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RVL

De uma consumidora de Coimbra:
Ai encova no meio? Va a fabrica!

De novo, a consumidora de Coimbra que perante a recusa da JOM, uma firma com
estabelecimento em distintos pontos do Pais, em resolver o problema de um colchao
que ali comprara, na sua loja de Eiras, recorreu a fabrica para solucionar o problema e
fica de novo decepcionada porque desta feita arranjaram uma desculpa esfarrapada
para nao assumir as responsabilidades que de todo lhes cabem.

E agora reconhecem, os da fabrica, que é a Pikolin, na Maia, ao que parece, que o
colchao encova, sim, no meio, mas que a culpa é do estrado da cama que provoca um
tal defeito...

Pergunta a consumidora, como o fazia o humorista JO Soares, que invoca:

‘Que mais “me ira” acontecer?’

MF

Que mais nos ira acontecer? Apetece perguntar...

Ai encova?

Que confusao!

E tem de levar o colchao
Até a cova?

Ai é do estrado?

Que motivo desaustinado!

Jom de todo ndo rima com bom
Mas Pikolin
Parece rimar, sim, com ruim!

Vamos por partes:
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Encova no meio? Va a fabrica! Dizia a firma que vendeu o colch&o, descartando-se...

Resposta da Fabrica: Nao encova, ndo senhor! Perante a evidéncia e as costas num oito do
desditoso comprador...

Insisténcia da consumidora...

Nova resposta da fabrica — a Pikolin: “Encova, sim, senhor. Mas a culpa é do estrado...”
Assim, sem modos!

Que cultura empresarial!

E algo que por ai falece a rodos...

E na ‘foto’, ao que parece, ficam todos mal!

E caso para dizer:

Que coisa fenomenal

Em termos de garantias
Sem cultura empresarial
Resta um ror de arrelias...
Os termos da reclamagao:

“Comprei um colchdo em casa que supunha de referéncia, em Eiras, Coimbra, a 22 de
Agosto de 2022.

O facto é que ao servir-me do colchao, cedo me dei conta de que cedia ao peso e encovava
a meio.

Reclamacéao ainda no primeiro més. Recusa formal. O problema tem-se vindo a agravar e,
perante nova reclamacgao, ouviu-se algo de estarrecedor na casa que o vendera, como que
a limpar a agua do capote: “encova no meio? Va a fabrica! Ndo fomos nés que o fizemos. A
reclamacao ¢é dirigida a fabrica. Nao se aceita a devolugao, ouviu-se...

O problema obviamente que subsiste. Ou por outra, agrava-se com o passar dos dias,
meses...”

Cumpre apreciar:

1.  Rege neste dominio a Lei Nova da Compra e Venda de Consumo (DL 84/2021), de
18 de Outubro.

2. Com efeito, o contrato celebrou-se entre fornecedor e consumidor: que ndo com o
fabricante (compra e venda em estabelecimento).

3. Oquedizalei Nova (n.° 1 do art.° 12)?

“ O fornecedor [0 vendedor] € responsavel por qualquer falta de conformidade que se
manifeste no prazo de trés anos a contar da entrega do bem.”
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4. E de que remédios pode lancar mao o consumidor? Eis o que dizon.° 1 do art.®° 15:
“ Em caso de falta de conformidade do bem... o consumidor tem direito:

a) A reposicdo da conformidade, através da reparacédo ou da substituicdo do bem;

b) A reducéo proporcional do preco; ou

c) A resolucdo do contrato (i. é, a por termo ao contrato com a devolugdo do bem e a
restituicado do preco).

5. Como a nao conformidade se detectou logo nos primeiros 30 dias, teria o direito a
devolugao do bem e a restituicdo do prego (Lei Nova: art.° 16):

“‘Nos casos em que a falta de conformidade se manifeste no prazo de 30 dias apds a
entrega do bem, o consumidor pode solicitar a imediata substituicdo do bem ou a resolugao
do contrato.”

6. Responde em primeira linha o vendedor. Excepcionalmente, podera o consumidor
voltar-se contra o produtor (n.° 1 do art.° 40):

Responsabilidade directa do produtor

“Sem prejuizo dos direitos que lhe assistem perante o fornecedor [aquele com quem
contratou], o consumidor... pode optar por exigir do produtor a sua reparagdo ou
substituicao...”

