,

Nos termos e para os efeitos do art. 23° do Decreto-Lei n°28/84, de 20 de Janeiro, venho pela presente
participar a essa Inspeccdo-Geral a existéncia de uma mercadoria (identificar a infraccdo -
contrafacclo, falsificacdo, etc...) que adquiri em (identificar o estabelecimento comercial ou

comerciante que a vendeu).

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura
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IX - Crédito

Neste capitulo ha dois grandes grupos de crédito a distinguir:

=> O crédito a habitacdo e o crédito ao consumo - 0s quais por circunstancias varias

(histdricas, econémicas, politicas, etc...) recebem regimes diversos.

= O fendbmeno do crédito € crescente e apresenta-se sob diversas formas, fomentando o
proprio consumo e conduzindo ja a situagdes de endividamento e até de

sobreendividamento.

1 - Crédito a habitacao

O crédito a aquisicdo, construcdo, beneficiacdo, recuperacdo ou ampliacao de habitacao

propria constitui-se por 3 regimes:

O regime geral de crédito, o regime de crédito bonificado e o regime de crédito jovem

bonificado.

Qualquer destes regimes sdo articulaveis com o sistema de poupanca-habitacdo, o qual,
por sua vez, insere em si ndo s6 o quadro de beneficios fiscais mas também a reducdo

nas despesas (registos e emolumentos), relativos a aquisicado de habitacéo.

Mas sdo sobretudo as questbes respeitantes as taxas de juro, fixas e variaveis, e as
respectivas alteracdes, como e quando, que mais preocupam 0s consumidores enquanto

responsaveis pela amortizacdo de um empréstimo contraido para a compra de habitacéo.

Na verdade, e cingindo-nos ao regime geral de crédito, perante uma taxa de juro
variavel, prevista a variacao de juro contratualmente, as prestacdes alteram-se a partir do
més seguinte ao da alteracdo da taxa. Nos empréstimos sujeitos a taxa de juro fixa, e sem

prejuizo das alteracfes anuais que possam resultar em caso de modalidade de prestacdes
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progressivas, as prestacdes sofrerdo alteracdo a partir do més seguinte aquele em que
terminara o periodo de vigéncia da taxa de juro fixa, aplicando na renovacéo a taxa de

juro variavel vigente nesse momento.

Se a instituicdo de crédito ndo proceder as alteragdes determinadas legalmente o

consumidor devera dirigir aguela a respectiva reclamacao.

forty



Nome

Morada
Nome e endereco da Instituicdo
de Crédito

Assunto: Alteracdo da taxa de juro/crédito a habitacéo.

Exmos Senhores,

Tomando conhecimento das variacbes constantes da taxa de juro, as quais me parecem aplicaveis ao
contrato de crédito a habitacdo que celebrei com essa instituicdo, e dado que ndo constatei qualquer
alteracdo na importancia da prestacdo que me é debitada todos os meses, venho pela presente
solicitar que V. Exas. me informem das raz8es que motivaram a auséncia de alteracdo na taxa de
juro, ou caso ndo se encontre justificacdo, sejam realizados os devidos movimentos e alteracoes,
creditando-me as quantias resultantes de tais operacfes.**

Aguardando a vossa comunicac¢do sobre 0 acima exposto,

Apresento os melhores cumprimentos,

Local e data

Assinatura

*no caso da taxa de juro fixa, na modalidade de prestacdes progressivas, esta minuta-reclamacéao
podera ser utilizada com as devidas adaptacGes, atendendo, nomeadamente aos prazos em que as

alteracdes devem ocorrer.

* a manutencdo da situacdo sem fundamento, pelo menos aparente, pode conduzir o consumidor a
participar o comportamento da instituicdo de crédito ao Departamento de Supervisdo Bancaria do

Banco de Portugal.
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2 - Crédito ao Consumo

Um contrato de crédito ao consumo podera ser aquele mediante o qual o credor concede
ou promete conceder a um consumidor um crédito sob a forma de pagamento diferido
no tempo, mutuo (empréstimo), utilizacdo de cartbes de crédito ou qualquer outro

acordo de financiamento semelhante.

Para efeitos de regime directamente aplicavel ao crédito ao consumo (Decreto-Lei
n°359/91 de 21 de Setembro), sdo excluidos o aluguer temporario de bens duradouros,
excepto se o locatario vier a adquirir o bem; o crédito destinado a aquisicdo, construcéo,
beneficiacdo, recuperacdo ou ampliacdo de edificios ou a aquisicdo de terrenos(ver
crédito a habitacdo); o crédito por montante inferior a 30.000300 ou superior a
6.000.000$000, ou se for concedido sem juros ou outros encargos, ou o seu reembolso nao
ultrapasse 3 meses. Neste tipo de crédito tem aplicacdo a chamada TAEG que representa
o0 custo total do crédito para o consumidor, expresso em percentagem anual, ou seja, a
taxa de juro nominal, remuneratério do empréstimo, acrescem VAarios encargos e

despesas (fiscais, administrativas, etc..)

A utilizag8o de cartdes de crédito assume inevitavelmente uma das formas de crédito ao
consumo. Mas se a emissdo de tais cartdes pertence a uma instituicéo financeira e/ou de
crédito acresce mais requisitos, especialmente previstos no Decreto-Lei n°166/95 de 15

de Julho, completado pelo aviso n°4/95 de 28 de Julho, emitido pelo Banco de Portugal.

Contudo, e dentro do crédito ao consumo merece-nos particular relevancia o periodo de

reflexdo e o cumprimento antecipado.

periodo de reflexdo, que ja vem funcionando como apanagio de uma melhor
proteccdo do consumidor, confere a este o direito de revogar o contrato dentro de 7
dias Uteis a contar da assinatura do mesmo, mediante carta registada com aviso de

recepcdo ou outro meio desde que contenha uma declaracdo notificada ao credor.
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O exercicio deste direito é facilitado pela obrigacdo de se anexar ao contrato de crédito
um formuléario de declaracdo de revogacao, a subscrever pelo consumidor, se for caso

disso, além de ndo importar qualquer encargo para o consumidor.

H& que ter em conta, no entanto, que perante a entrega imediata do bem o consumidor
podera renunciar ao direito de revogacado, ainda que tenha de ser mediante declaracdo

separada e exclusiva para o efeito.

A minuta que se segue pode ser utilizada quando o contrato ndo disponha da declaragéo

de revogacdo em anexo, pois nesse caso bastara preenché-la e remeté-la ao credor.
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2.1 - Periodo de reflexao

Nome

Morada
Nome e endereco da Instuicéo
Credora

Assunto: V. contrato de crédito n° , de (data em que foi celebrado)

Exmos Senhores,

Dado que a copia do contrato de crédito celebrado com V.Exas. e acima identificado, ndo dispunha
como anexo qualquer declaracdo de revogacdo, como determina a propria lei, venho por este meio, e
ao abrigo do art. 8° do Decreto-Lei n°359/91 de 21 de Setembro, revogar o contrato de crédito,
ficando o mesmo sem quaisquer efeitos. *

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura

*(caso o consumidor tenha entregue alguma quantia, por conta do contrato, devera solicitar o seu

imediato reembolso).

2.2. - Cumprimento antecipado

O consumidor tem o direito de cumprir antecipadamente, parcial ou totalmente, o
contrato de crédito. Para o efeito, devera avisar o credor da antecipacdo pretendida com

a antecedéncia minima de 15 dias.

