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O DL n.° 59/2021 e os direitos dos consumidores

O direito a informagcdo e a proibicido de custos excessivos pelas chamadas
telefénicas

No passado dia 14 de julho de 2021 foi publicado o DL n.° 59/2021 que consagrou a
obrigacdo das entidades fornecedoras de bens e prestadoras de servicos essenciais
disponibilizarem e divulgarem as linhas telefénicas para contacto dos consumidores e
proibiu a cobranga de custos excessivos pelo recurso a estas linhas.

Apesar deste diploma ter entrado em vigor logo no dia 1 de novembro do ano da sua
publicacao, o regime contraordenacional nele previsto apenas entrou em vigor no dia 1 de
junho.

O diploma consagra a preocupagdo com o consumidor destes servicos essenciais, na
medida em que regula e pune os incumprimentos do dever de informagcdo e proibe a
oneragao excessiva do consumidor com o recurso a estes contactos.

Mas esta preocupagdo com o consumidor ndo € inteiramente nova, uma vez que, ja em
2020, na sequéncia da Pandemia da Covid 19, a Lei n.° 7/2020, de 10 de abril tinha
impedido as entidades publicas de disponibilizarem numeros especiais de valor
acrescentado ou apenas numeros especiais ou numeros azuis para contacto dos
consumidores, impondo a criagdo de contactos telefénicos alternativos para que os
consumidores as pudessem contactar sem custos acrescidos. No fundo, o que se
pretendia na altura e continua a ser o principal objetivo agora, & garantir que o consumidor
nao paga mais do que o servico contratualizado, pelo facto de ter necessidade de

contactar com o seu fornecedor.
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Assim, na esteira da Lei n.° 7/2020, de 10 de abril, o legislador generalizou estas
obrigactes, fazendo que as mesmas se aplicassem nao s6 as entidades publicas, como
também a todas aquelas que prestam servicos essenciais e que tais obrigacbes se
verifiquem mesmo fora do periodo pandémico. Ao alterar o art. 9.° da Lei n.° 7/2020, o
legislador procedeu ao alargamento do ambito e circunstancias de aplicacdo destas
obrigagdes com o objetivo de proteger o consumidor dos servigos essenciais, nao s6 no
periodo da epidemia SARS-CoV-2, mas também fora desse periodo.

Foi ainda revogado o artigo 9.°-D da Lei n.° 24/96, de 31 de julho que, sob a epigrafe
Servigcos de promogéo, informagé&o ou contacto com os consumidores, estabelecia que a
disponibilizacdo de uma linha telefénica para contacto no d&mbito de uma relagéo juridica
de consumo nao poderia implicar o pagamento pelo consumidor de quaisquer custos
adicionais pela utilizacao desse meio, além da tarifa base, sem prejuizo do direito de os
operadores de telecomunicacgbes faturarem aquelas chamadas.

O principal objetivo do diploma consistiu em criar as condi¢des necessarias para que o
consumidor possa contactar telefonicamente o fornecedor de bens ou o prestador de
servigcos sem qualquer entrave ou restricdo, nomeadamente no que respeita ao pagamento
de custos acrescidos pela realizagdo de um contacto telefénico. Consequentemente,
devem as empresas informar os consumidores ndo s6 das linhas telefénicas que existem
ao seu dispor para contactar com os seus fornecedores de bens ou prestadores de
servigos essenciais, como também dos custos associados a sua utilizagao.

Com o objetivo de unificar e uniformizar as regras da disponibilizacdo das linhas
telefénicas para contacto do consumidor, este diploma revogou e importou para o seu
texto, o artigo 9.°-D da Lei n.° 24/96, de 31 de julho, na sua redacgéo atual — Lei de Defesa
do Consumidor — que estabelecia o dever das entidades prestadoras de servigos
essenciais disponibilizarem uma linha telefénica para contacto no ambito de uma relagao

juridica de consumo, sem pagamentos acrescidos.
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Obrigagcoes para os fornecedores de bens e prestadores de servigos essenciais
Qualquer entidade que, ao abrigo do presente decreto-lei, disponibilize linhas telefénicas
para contacto do consumidor esta, por forca deste diploma, obrigada a divulgar, de forma
clara e visivel, nas suas comunicagbes comerciais, na pagina principal do seu sitio na
Internet, nas faturas, nas comunicagées escritas com o consumidor e nos contratos com
este celebrados, caso os mesmos sejam feitos de forma escrita, 0 nUmero ou numeros
telefénicos disponibilizados, aos quais deve ser associada, de forma igualmente clara e
visivel, informacéao atualizada relativa ao pre¢co das chamadas.