7. O consumidor nao podera exigir do produtor a reducdo adequada do pre¢co nem perante
ele p6r termo ao contrato com as consequéncias dai resultantes.

8. Logo, o consumidor ndo tem de se dirigir ao produtor. Pode fazé-lo, é claro, no interesse
préprio, mas € o fornecedor que tem de assumir o risco e as dores do negécio fracassado
por virtude de o bem se apresentar com uma nao conformidade que o torna inidoneo para o
fim nele insito..

9. Para além do mais, ao consumidor se confere ainda o direito a uma indemnizacao pelos
danos que a situag¢ao decorrente do colchdo defeituoso lhe acarretar, de harmonia com o n.°
1 do artigo 12 da LDC — Lei de Defesa do Consumidor.

EM CONCLUSAO

1. O vendedor responde em primeira linha, por for¢ca de lei, pela ndo conformidade dos
bens de consumo (DL 84/21: n.° 1 do art.° 12)

2. Se a nao conformidade for detectada nos primeiros 30 dias o consumidor tem o
denominado direito de rejeicado: pode, desde logo pbr termo ao contrato (DL 84/21: art.° 16

3. Pode, porém, accionar excepcionalmente o produtor, s6 - e tdo s - para exigir a
reparagao ou a substituicdo (DL 84/21: n.° 1 do art.° 40)

4. Com os compassos de espera observados, pode exigir do vendedor uma indemnizagéo
pelos danos materiais e morais entretanto causados (L 24/96: n.° 1 do art.° 12)
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Anabela Viriato — Santarém

“Recentemente em conversa com uma amiga minha, ela disse que tinha comprado um
secador de cabelo. A loja recusou trocar porque tinha passado um més da garantia.
Ela disse-me que fez queixa no Portal da Queixa e a Worten trocou imediatamente o
secador. Gostava de saber se este portal é legal, ou apenas um local de exposi¢ao
publica que embaraga as marcas...»

MF

A garantia das coisas moéveis (para as coisas moéveis compradas até 31 de Dezembro de
2021) é, segundo a Lei Antiga (DL 67/2003, de 08 de Abril) de dois (2) anos...

Mas a Lei Nova aumentou o tempo de duragdo da garantia: para trés anos.

Por conseguinte, coisa movel comprada a 30 de Dezembro de 2021, por exemplo, s vé a
garantia esgotar-se a 30 de Dezembro do ano que transcorre, do ano de 2023.

Mas se tiver sido comprada a 2 de Janeiro de 2022, s6 expirara a garantia a 2 de Janeiro de
2025.

E isto faz toda a diferenca.
Tem de se ter isto sempre — invariavelmente - presente.

Importa recordar que a garantia das coisas moveis duraveis, de harmonia com a Lei da
Compra e Venda de Bens de Consumo de 18 de Outubro de 2021 (que entrou em vigor no
1.° de Janeiro de 2022), é de 3 anos. Tanto para as coisas moveis novas como
recondicionadas. Sendo que para as coisas usadas podera haver acordo para uma garantia
com menor extensao, que nao inferior a 18 meses.

Para além da garantia legal, havera ainda a considerar, se for o caso, a garantia comercial,
como a lei a denomina, susceptivel de ir além da garantia legal, e que pode ser tanto
gratuita quanto onerosa, isto é, para dela se poder beneficiar o consumidor tera de ser paga
uma dada importancia, se a tal aderir o comprador.

No entanto, importa ndo confundir a denominada garantia comercial com certa categoria de
seguros que as marcas levam os consumidores a celebrar, descartando-se, depois, das
suas responsabilidades. O que peca pela ilegalidade.

Se a empresa a que se refere — a Worten - , mercé de uma sua politica de consumo,
entendeu atender a reclamagao do consumidor € porque razao |Ihe assistia.

Outras vezes, os danos reputacionais, assim chamados, sdo tdo demolidores, tdo graves
para as marcas, que — mercé de uma conveniente cultura empresarial — resolvem dar razao
aos clientes ainda que a nao tenham. E isto para nao eternizar conflitos, dentro da velha
maxima, entre nés pouco recordada, de que

“o cliente tem sempre razao”.
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Ainda que de todo a nao tenha,..