Contrariamente a tendéncia geral, o cumprimento antecipado do contrato de crédito

reveste-se de algum beneficio para o consumidor porque o mesmo tem direito a uma
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reducdo minima (de pelo menos) de 10% sobre a taxa de juro em vigor no momento da

antecipacao para o contrato em causa.

Todavia, se a antecipacdo tiver lugar antes de decorrida uma 1/4 parte do periodo
inicialmente previsto como durac¢do do contrato, o credor poderéa exigir o pagamento da
totalidade dos juros e encargos como se 0 mesmo contrato fosse pontualmente cumprido

até ao fim, e nas condicdes nele estipuladas.

A minuta-reclamacdo que mencionamos pode ter aplicacédo a situaces de nado aceitacdo
do pedido de cumprimento antecipado ou de auséncia de qualquer reducdo na taxa de

juro aplicavel.
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Nome

Morada
Nome e endereco da Instituicdo
Credora

Assunto: V. contrato de crédito n° /Cumprimento antecipado

Exmos Senhores,

Nos termos e para os efeitos previstos no art. 9° do Decreto-Lei n°359/91, de 21 de Setembro, venho
pela presente comunicar que pretendo proceder a amortizacdo da totalidade do débito resultante do

contrato acima identificado.

Deste modo, e considerando a reducdo na taxa de juro aplicavel, de acordo com o n°® 1 do mesmo
preceito do diploma atras citado, solicito de V. Exas. se dignem a informar-me, de forma
discriminada, da importancia total em divida, bem como do prazo, local e modo de pagamento

pretendido.

Aguardando a V. comunicagdo com brevidade,

subscrevo-me,

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura
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X - Direito Real de Habitacao Periodica

Vulgarmente conhecido por "time-share” ou "time-sharing” o direito real de habitagdo
periodica (DRHP), consubstancia a aquisicdo de uma ou mais semanas de férias numa
unidade de alojamento turistico, por um periodo normalmente perpétuo, salvo se se
tratar de um direito de habitacdo periddica, ndo real, cujo gozo é temporario, limitado a

um determinado numero de anos.

O titular de um DRHP néo é proprietario mas tdo s6 e apenas titular do direito de

habitar certa fraccdo de um empreendimento, acrescido das delimitacBes temporaérias.

O investimento necessario a aquisicdo de um DRHP e as estratégias de marketing que
envolvem a promoc¢do deste "produto" turistico, conduzindo, muitas vezes, a
precipitacdo da decisdo do consumidor fundamentam que se lhe tenha atribuido a

faculdade de se desvincular de um contrato durante um periodo de reflex&o.

Deste modo, e ao abrigo do Decreto-Lei n° 275/93, de 5 de Agosto, o consumidor que 0
pretenda, e sem qualquer justificacdo ou encargo, poderd rescindir o contrato de
compra/venda, ou o contrato de promessa de compra/venda de DRHP no prazo de 14
dias, ou seja até ao 14° dia apds a assinatura do contrato, através de carta registada com
aviso de recepcéao ( a titularidade defitiva do DRHP adquire-se com o seu registo C.R.P.

a que pertence o imovel, a favor do comprador do mesmo).

Os valores entregues pelo consumidor deverdo ser restituidos também no prazo de 14
dias, mas agora Uteis, a contar da data de rescisdo do contrato, sob pena de poder

constituir contra-ordenacéo.

A titularidade de um DRHP importa ainda o pagamento de despesas relativas a
manutencdo e utilizacdo do empreendimento, que recebem o nome de prestacoes
periddicas e cujo montante sofre normalmente uma actualiza¢do anual, ainda que o

titular ndo usufrua da(s) sua(s) semana(s) de férias. Parece-nos que este pagamento nédo
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sera devido se o consumidor for mero promitente comprador, ainda ndo titular
definitivo, e no respectivo contrato ndo se encontrar estipulada a obrigacdo de

pagamento da prestacdo peridédica em causa, salvo se 0 mesmo fizer uso de tais semanas.
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1 - Periodo de Reflexao

Nome
Morada Nome e enderego da vendedora
(proprietaria do empreendimento) e
(caso exista) também paraa  mediadora
da aquisicao

Assunto: Contrato promessa de compra e venda de DRHP

Como n° , de (data da celebracéo)
ou
V. contrato n° , de (data da celebracéo)

Carta registada com aviso de recepcgao

Exmos Senhores,

Nos termos dos n° 1 e 2 do art. 16° ( ou do art 19° que remete para 0 mesmo preceito), do Decreto-

Lei n® 275793, de 5 de Agosto, venho pela presente rescindir o contrato celebrado com V.Exas. no dia
, € que vem identificado em epigrafe.

Por consequéncia, também prevista legalmente, solicito que V. Exas. diligenciem pelo reembolso dos

valores entregues até ao momento/ou aquando da assinatura do contrato (discriminar os valores

entregues em numerario, cheques, letras ou outros titulos entregues a titulo de pagamento).

Aguardarei, para o efeito, 14 dias Uteis ap0ds a recep¢do do Aviso que acompanha esta carta, findo o

qgual procederei em conformidade com o disposto na lei.

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura
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2 - Prestacfes periddicas

A recusa de pagamento das também chamadas "taxas" de manutencdo ou de utilizacéo
s6 € legitima quando o consumidor ndo seja ainda titutlar do DRHP e o contrato-

promessa nao as preveja, acrescendo, naturalmente, o ndo uso da(s) semana(s) de férias.
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Nome
Morada
Nome e enderego da  vendedora

e/ou empresa que explora o empreendimanto

Assunto: Prestacdo periddica para o ano de

Contrato promessa n°

Exmos Senhores,

Acuso a recep¢do do vosso aviso para pagamento n° , respeitante a taxa de manutencao (de

utilizacdo, condominio) para o ano de

Na verdade a lei determina a obrigatoriedade de pagamento das prestaces periodicas aos titulares

de DRHP, independentemente do uso da semana objecto desse direito.

Todavia, dado que ndo sou ainda titular do DRHP, mas sim mero promitente-comprador, € 0
correspondente contrato-promessa ndo faz qualquer referéncia ao pagamento da prestacdo em
apreco, ao que acresce a auséncia de usufruto da mesma semana, parece-me legitimo o néo

pagamento da quantia exigida.

Certos da vossa apreciacdo sobre o exposto, e aguardando a vossa comunica¢do no que entenderem

por conveniente,

Apresento a V. Exas. 0s meus cumprimentos,

Local e data Assinatura

O Decreto-Lei n°275/93, de 5 de Agosto, contém o regime vigente a que se submete a

aquisicdo de DRHP e dos direitos de habitacdo periddica.

A fiscalizacdo do cumprimento do citado diploma é incumbéncia da Direc¢do-Geral do
Turismo, a quem competira , sendo caso disso, a instrucao do respectivo processo contra-

ordenacional.
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Direccdo-Geral do Turismo - Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n°86 - 1050 LISBOA
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XI - Empreitada

A empreitada é uma modalidade do contrato de prestacao de servicos e consubstancia-se

na obrigacdo de uma das partes em realizar uma certa obra mediante um preco.

Quando se acorda a execucdo de um trabalho ou de uma reparagdo antes de se aceitar o
resultado encomendado deve verificar-se se 0 mesmo esta em conformidade com o

acordado.

A verificacdo deverd ser feita antes do pagamento e logo no acto de entrega do objecto
reparado ou da obra encomendada, sendo esse 0 momento de comunicar os defeitos ao
empreiteiro, sob pena de se considerar a obra aceite e por isso isentar a responsabilidade

do empreiteiro.

Salvaguardam-se, no entanto, os defeitos ocultos, aqueles que nado sdo logo visiveis, mas

com o decurso do tempo.

O dono da obra devera denunciar os defeitos constatados, requerendo a sua eliminacao
Ou reparacdo, ou até nova construcdo, no prazo de 30 dias apds o seu conhecimento ou
dentro de 1 ano a contar da ndo aceitacdo da obra ou da sua aceitacdo com reserva.
Tratando-se de defeitos desconhecidos e tenha havido aceitagdo, 0 prazo de 1 ano

conta-se a partir da data da dendncia.

Tratando-se de imdveis de longa duracdo, a garantia por defeitos alarga-se até aos 5

anos, e o prazo de denuncia sera de um ano a contar do respectivo conhecimento.

A nao eliminacdo dos defeitos podera motivar o dono da obra a exigir a reducdo do
preco ou a resolucdo do contrato, se de facto a obra for inadequada ao fim a que se

destina.
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O exercicio destes direitos ndo impede o pedido de indemnizacdo pelos prejuizos
sofridos que, no caso de imdveis, devera ter lugar, judicialmente, no ano seguinte a

denuncia dos defeitos.

Outra situagdo parece ser o abandono da obra, propriamente dito, que ndo merecendo
uma referéncia expressa no capitulo do Coédigo Civil destinado a Empreitada, remeter-

nos-4 para o regime geral do cumprimento e incumprimento.

Assim sendo, e perante o abandono da obra pelo empreiteiro, o0 consumidor enquanto
dono da obra devera interpela-lo, preferencialmente por carta registada com aviso de
recepc¢ao, estipulando um prazo para a concluséo da obra, comunicando que findo o
gual o mesmo se encontrard em situacdo de incumprimento. Isto naturalmente se ja
havia sido fixado prazo para a entrega da obra, se ndo, a primeira interpelacao so tera
por efeito a constituicdo do empreiteiro em mora (atraso) e uma segunda interpelacao

determinaréa a data final para a respectiva concluséo.

fifty-four



Confirmado (auséncia de resposta ou de diligéncia apropriada) o incumprimento, o
consumidor podera actuar judicialmente no prazo de 6 meses, pedindo o cumprimento
devido, ou entdo declarar a perda de interesse na prestacdo pelo empreiteiro e solicitar
um acerto de contas, recorrendo aos servigos de outro profissional para a continuacao do

trabalho.

1 - Denlncia de defeitos

Nome
Morada
Nome e endereco do Empreiteiro

ou Empresa

Assunto: V. orgamento n°

Reparagdo/obra sita (identificar o objecto da empreitada)
Exmo(s) Senhor(es),
Passados apenas 2 meses sobre a aceitacdo da vossa obra executada na minha residéncia/ou
reparacdo (identificar o bem objecto da prestacdo do servico) verifiquei que a mesma apresenta
algumas deficiéncias (discriminar as deficiéncias: ex: o ch&o levantou, a peca substituida no

automovel voltou a avariar, etc...)

Face ao exposto venho solicitar que V.Exas tomem as diligéncias necesarias a eliminacao dos defeitos

acima descritos, informando-me qual a data disponivel para a execu¢do dos respectivos trabalhos.

Aguardando a vossa comunica¢do com a maior brevidade,

Apresento 0s meus cumprimentos,

Local e data Assinatura
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2 - Abandono da obra

Nome
Morada
Nome e enderego (conhecido) do

Empreiteiro ou Empresa

Assunto: Abandono da obra

Sitaem

V. or¢camento n° , de (data)

Exmo(s) Senhor(es),

Pese embora as tentativas de contacto com V. Exa.(s), via telefone (ou outro meio), com o objectivo
de marcar um prazo para conclusdo da obra a cargo de V. Exa(s), sem que tenham sido tomadas
quaisquer diligéncias nesse sentido, venho pela presente interpelar V. Exa(s) a conclusido da obra em
causa. Para o efeito aguardarei o vosso contacto até ao proximo dia (fixar o dia pretendido,

razoavelmente é costume fixar um prazo entre 8 a 10 dias).

Findo o prazo que por este meio indico encontrar-se-a (o) V. Exa(s) em situacdo de incumprimento,
com as consequéncas dai advenientes, reservando-me desde j4, e se necessario, a accionar 0s
procedimentos adequados a resolucdo deste assunto, sem prejuizo da responsabilidde de V.Exa(s)
sobre os danos ja causados.

Aguardando a comunicacdo de V. Exa(s) com brevidade,

Apresento 0s meus cumprimentos,

Local e data Assinatura

O regime juridico da Empreitada e das restantes modalidades do contrato de prestacao
de servicos, encontra-se previsto no Codigo Civil, e a empreitada especialmente no seu

art. n® 1207° e seguintes.

fifty-six



Para eventuais esclarecimentos sobre a atribuicdo de licencas de actividade de
Empreiteiro o consumidor podera socorrer-se do Conselho de Mercados, Obras publicas
e Particulares, sito na Avenida Duque de Loulé, 110, 1050 LISBOA.
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XIl - Hotelaria e Similares

Os regimes juridicos relativos a instalacdo e funcionamento dos estabelecimentos
hoteleiros, dos estabelecimentos de restauracdo e de bebidas e ainda dos servigos
desenvolvidos no ambito do Turismo Rural sofreram uma recente revisao,
protagonizada pelos Decretos-Leis n% 167/97, 168/97 e 169/97, todos de 4 de Julho,

respectivamente.

Estes diplomas vieram a ser regulamentados pelos Decretos Regulamentares n° 36/97,
37/97 e 38/97, também todos de 25 de Setembro.

Neste capitulo é importante referir que as reclamagdes que tenham por objecto a
prestacao de servigos desenvolvidos pelos estabelecimentos turisticos ou similares serdo
naturalmente remetidas as entidades incumbidas da respectiva fiscalizacdo - a Direc¢éo-
Geral do Turismo e as Camaras Municipais, consoante 0s casos, ou seja, conforme o

estabelecimento em causa.

Com algumas excepcbes os estabelecimentos similares de restauracdo e de bebidas
submetem-se a fiscalizacdo das Camaras Municipais enquanto que os hoteleiros e 0s
integrados na actividade de Turismo Rural cabem nas atribui¢cdes da Direccdo-Geral do
Turismo (D.G.T.).

1-Livro de Reclamacgdes

A Hotelaria e similares foi pioneira na adopc¢édo do conhecido "Livro de Reclamacdes".
Trata-se de um livro oficial, fornecido pela D.G.T., com capa em tons alaranjados, em
que cada formulario de reclamacdo se encontra em triplicado; o original devera ser
remetido pelo estabelecimento & D.G.T. ou & Camara Municipal, conforme os casos; o
duplicado entregue ao consumidor - reclamante - e o triplicado fica no livro para

eventual inspeccéo.
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A existéncia do livro de reclamacbes é obrigatéria, devendo estar afixada a respectiva
informacdo em local bem visivel. Desde que o consumidor se identifique, o livro de

reclamacdes nao podera ser recusado quando justificada e razoavelmente seja solicitado.

2 - Direcgéo-Geral do Turismo / Camaras Municipais

Sempre que, por qualquer motivo, o consumidor ndo tenha solicitado o livro de
reclamacdes ou 0 mesmo tenha sido recusado, ou ainda se tardarem noticias sobre a
reclamacao inscrita no livro em causa, o consumidor podera decidir pela participacédo da

ocorréncia a prépria D.G.T. ou a Camara Municipal competente.
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Nome

Morada

Direc¢do-Geral do Turismo/

Exmo Sr.