O Portal da Queixa nada tem de oficial. E as queixas que nele se apdem nao tém outras
consequéncias sendo as de provocar, se for o caso, a reaccdo das marcas, ciosas do seu
bom nome.

Oficial é o Livro de Reclamagdes com regras proprias para gestdo das reclamagdes nele
apostas e a instrugao dos autos de contra-ordenacéo ou dos processos-crime, se for o caso,
no quadro das atribuicbes e competéncias das diferentes entidades publicas conectadas,
nomeadamente da ASAE - Autoridade para a Seguranga Alimentar e Econdmica — que
detém grossa fatia de competéncias no mercado de consumo.

Em concluséo:
e Sempre que ocorra um conflito, socorram-se, sem hesitacao, do livro de reclamacdes.

e O Portal da Queixa nao releva de qualquer entidade publica e as queixas ali
postadas nao tém sequéncia procedimental ou processual, a menos que os visados,
os fornecedores, os estabelecimentos, com receio das graves consequéncias de
verem O seu home exposto na pracga publica queiram acautelar consequéncias, dando
provimento as reclamacdes e disso se fazendo eco ali, em defesa do seu bom nome
e ao abrigo de uma cultura empresarial que vai clamorosamente rareando neste
jardim a beira-mar plantado.

RVL

José Porfirio

“Comprei uma moto ha menos de dois meses. A moto vinha com defeito estético no
banco. Estava rasgado. No ‘stand’ disseram que me faziam um desconto de 300 euros,
mas nada foi escrito. Quando verifiquei o crédito... o desconto ndao estava la e no
‘stand’ disseram, falseando a verdade, que ndo se tinham comprometido e que a
garantia nao cobria o banco, apenas o motor, porque as questoes estéticas nao
estavam nela abrangidas. Recorrendo ao exemplo do seu “corta unhas”, a garantia
nao deveria cobrir tudo? E eu ndo assinei nada a prescindir dela...

MF

A garantia das coisas moveis duraveis, como se disse, € de trés anos, segundo a Lei Nova.
E a garantia de conformidade cobre a coisa toda e toda a coisa.

E, independentemente, das ofertas incumpridas (a falta de nivel no comércio em geral é
cada vez mais preocupante, neste Pais em que parece valer tudo...), a coisa tem de ser
reposta em conformidade, como manda a Lei da Compra e venda dos Bens de Consumo de
18 de Outubro de 2021.

Além disso, ainda que tivesse renunciado aos seus direitos — e ndo renunciou - , isso de
nada valeria.

Com efeito, o artigo 51 da Lei da Compra e Venda dos Bens de Consumo, reza o seguinte:

Artigo 51.2
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Caracter imperativo

1 — Sem prejuizo do regime das [condi¢des gerais dos contratos], é nulo o acordo ou clausula contratual pelo
qual se excluam ou limitem os direitos do consumidor previstos no presente decreto-lei.

2 — E aplicavel a nulidade prevista no niumero anterior o disposto nos n.2s 2 e 3 do artigo 16.2 da Lei n.2 24/96,
de 31 de Julho, na sua redacg¢do actual.

3 — O disposto no presente decreto-lei ndo impede o profissional de propor ao consumidor disposi¢es
contratuais que lhe concedam maior nivel de protecgdo.”

E, para além do mais, a Lei das Condi¢cbées Gerais dos Contratos de 25 de Outubro de 1985,
diz imperativamente:

Artigo 21.°
Clausulas absolutamente proibidas

Sao em absoluto proibidas, designadamente, as clausulas contratuais gerais que:

a) Limitem ou de qualquer modo alterem obrigacbes assumidas, na contratagao,
directamente por quem as predisponha ou pelo seu representante;

b) Confiram, de modo directo ou indirecto, a quem as predisponha, a faculdade
exclusiva de verificar e estabelecer a qualidade das coisas ou servigos fornecidos;

c) Permitam a nao correspondéncia entre as prestacbes a efectuar e as indicacoes,
especificacbes ou amostras feitas ou exibidas na contratacao;

d) Excluam os deveres que recaem sobre o predisponente, em resultado de vicios da
prestacdo, ou estabelecam, nesse ambito, reparagdes ou indemnizagdes pecuniarias
predeterminadas;

e) Atestem conhecimentos das partes relativos ao contrato, quer em aspectos juridicos,
quer em questdes materiais;

f) Alterem as regras respeitantes a distribuicdo do risco;

g) Modifiquem os critérios de reparticao do énus da prova ou restrinjam a utilizagao de
meios probatdrios legalmente admitidos;

h) Excluam ou limitem de antem&o a possibilidade de requerer tutela judicial para
situagoes litigiosas que surjam entre os contratantes ou prevejam modalidades de
arbitragem que ndo assegurem as garantias de procedimento estabelecidas na lei.

i) Se encontrem redigidas com um tamanho de letra inferior a 11 ou a 2,5 milimetros, e
com um espagamento entre linhas inferior a 1,15».

Por conseguinte, ao fornecedor sé lhe compete, na circunstancia, reparar a coisa.

E ao consumidor exigir o cumprimento da garantia, podendo, se as resisténcias persistirem,
requerer as devidas providéncias no tribunal arbitral de consumo ou no julgado de paz
territorialmente compete, com o pedido de indemnizagcdo pelos danos morais que a
arrastada situacao impuser.
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Rogério Manoel - Alcantara

Estou recentemente em Portugal. Vim para trabalhar e ja trouxe a minha familia do
Brasil.

Pelos vistos as coisas aqui em Portugal sao muito diferentes do Brasil e isso ja
comprovei ao ouvir o programa do professor na Radio Valor Local. Apanhei o
programa por acaso num ‘podcast’ e achei pertinente.

Aproveito para relatar uma situagcao que me aconteceu.

Fui pagar um almocgo e verifiquei que estava adicionado um copo que o meu filho por
descuido partira, isto depois de o empregado ter dito que nao fazia mal e que nao era
preciso pagar. No fim paguei mesmo, mas ele deu-me um saco de rebugados, disse
que tinha de debitar o copo por causa do patrdao, mas compensou com oOs
rebugados... achei caricato... nunca tinha acontecido. Como foi uma coisa tao
estranha, nem saquei do livro de reclamacgoes. O que é que o professor acha disto?”

MF

A primeira regra a observar nestas relagdes negociais do quotidiano € a do bom senso.
Ja la dizia o outro que a norma primeira de qualquer lei que venha a lume € a do bom senso.
E que as leis deveriam principiar assim.

“Artigo 1.°
Norma de conduta

Fica decretado o bom senso.”

Regra geral, estes prejuizos sao imputados nos encargos gerais E nao s&o susceptiveis de
recair sobre os clientes.

Se o empregado assumiu inicialmente o dano inerente ao servigo, € estranho que haja
recuado, desdizendo-se e obrigando o cliente a pagar o valor equivalente ao copo.

De ma consciéncia, quis, € a interpretacdo que se faz do fenémeno, adocar a boca ao
cliente com um punhado de rebugados...

E uma contradi¢do nos termos.

Claro que, mesmo com gestos de atenuagéo, em geral, como o da oferta de uma mancheia
de guloseimas, cliente que se preze nao volta. E devia recusar os rebugados, com toda a
elegancia...

Cada um faz a cama em que se quer deitar...

No Brasil ha um velho ditado, que para la foi transportado no bojo das naus de D. Jodo Vi e
ainda hoje se repete a exaustao:

“quem nao é competente nao se estabelece”.
Em Portugal, na segunda década do século XXI, o que se vé é que sb se estabelecem,

passe o exagero, os incompetentes e gananciosos!
E tirar vantagem a toda a hora e momento, sem olhar a meios...

RVL
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llidio Correia

Bom dia, Professor. Estou a escrever com uma simples pergunta. Recentemente
numa viagem de Lisboa ao Porto fui a um café na zona de Pombal. Pedi a chave da
casa de banho e enquanto a minha familia fazia despesa eu fui ao WC. Qual nao é o
meu espanto quando vejo que cobraram a ida a casa de banho na factura. O valor é 2
euros, é irrisério, mas pergunto sera legal?

MF

1. Ha servigos acessorios nos diferentes estabelecimentos que deveriam ser imputados,
como sempre foi de regra, nos encargos gerais: quando se pede um café, uma
sandes, uma mista, uma agua, como era de regra, nisso estaria incluido o uso de
mesas e cadeiras, a leitura do jornal ou jornais disponiveis, 0 acesso aos lavabos ou
as instalagdes sanitarias, ao sabao ou sabonete, a agua, aos toalhetes,
designadamente de papel, ao papel higiénico, etc.