Presidente da Camara Municipal de...
Assunto: Reclamagéo contra (identificar o estabelecimento e indicar o

respectivo endereco)

Exmo(s) Senhor(es)/ (Exmo Sr. Presidente)

Para os efeitos tidos por convenientes, venho pela presente participar a situagdo ocorrida no passado
dia , No (tipo de estabelecimento: restaurante, hotel, etc...) acima indicado, onde (descrever o
sucedido).

(caso tenha sido recusado o livro de reclamacdes devera ser mencionado esse facto: Mais informo
gue pelos motivos expostos solicitei o livro de reclamagdes o qual ndo me foi facultado, por recusa

do empregado ou gerente/ por ndo disporem do mesmo).

Apresento desde ja a minha inteira disponibilidade para qualquer informacgédo suplementar e junto

em anexo copia do recibo comprovativo do servigo prestado ( caso exista).

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura

Direccdo-Geral do Turismo - Avenida Anténio Augusto de Aguiar, n°86, 1050 LISBOA
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XIII - Proteccao de dados pessoais face a informatica

A proteccdo dos cidaddos perante um eventual tratamento informatizado dos seus
dados pessoais foi introduzida em Portugal pela Lei n°® 10/91, de 29 de Abril, que ja

recebeu uma nova redaccao dada pela lei n°® 28/94, de 29 de Agosto.

Mas a lei de protec¢do de dados pessoias face a informaética teve igualmente a funcao de
regulamentar em imperativo constitucional que se resume na existéncia de garantias
efectivas, a estabelecer por lei, contra a utilizacdo abusiva, ou contraria a dignidade

humana, de informacdes relativas as pessoas e familias.

A constituicdo, manutencdo e utilizacdo de ficheiros autorizados com informacdes
relativas a pessoa singular, identificada ou identificavel tem as suas regras definidas e
enconta-se condicionada a comunicacdo ou autorizacdo prévia de uma comissao -
Comissdo Nacional de Proteccdo de Dados Pessoais Informatizados - a qual competira
também a apreciacdo e decisdo de eventuais reclamacdes e ainda com a vantagem das

suas deliberacdes serem vinculativas para as entidades relamadas pelo consumidor.
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Nome
Morada
Comissdo Nacional de
Proteccdo de Dados Pessoais

Informatizados

Assunto: Reclamacao contra (identificar entidade que contém as informagcdes

pessoais ou as utilizou indevidamente ou sem 0 seu consentimento).
Exmos Senhores.
Tomando conhecimento de que a entidade/empresa acima indicada tem em seu poder informac6es
relativas a minha vida pessoal e/ou familiar, estando a divulga-las a outras entidades sem o meu
consentimento/ou estando a utiliza-las indevidamente, na medida em que (descrever

a situacdo concreta).

Face ao exposto solicito que V. Exas se dignem a informar-me da legalidade desta actuacéo e caso a

mesma hdo encontre fundamento legal a proceder em conformidade.

Apresento a minha inteira disponibilidade para qualquer esclarecimento suplementar sobre o caso

concreto.

Aguardando comunicacdo de V.Exas no que tiverem por conveniente,

Subscrevo-me com os melhores cumprimentos,

Local e data

Assinatura

Comissao Nacional de Proteccdo de Dados Pessoais Informatizados
Rua de S. Bento, n°148 - 3°
1200 Lisboa
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XIV - Publicidade enganosa

"'E proibida toda a publicidade que, por qualquer forma, incluindo a sua apresentacao, e devido ao
seu caracter enganador, induza ou seja susceptivel de induzir em erro os seus destinatarios ou
possa prejudicar um concorrente.” E esta a previsdo do n°l1 do art. 11°, que tem por epigrafe
"Publicidade-Enganosa”, do Cdédigo da Publicidade, aprovado pelo Decreto-Lei
n°330/90, de 23 de Outubro, ja alterado pelo Decreto-Lei n°6/95, de 17 de Janeiro e pelo
Decreto-Lei n° 61/97, de 25 de Marco (este ultimo diploma revogou o n°2 do art® 3° do
Cadigo da Publicidade)

Para além das eventuais consequéncias contratuais que pode trazer a inducdo em erro
sobre, por exemplo, as caracteristicas do bem objecto do contrato, designadamente a
anulacdo do mesmo, a existéncia de publicidade enganosa pode constituir uma

infraccdo-(contra-ordenacao).

A fiscalizacdo do cumprimento do Codigo da Publicidade pertence ao Instituto do

Consumidor, para onde deverao ser remetidas as correspondentes reclamagcoes.

A instrucdo dos processos contra-ordenacionais ja € incumbéncia da Inspec¢do- Geral
das Actividades Econdémicas, para onde o I.C. remete as queixas depois da devida

apreciacao.

A aplicacdo das coimas em que venham a ser condenados os infractores pertence, por

sua vez, a Comisséo de Aplicacdo de Coimas em matéria de Publicidade.
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Nome Exmo Senhor

Morada Presidente do Instituto do
Consumidor
Assunto: Publicidade enganosa -/ (identificacdo da mensagem publicitaria ou da

entidade por ela responsavel).

Exmo Senhor Presidente,

Para os efeitos tidos por convenientes, ao abrigo do Cddigo da Publicidade, venho pelo presente

denunciar a situacéo acima identificada que julgo configurar publicidade enganosa.

Para uma melhor identificacdo da mensagem publicitaria de que por este meio reclamo junto envio

copia do catalogo/folheto, etc... (ou indicar local, meio pelo qual foi transmitida a mensagem, entre

outros elementos indispensaveis a identificacdo do assunto objecto da reclamacéo)

Aguardando a comunicacdo desse Instituto, no que o mesmo entender por necessario ou oportuno,

Apresento os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura

Instituto do Consumidor - Pragca Duque de Saldanha, n°31, 5°, 1050 LISBOA

Inspeccdo Geral das Actividades Econdmicas - Rua de Sdo Bento, n°347, 1250
LISBOA

(Servicos de Inspeccéo)
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XV - Seguros

A actividade seguradora, co-relacionando todos 0s seus possiveis intervenientes, €
matéria que abarca uma vastiddo de temas, muitos deles susceptiveis de integrar

situagdes concretas de reclamacéo.

Por outro lado, a complexidade que envolve esta area preocupa naturalmente quem

promove os direitos dos consumidores.

Os temas que seleccionamos, ndo tantos como desejariamos, assentam na tentativa de um
equilibrio entre algumas questdes frequentemente reclamadas e outras sobre as quais

nem sempre ha uma informacéo clara e completa.

Trataremos, por isso, casos-tipo relacionados com o periodo de reflexao, a resolucéo do
contrato de seguro, a regularizacdo de sinistros, o recurso ao Fundo de Garantia

Automovel e ao Gabinete da Carta Verde.

1 - Periodo de Reflexao

O periodo de reflexdo no dominio dos seguros tem apenas aplicacdo nos seguros do

ramo vida, e nos seguros de longo prazo de acidentes e doenca, entre 0s ramos nao vida.

Na verdade, um maior esfor¢o ou investimento financeiro, por um lado, e uma longa ou
consideravel duracdo do contrato, foram as razGes que motivaram a introducao de um
periodo de reflexdo, que em Portugal foi fixado em 30 dias, ap06s a recepcao da apolice

pelo consumidor.

Deste modo, e dentro do prazo mencionado, o consumidor podera anular a apolice,
logo, o contrato de seguro, mediante o envio de carta registada com aviso de recepcao,

dirigida a seguradora.
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Com a anulagdo do contrato de seguro, o consumidor tem direito a devolugdo das
guantias que ja tenha pago, depois de deduzidos normalmente os custos relativos a

emissdo da apodlice.

A anulacdo do seguro, dentro de periodo de reflexdo, no ramo vida, ndo carece de
gualquer justificacdo ou motivo por parte do consumidor. Se se tratar de um seguro de
doenca ou acidentes, de longo prazo, a anulacgéo parece ja necessitar, como fundamento,

da ndo conformidade entre o texto da apdlice e o teor constante da proposta do seguro.

Sixty-six



Nome
Morada Nome e morada

da Seguradora
Carta registada com aviso de recepcgao
Assunto: Apolice n° / anulagédo
Exmos Senhores,
Nos termos e para os efeitos do art. 174° do Decreto-Lei n° 102/94, de 20 de Abril (seguro do ramo
vida)/do art. 3° do Decreto-Lei n° 176/95, de 26 de Julho (seguro de doenga ou acidentes, de longo
prazo), venho pela presente solicitar que V.Exas. procedam a anulacdo da apélice acima indicada,
recebida no passado dia
Dado que ja& havia pago a quantia de $__, a titulo de prémio, solicito também o
respectivo reembolso, depois de deduzidas os eventuais custos resultantes da emissdo da
correspondente apélice de seguro.
( se se tratar de um seguro de doenca ou de acidentes, de longo prazo, é necessario discriminar as
condicdes constantes da apélice que nado estdo em conformidade com a proposta de seguro assinada
pelo consumidor).
Aguardando a comunicacdo de V.Exas. no que tiverem por conveniente,

Apresento os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura

2 - Resolucéo do contrato de seguro

A resolucdo do contrato de seguro € uma faculdade atribuida quer a seguradora quer ao

tomador/segurado. Excepcionam-se 0s seguros obrigatérios, nos quais a resolucdo por
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iniciativa da seguradora surge delimitada pela necessidade de fundamento legal e no

vencimento do contrato.

Pelo que, e normalmente, as condic¢Bes gerais das apoélices de seguro permitem que, a
todo o tempo, a seguradora e o tomador possam resolver o contrato, desde que o facam
até pelo menos 30 dias antes do vencimento do seguro e mediante correio registado ou

outro meio de que fique registo escrito.

Perante a resolucdo do contrato pela seguradora, esta devera reembolsar o consumidor

do valor do prémio pago, calculado proporcionalmente ao periodo de tempo do contrato

nédo decorrido entre data em que produz efeitos a resolucdo e a data do vencimento do

contrato. Se a resolucgéo for da iniciativa do consumidor o que se prevé contratualmente ,
incluindo na Apdlice Uniforme do Ramo Automadvel, é que o0 mesmo obtera um estorno

de apenas 50% do prémio relativo ao mencionado periodo de tempo ndo decorrido.
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Nome Nome e morada

Morada da Seguradora

Carta registada com aviso de recepcgao

Assunto: Resolucdo do Contrato de Seguro (identificar o ramo)

Apolice n°

Exmos Senhores,

Venho pela presente, e ao abrigo da condic@o geral n° (indicar a condicao constante da apélice
respeitante a resolucdo do contrato) da apdlice acima indicada, proceder a resolugdo do

correspondente contrato de seguro celebrado com essa companhia de seguros.

Considerando que o vencimento anual do contrato tera lugar s6 no proximo dia __, do més__
(ndo sera assim se o seguro for temporario, e por isso ndo renovavel anualmente) e o prémio
respeitante a presente anuidade ja foi integralmente pago, solicito que V. Exas. diligenciem pelo
reembolso da parte devida do prémio relativo ao periodo de tempo nao decorrido entre a data em

gue produzira efeitos a resolucgéo e a data do vencimento anual do seguro.

(se a resolucdo tiver lugar nos 30 dias antes do vencimento ndo é devido o reembolso de quaisquer

importancias).

Aguardando a vossa comunicacao no que entenderem por conveniente.

Local e data Assinatura

3 - Regularizagéo de Sinistros

A participacao de sinistro a seguradora, pelo seu segurado, devera ter lugar com a maior
brevidade possivel em relacdo a sua ocorréncia, confirmando sempre a participacao por

escrito num prazo nunca superior a 8 dias.
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A participacdo de um sinistro automovel podera igualmente ser efectuada através do
preenchimento da parte da frente da chamada declaracdo amigavel, independentemente
da assinatura conjunta dos intervenientes no acidente de viacao, se for essa a situacao, ou
da possibilidade de recurso ao mecanismo do IDS (indemnizacao directa ao segurado -
nos casos em que estejam envolvidos apenas 2 veiculos, ndo haja danos corporais € 0s
prejuizos ndo ultrapassem ESC 1000.000$00), através do qual o consumidor lesado
participara a sua propria seguradora que procedera ao pagamento da indemnizacdo

directamente ao seu segurado.

Sendo o lesado um terceiro poderd naturalmente reclamar a regularizacdo junto da
companhia do presumivelmente responsavel, independentemente da participacao deste

altimo.

Nos seguros obrigatérios (incéndio e responsabilidade civil automovel), de acordo com
as respectivas Apolices Uniformes, se a seguradora dispuser dos elementos necessarios a
conclusdo do processo de regularizacdo do sinistro devera a mesma diligenciar pela

indemnizagéo devida dentro do prazo de 45 dias.

A reclamacdo por uma regularizacédo de sinistro mais célere podera ser apresentada nos

termos que se seguem:
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Nome
Morada Nome e morada
da Seguradora

Carta registada com aviso de recepcgao

Assunto: Acidente/ Sinistro ocorrido com

(descrever o bem danificado - automovel, casa, etc...)
Exmos Senhores,
Conforme participa¢do enviada a essa seguradora em (data) cuja cOpia tomo a liberdade de
juntar, para uma melhor identificagdo do caso concreto, o acidente/sinistro ocorrido no passado dia

, resultou nos prejuizos também descritos na referida participacéo.

No entanto, passados ja dias, continuo a aguardar uma comunicac¢do dessa seguradora, sobre o

andamento do processo de regularizacdo do sinistro participado.

Na expectativa da brevidade das diligéncias necessarias,

Apresento 0s meus cumprimentos,

Local e data Assinatura

seventy-one



4 - Fundo de Garantia Automoével

O Fundo de Garantia Automével (FGA) é um organismo que funciona junto do Instituto
de Seguros de Portugal (1.S.P)., ao qual competira satisfazer as indemnizacGes
decorrentes de acidentes originados por veiculos sujeitos ao seguro obrigatorio e que
sejam matriculados em Portugal ou em paises terceiros em relagdo a Unido Europeia.,
gue ndo tenham gabinete nacional de seguros ou cujo gabinete nacional ndo tenha

aderido a Convencdo Multilateral de Garantia entre Servigos Nacionais de Seguros .

O FGA garante:

Morte ou lesdes corporais, quando o responsavel seja desconhecido ou nédo beneficie

de seguro valido ou eficaz, ou for declarada a faléncia da seguradora;

Lesdes materiais, quando o responsavel, sendo conhecido, ndo beneficie de seguro

valido ou eficaz;

O recurso ao FGA importa o pagamento da uma franquia no valor de 60.000$00, pelo
que, se os prejuizos forem iguais ou inferiores aquele valor o FGA nao satisfara,

naturalmente, as indemnizacgdes correspondentes.
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Nome
Morada

Fundo de Garantia

Automovel
Assunto: Veiculo acidentado no dia
por veiculo sem seguro valido
Exmos Senhores,
No passado dia , 0 meu veiculo, de marca e modelo , Mmatricula

, foi envolvido na colisdo (pode ser outra a ocorréncia: choque, abalroamento),

com outro veiculo, de modelo e marca , de matricula ,

No entanto, e pese embora a pronta identificacdo do condutor deste ultimo veiculo que assumiu

inclusivamente toda a responsabilidade pelo acidente, 0 mesmo néo dispde de seguro valido.