2. No entanto, os habitos estdo a mudar. E ha hoje cobrangas bizarras, no quadro de
concepgodes liberais que se vém consentindo (?!).

3. No entanto, ndo ha servicos nem a sua cobranga, sejam la de que natureza forem,
sem prévia informagao acerca das condi¢des e termos de utilizacdo e contrapartidas
correspondentes, ou seja, o pregco a pagar por tal. Sem informagao prévia, visivel,
legivel, ostensiva, ndo ha pagamento do que quer que seja,

4. E a informagéo tem de ser prévia, tem de entrar na esfera do consumidor antes de
qualquer acto, de 2qualquer gesto, de qualquer decisdo. Que nédo subsequente ao
uso, ao emprego, a serventia... E menos ainda como surpresa... a deixar gago o
mais liberto de lingua!

5. Interpretando correctamente as leis em vigor, se houver informagao prévia, visivel,
legivel, ostensiva, em condi¢cdes de chegar ao conhecimento dos consumidores antes
da utilizagao das instalagdes, o facto parece nao contrariar a lei.

6. Alids, o n° 1 do artigo 8.° da Lei-Quadro de Defesa do Consumidor € expresso em
dizer, a tal propésito:

1 - O fornecedor de bens ou prestador de servigos deve, tanto na fase de negociagoes
como na fase de celebragao de um contrato, informar o consumidor de forma clara,
objectiva e adequada, a ndo ser que essa informagéo resulte de forma clara e evidente do
contexto, nomeadamente sobre:

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

b) A identidade do fornecedor de bens ou prestador de servigos, nomeadamente o seu nome,
firma ou denominagao social, enderego geografico no qual esta estabelecido e numero de
telefone;

c) Prego total dos bens ou servigos, incluindo os montantes das taxas e impostos, os
encargos suplementares de transporte e as despesas de entrega e postais, quando for
0 caso;
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d) Modo de célculo do prego, nos casos em que, devido a natureza do bem ou servigo, o
preco nao puder ser calculado antes da celebragao do contrato;

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

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

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

h) Periodo de vigéncia do contrato, quando for o caso, ou, se o contrato for de duragao
indeterminada ou de renovag¢ao automatica, as condi¢des para a sua denuncia ou nao
renovacao, bem como as respectivas consequéncias, incluindo, se for o caso, o regime de
contrapartidas previstas para a cessacdo antecipada dos contratos que estabelecam
periodos contratuais minimos;

i) A existéncia de garantia de conformidade dos bens, dos conteudos e servigos digitais, com
a indicagao do respectivo prazo, e, quando for o caso, a existéncia de servigos pos-venda e
de garantias comerciais, com descrigdo das suas condi¢oes;

j) A funcionalidade dos bens com elementos digitais, conteudos e servicos digitais,
nomeadamente o seu modo de utilizacdo e a existéncia ou inexisténcia de restricoes
técnicas, incluindo as medidas de protecgao técnica, quando for o caso;

k) Qualquer compatibilidade e interoperabilidade relevante dos bens com elementos digitais,
conteudos e servigos digitais, quando for o caso, com equipamentos e programas
informaticos de que o fornecedor ou prestador tenha ou possa razoavelmente ter
conhecimento, nomeadamente quanto ao sistema operativo, a versdo necessaria e as
caracteristicas do equipamento;

I) As consequéncias do ndo pagamento do pre¢o do bem ou servigo.

E isto tem de valer em todas as circunstancias.

7. Se nao houver informagao nesses precisos termos, parece que a cobranga de um tal
valor é susceptivel de constituir um crime de especulagao, previsto e punido pelo
artigo 35 da Lei Penal do Consumo de 20 de Janeiro de 1984. E como uma moldura
penal de seis meses a trés anos de prisdo e multa nao inferior a 100 dias, sendo que
cada um dos dias de multa é susceptivel de atingir os 500€

8. Deve ser sempre exigido, nestas circunstancias, Livro de Reclamacgobes e, se for o

caso, indicar logo testemunhas do facto, ndo va negar-se a evidéncia, criando-se
ulterior embarago aos consumidores reclamantes.

Prof.° Dr.° Mario Frota