Deste modo, e tomando conhecimento dos servigos prestados por esse Fundo de Garantia, venho
pela presente solicitar a intervencdo de V. Exas, sobre o meu caso concreto, aguardando que me
informem dos procedimentos a tomar para a efectivacdo dos vossos servicos.

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura
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4 - Gabinete da Carta Verde

O Gabinete da Carta Verde € o organismo criado em todos os paises aderentes a
Convencdao Internacional da Carta Verde que assegura a regularizacao de sinistros entre
veiculos sujeitos a seguro obrigatério de responsabilidade civil, que circulem nos
respectivos paises. Deste modo se o consumidor for envolvido num acidente em
Portugal, com um veiculo de matricula estrangeira, em que este seja 0 responsavel, ou no
estrangeiro com a responsabilidade do veiculo de matricula portuguesa, e tratando-se de
paises aderentes a referida convencéo internacional (vd. listagem dos paises aderentes
constante da carta verde), a regularizagdo tera lugar com o recurso ao G.C.V. que, por

sua vez contactard a seguradora do responsavel.

Gabinete da Carta Verde
Nome

Morada

Assunto: Acidente de viag¢do ocorrido com o veiculo de matricula estrangeira/ou ocorrido com o

veiculo de marca e modelo e matricula

Exmos Senhores,

No passado dia fui envolvido num acidente de viagdo com um veiculo de matricula
estrangeira (identificar a origem do veiculo), pais aderente a Convencdo Internacional da Carta

Verde.

Por tal facto venho por este meio solicitar os servicos desse Gabinete para efeitos de regularizacdo do

sinistro ocorrido.

Apresento, desde ja a minha inteira disponibilidade para qualquer informacdo suplementar e

aguardo a vossa comunicac¢do sobre os procedimentos a tomar da minha parte.

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura
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Instituto de Seguros de Portugal - Avenida de Berna, n°19, 1050 LISBOA

Fundo de Garantia Automdvel- Avenida de Berna, n°19, 1050 LISBOA

Gabinete Portugués da Carta Verde - Avenida José Malhoa, Lote 1674,
1070 LISBOA
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LEGISLACAO

Decreto-Lei n° 102/94, de 20 de Abril - Actividade Seguradora

Decreto-Lei n® 176795, de 26 de Julho - Actividade Seguradora

Decreto-Lei n® 105794, de 23 de Abril - Prémios

Decreto-Lei n® 522785, de 31 de Dezembro - Seguro Obrigatério de Responsabilidade
Civil Automovel
alterado pelo Decreto-Lei n°130/90, de 19 de Maio

Seguro Obrigatorio de Responsabilidade Civil Automovel

Norma regulamentar n°19/95 - R, de 6 de Outubro - Aprovou a nova Apolice
Uniforme do Ramo Automdvel, alterada pela Norma Regulamentar n°12/96 - R , de
14 de Maio

Norma regulamentar n°21/95 - R, de 20 de Novembro, aprovou a nova Apolice

Uniforme do Seguro Obrigatdrio de Incéndio.
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XVI - Sevicos Publicos Essenciais

A Lei de 23796, de 26 de Julho, em vigor desde 25 de Outubro de 1996, criou alguns
mecanismos destinados a proteger o utente de servicos publicos essenciais, e em
particular os servicos de fornecimento de agua, de electricidade, de gas e o servico de

telefone.

Os mecanismos protectores respeitam, designadamente, a necessidade de um pré-aviso
adequado, por escrito, antes que possa ocorrer a suspensao do servico, ao direito a
quitacdo parcial, ao direito a uma facturacdo detalhada, a proibicdo da imposicdo e
cobranca de consumos minimos e a prescricao e caducidade do direito do prestador do

servico em exigir o pagamento de facturas e diferencas de facturacao.

Os servigos postais merecem igualmente referéncia neste diploma, remetendo para
regulamentacdo autbnoma um novo regime que virda alterar, naturalmente, o disposto no
actual Regulamento de Servigo Publico de Correios, aprovado pelo Decreto-Lei n°
176/88, de 18 de Maio.

1 - Facturacgéo

1.1. Facturagdo Excessiva

Sempre que uma factura apresente importancias que o consumidor julgue excessivas,
este ndo devera deixar de confrontar o fornecedor do servigo, solicitando uma
justificacdo para tais valores, podendo argumentar, desde logo, com factos e respectivas
provas que influenciaram necessariamente 0 consumo e a consequente facturacdo (ex:
auséncia por periodos desse més, juntando cépia de bilhetes de transporte, recibos de

alojamento, etc...).
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Nome Nome e morada do

Morada prestador do servigo

Assunto: V. factura n° , Mé&s ou meses

Exmos Senhores,

Foi com alguma surpresa que fui recebedor da V. factura acima indicada, pois a mesma apresenta
para pagamento um montante muito elevado, correspondendo a uma diferenca significativa em
relacdo a média de consumo habitual. (apresentar, caso existam, os factos que justificam até uma

provavel descida de consumo)

Perante o exposto, solicito que V.Exas me esclarecam dos fundamentos que possam justificar a

facturacdo em apreco.

Solicito ainda que V.Exas. se dignem a suspender o prazo de pagamento da citada factura até obter

uma decisdo sobre a reclamacao que por este meio apresento.*

(Caso nao disponha do servico de facturagédo detalhada , no servico telefénico, devera ainda solicitar

a discriminagéo da factura objecto da reclamacéo).

Local e data Assinatura

* No servico fixo de telefone, a suspensdo do prazo de pagamento resulta directamente do seu novo

regulamento.

1.2. - Facturacéo Detalhada

De acordo com a Lei n°23/96, de 26 de Julho, o utente tem direito a uma factura que
especifigue devidamente os valores que apresenta. E tratando-se do servico de telefone, e
a pedido do interessado, a factura devera traduzir com o maior pormenor possivel 0s

servicos prestados.
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A Lei dos Servicos Publicos essenciais veio a ser complementada pelo Decreto-Lei
n°230/96, de 29 de Novembro, que decretou a gratuitidade da facturacédo datalhada para

0 consumidor (enquanto pessoa singular).

A facturacdo datalhada deverd identificar cada chamada telefonica e respectivo custo e
pode ser solicitada sempre que uma factura ndo detalhada seja objecto de reclamacéo ou

através de pedido escrito, valido pelo periodo de um ano.
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Nome

Morada
Nome e morada do
prestador do servigo
telefénico

Assunto: Pedido de Facturacdo Detalhada /Assinante n° ou Posto

Telefénico n°

Exmos Senhores,

Ao abrigo da alinea b) do n°1 do art. 1° do Decreto-Lei n°230/96, de 29 de Novembro, venho pela

presente solicitar a essa empresa que a partir do proximo més e durante 1 ano, as facturas relativas

ao posto telefonico indicado em epigrafe sejam acompanhadas do respectivo detalhe.

Com os melhores cmprimentos,

Local e data Assinatura

1.3 - Prescricéo e Caducidade

De acordo com o art. 10° da Lei n°23/96, de 26 de Julho,” o direito de exigir o pagamento do
preco do servigo prestado prescreve no prazo de 6 meses apds a sua prestacdo’. Ou seja, se por
motivo desconhecido houve uma factura que nunca apareceu ou nao foi paga, o
forncecedor s6 tem o direito ao respectivo pagamento até 6 meses apds a data da
prestacao do servi¢o - do periodo de consumo efectuado, num fornecimento continuo o
periodo do consumo coincide normalmente com o periodo de facturacdo. A interrupcao
do periodo de prescicdo s6 é legalmente possivel com a citacdo ou notificacdo judicial

promovida pelo fornecedor.

Por outro lado, " se, por erro do prestador do servico, foi paga importancia inferior a que
corresponde ao consumo efectuado, o direito ao recebimento da diferenca de preco caduca dentro de

6 meses apds aquele pagamento™. Neste caso, a factura existiu e foi paga, mas por erro, o
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valor apresentado foi inferior ao devido pelo consumo efectuado, vindo o prestador do

servico exigir a diferenca.

Perante a prescricdo ou caducidade do direito ao pagamento ou ao recebimento da
diferenca de preco e para que o consumidor possa aproveitar da prescricdo ou da
caducidade tera de invocéa-las, por escrito, assim determina a lei. Isto porque, a
passividade do consumidor ndo impede o exercicio do direito ao pagamento, ou seja, a
ndo invocacao da prescricdo ou da caducidade poderd determinar a continuidade da

obrigacao de pagamento.
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Nome
Morada Nome e morada do

prestador do servigo

Carta registada com aviso de recepcgao

Assunto: V. factura n® , relativa ao més/meses

Exmos Senhores,

Foi com surpresa que fui recebedor da V. factura mencionada em epigrafe, a qual exige o pagamento
do consumo efectuado em (indicar o més em causa), ou: a qual vem exigir a diferenca de valor
respeitante ao consumo efectuado no més/meses

Na verdade, e nos termos do art. 10° da lei n°® 23/96, de 26 de Julho, o direito ao pagamento por parte
dessa empresa ja prescreveu em (indicar data em que perfez os 6 meses) Zou: o direito ao

recebimento da diferenca do valor por parte dessa empresa ja caducou em

Prescricdo / caducidade que venho por este meio invocar, ndo me encontrando, por isso, obrigado ao

pagamento das importancias apresentadas.

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura

3 - Servigos Postais

O extravio, a danificacdo de correspondéncia ou até o seu atraso podem fundamentar o

exercicio do direito de reclamacéo por parte dos consumidores.

Qualquer uma das ocorréncias citadas é tratada no Regulamento de Servigo Publico de

Correios, aprovado pelo Decreto-Lei n° 176/88, de 18 de Maio.
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A reclamacdo devera ser apresentada com a maior brevidade possivel a contar da data
do conhecimento dos factos que a motivam. Se outro prazo ndo for fixado, as
reclamacdes dos utentes serdo aceites no prazo de 1 ano a contar da data da aceitacdo dos

objectos pela estacio de correios.

Salvo nos casos em que o consumidor pagou a taxa relativa a utilizacdo do aviso de
recepcdo, cada reclamacao esta sujeita ao pagamento de uma taxa prevista, para o efeito,
no tarifario, a restituir se a reclamacao apresentada proceder. Apurado o fundamento da
responsabilidade pelas ocorréncias ja mencionadas, o consumidor/reclamante sera
contactado por carta registada para no prazo de 60 dias indicar 0 montante da
indemnizacéo pretendida, sob pena de perder o direito a mesma. A indemnizacdo a que
o consumidor tenha direito devera ser paga no prazo maximo de 6 meses a contar da
data da apresentacdo da reclamacdo. Tratando-se de perda do objecto, se este for
encontrado, o consumidor terd direito a reavé-lo se proceder a restituicdo do valor

indemnizatdrio, dentro do prazo que for fixado.
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Nome
Morada

CTT - Correios de Portugal

Assunto: Extarvio/atraso/danificacdo de correspondéncia/ou encomenda

Exmos Senhores,

A reclamacdo que por este meio apresento, respeita ao facto de no passado dia , desloquei-
me a Estacdo de Correios (indicar o local) a fim de remeter (carta, encomenda),
com o destino a

No entanto, até a presente data em que escrevo esta carta a mesma ainda ndo chegou /ou descrever
o0s estragos que sofreu/ou sé chegou ao destinatario passados _ dias/meses, quando havia solicitado

o0 servico de urgéncia (correio azul/express mail)

Deste modo, e nos termos do art.73° e seguintes do Regulamento de Servico Publico de Correios,

pretendo ser indemnizado pelos prejuizos causados.

Aguardando a V. comunicag¢do sobre o exposto,

Subscrevo-me,

Com os meus cumprimentos,

Local e data Assinatura

Nota:

Tratando-se de servicos publicos o cidaddo/consumidor poderd ainda participar a
ocorréncia aos servicos da Provedoria de Justica - Rua do Pau da Bandeira, n®9 1250
LISBOA
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Por outro lado, a existéncia de eventuais infraccbes ao Regulamento de Servico Publico
de Correios, constituindo contra-ordenacgdes postais, podem motivar a intervengdo do
Instituto das Comunicacdes de Portugal (Av. José Malhoa, n°12, 1070 Lisboa), a quem

compete a instrucéo dos correspondentes processos.

eighty-five



XVII| - Transportes

1 - Atraso ou Perda de Bagagem

Os servicos de transporte, nas suas diversas modalidade, suscitam diferentes

reclamacdes, sobretudo ao nivel da prépria qualidade do servigo prestado.

Mas foi sobretudo nas situacfes de perda e de danificacdo da bagagem que centrdmos as

mais usuais e efectivas reclamagcoes.

1.1. - O Regulamento de Transportes em Automoveis

O Regulamento de Transportes em Automéveis (RTA), foi aprovado pelo Decreto-Lei
n°37272, de 31 de Dezembro de 1948. Neste diploma previam-se importancias a
disponibilizar em caso de perda, extravio, danificagdo ou atraso da bagagem que hoje
nao podiam deixar de ser meramente simbdlicas. Para uma melhor compreenséo bastara
exemplificar que o montante de indemniza¢do méximo cifrava-se em 5.000$00, nunca

tendo sido submetido a qualquer actualizacao

O Decreto-Lei n°223/96, de 25 de Novembro procurou colmatar essa insuficiéncia,

estabelecendo ainda um mecanismo que permita uma actualizacao dos valores previstos.

Assim sendo, em caso de atraso demorado, por periodo entre 24 horas e 7 dias, a
empresa pagard uma idemnizacdo fixada em 10$00 por quilograma de peso bruto da
bagagem. Este montante serd automaticamente actualizado pela percentagem de
aumento médio que sofram os precos dos transportes  colectivos rodoviarios
interurbanos de passageiros. Por perda de bagagem a indemnizacao sera determinada
por valores diferentes consoante o consumidor consiga provar ou ndo o valor da perda, e
em caso afirmativo a indemnizacdo sera composta de um valor igual a0 da perda, ndo

podendo nunca exeder ESC 150.000$00. Ndo havendo prova do valor da perda o
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guantitativo indemnizatorio sera calculado por estimativa, tendo por referéncia 750$00

por quilograma de peso bruto que faltar.

\

Acrescerd a indemnizagdo o reembolso do preco do transporte e outras despesas

relativas ao transporte da bagagem.

Nome Nome e morada do
Morada Transportador

Assunto: Perda/atraso na Bagagem

Exmos Senhores,

Nos termos e para os efeitos previstos no art. 169° (atraso) /172° (perda) do R.T.A., com a nova
redaccdo que lhe foi dada pelo Decreto-Lei n°223/96, de 25 de Novembro, venho pela presente
solicitar a efectivagdo do direito de ser indemnizado pela situacdo ocorrida na viagem que realizei

Nnos vossos transportes, no dia , as horas, com destino a (local e destino

da viagem).

Para uma melhor apreciagdo desta reclamacéo e determinacdo do montante indemnizatério devido,
junto em anexo uma listagem dos bens que eram conteddo da bagagem perdida, e respectivos
valores de compra (esta Gltima referéncia ndo faz sentido perante uma situacao de atraso).
Aguardando as vossas diligéncias com brevidade,

Apresento 0s meus cumprimentos,

Local e data Assinatura
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1.2 - Transporte Aéreo

A Convencao de Varsovia de 12 de Outubro de 1929 e o Protocolo da Haia, jé ratificados
por Portugal, versam primacialmente sobre a responsabilidade civil do transportador

aéreo, relativamente a passageiros, a bagagens e carga.

No que toca ao extravio ou perda de bagagens a referida convencdo determina que a
indemniza¢do devida para a reparacdo de danos tenha como limites maximos 250

Francos por quilograma de bagagem ou carga.

Para efeitos da conversdo em escudos dos montantes fixados pela Convencdo de
Varsévia, consideram-se os 250 Francos ouro ou em délares (20 délares), convertidos em

escudos ao cambio de compra do Banco de Portugal em vigor em cada momento.

Todo este regime da responsabilidade civil no transporte aéreo encontra-se

integralmente contemplado no Decreto Lei n°321/89, de 25 de Setembro
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Nome
Morada Nome e morada da

Transportadora Aérea

Assunto: Perda de bagagens

Voo n° de (dia da viagem e hora)

Exmos Senhores,

No passado dia , vViagei pela vossa empresa transportadora (destino da viagem). No entanto,
chegado ao local do destino a minha bagagem néo circulou no tapete rolante da bagagem. Informei

0s servigos competentes do sucedido e até a data nédo obtive qualquer comunicacao.

Passados ja dias/semanas sem quaisquer noticias relativas a ocorréncia e tomando
conhecimento dos meus direitos que me assistem no caso concreto, venho pela presente exercer o
meu direito de ser indemnizado pela perda da minha bagagem, de acordo com o disposto no art.5°
do Decreto-Lei n° 321/89 de 25 de Setembro.

Local e data Assinatura

Direccdo Geral de Transportes Terrestres: Av. das Forcas Armadas, 40, 1600 Lisboa
Direccdo Geral de Aviacdo Civil: Aeroporto de Lisboa - Rua B, Edificio 4, 5 e 6 - 1700

Lisboa
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2 - Servigos de Taxis

Genericamente, 0s servicos de taxis submetem-se ao Regulamento de Transportes em

Automoveis (RTA) aprovado pelo Decreto-Lei n°37272, de 31 de Dezembro de 1948.

Todavia, outros suportes legislativos tém sido adoptados atendendo a uma

caracterizacao mais especifica deste tipo de servico e a sua prépria evolucao real.

Podem ser variadas as situagdes que sdo objecto de reclamacdo por parte dos
consumidores/utentes dos servicos de taxis, as quais serdo aqui apenas exemplificadas

com algumas notas informativas que se seguem.

Desde logo, € importante saber que a prestacdo do servico de taxi ndo pode ser recusada
em razado do percurso pretendido ou do tempo despendido. Por outro lado, pelo menos
guando solicitado, o prestador do servigo obriga-se a emitir recibo ou outro documento
comprovativo do pagamento do preco do servico, discriminando, designadamente, a
identificacdo do veiculo e do seu proprietario, os locais de partida e de chegada da
viagem, data e valor total a pagar. O preco final a pagar pelo consumidor é determinado
automaticamente através de um taximetro, instalado no interior do veiculo em local bem

visivel, principalmente nas &reas urbanas.

Todo o tarifario aplicavel, acrescido de demais informacdo util (suplementos pelo
transporte de bagagem - 300300 - , e pela chamada do taxi via telefone - 150$00 -, bem
como a quem reclamar deste tipo de servico) deverd estar impressa em suporte

autocolante, afixado no vidro traseiro lateral esquerdo e virado para o interior.

A fiscalizacdo do cumprimento das regras vigentes para a prestacdo do servico de taxi
pertence ndo so6 as autoridades policiais, mas também a Inspeccao-Geral das Actividades
Econdmicas, sem descurar o papel e a intervencdo por parte da ANTRAL - Associacdo

Nacional de Transportes Rodoviarios em Automoveis ligeiros.
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Nome Inspeccédo-Geral das

Morada Actividades Econémicas

Assunto: Recusa da prestacdo do servico de taxi (veiculocomamatricula__ / 7/ )/
Preco do servico de taxi (veiculo com a matricula /7 7/ ) / Recusa da emissdo de

recibo comprovativo da prestacdo do servico de taxi (veiculo com a matricula).

Exmos Senhores,

Venho por este meio participar a situagdo em que me envolvi no passado dia ,entreas e
as ___ horas, quando tomei a iniciativa de utilizar o servi¢o de taxi, através do veiculo acima
identificado.

No citado dia recorri ao servigo de taxi a fim de me deslocar a ('local e destino pretendido) ,
como ja fiz outras vezes.

No entanto, e apesar de se tratar de um percurso completamente urbano e estarmos em pleno dia,
atil, reparei que o taximetro instalado marcava um valor significativamente mais elevado que o
normal. De seguida verifiquei que a prépria tarifa cobrada nao era do costume (informar qual a tarifa
habitual e a que foi aplicada - ex: 1/2/3...), ao qual o motorista de taxi me respondeu que era aquela

a terifa devida e que o taximetro é que fazia udo automaticamente./ou:

Naquele dia, aguardando um taxi na respectiva praca junto ao aeroporto de , quando
chegou a minha vez, o motorista do taxi que conduzia o veiculo acima identificado recusou-se a
prestar-me o servico solicitado. A justiificacdo para a recusa parecia assentar no facto de néo trazer
bagagem comigo (ou que o percurso pretendido era muito curto) e além disso o referido motorista
estava ali parado ha ja muito tempo para prestar um servico tdo pequeno. (descrever outras

ocorréncias se assim entender)/ ou:

No referido da , apos utilizacdo do servico de taxi, através do veiculo acima identificado,
solicitei a entrega de um recibo comprovativo do respetivo preco pago, o qual me foi recusado com o
argumento de que o livro de recibos estava concluido e de que nédo tinha tido oportunidade de o
substituir.

Face ao exposto, aguardarei toda a informacédo que essa Inspeccdo-Geral me podera fornecer sobre o
sucedido, bem como a vossa intervencdo no que for tido por conveniente.

Com os melhores cumprimentos,

Local e data Assinatura

c/c: ANTRAL*
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* Enviar cOpia da reclamacao, para conhecimento e eventual intervencdo, a ANTRAL.

Inspeccdo-Geral das Actividades Econdmicas

Rua de Sao Bento, n° 347, 1250 Lisboa

ANTRAL - Associacdo Nacional de Transportes Rodoviarios em Automoveis Ligeiros
Rua Dr. Antonio Candido, n°8, 1050 Lisboa
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Lisboa, Abril de 1998

Eugénia Alves
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