Adicionalmente, a prépria forma como esta informacao deve ser disponibilizada deve
obedecer a regra estabelecida neste diploma, devendo comecar por fazer referéncia as
linhas gratuitas e linhas geograficas ou moéveis, e sé depois referir, por ordem crescente de
preco, o numero e o pre¢o das chamadas para as demais linhas.

Na impossibilidade de apresentar um preco unico para a chamada, pelo facto de o mesmo
ser variavel em funcdo da rede de origem e da rede de destino, deve, em alternativa, ser
prestada a seguinte informacgéo, consoante o caso: «Chamada para a rede fixa nacional»;
ou «Chamada para rede mével nacional».

Assim, respeitando o direito a informacéo do consumidor e ao abrigo deste diploma, o
consumidor deve conhecer antecipadamente o custo das chamadas efetuadas para as
linhas telefonicas disponibilizadas pelo fornecedor de bens ou pelo prestador de servigos,
nao podendo esse custo ser, de forma alguma, ser superior ao valor da sua tarifa de base,
isto €, ao custo de uma comunicacgao telefénica comum que o consumidor espera suportar
de acordo com o respetivo tarifario de telecomunicag¢des. Na pratica, o consumidor apenas
deve suportar os custos da prestacdo do servico contratualizado, ndo podendo as
comunicacbées com a entidade prestadora de servigos ou fornecedora de bens representar
um custo acrescido ao servigo contratualizada.

Por esse motivo, deve o fornecedor de bens ou o prestador de servigos disponibilizar ao
consumidor uma linha telefénica gratuita ou, em alternativa, uma linha telefénica a que

corresponda uma gama de numeragao geografica ou movel.
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Para efeitos de aplicacao desta lei, considera-se contacto telefénico no ambito da relagao
de consumo o contacto telefénico realizado por um consumidor com um fornecedor de
bens ou um prestador de servicos no ambito de uma relagdo de consumo que exista
previamente entre ambos. Nao se consideram contactos telefénicos para efeitos de
aplicacao desta norma as chamadas telefénicas que constituam uma prestacao de servigco
autonoma, que nao estejam relacionadas com o fornecimento de qualquer bem ou a
prestacao de qualquer servigo prévios ao consumidor, designadamente as chamadas de
telemedicina e de televoto e as destinadas a campanhas de angariagao de fundos. Ainda
assim, nao podem ser cobrados ao consumidor, simultaneamente, o preco da chamada e
um preco adicional pelo servico prestado, devendo o consumidor pagar um prego Unico

pela chamada efetuada.

Linhas telefonicas de entidade prestadora de servigos publicos essenciais

A entidade prestadora de servigos publicos essenciais €, assim, obrigada a disponibilizar
ao consumidor uma linha para contacto telefénico, a qual deve ser uma gratuita para o
consumidor ou, em alternativa, uma linha telefénica a que corresponda uma gama de
numeracao geografica ou mével.

Se, para alem da linha telefonica gratuita ou da linha telefénica a que corresponda uma
gama de numeracao geografica ou movel, for disponibilizada uma linha telefénica
adicional, a entidade prestadora de servigcos publicos essenciais nao pode prestar, nesta
linha adicional, um servico manifestamente mais eficiente ou mais célere ou com melhores
condicbes do que aquele que prestam através da linha telefénica gratuita ou da linha
telefénica a que corresponda uma gama de numeragao geografica ou mével, sob pena de
tal desvirtuar por completo o objetivo deste diploma.

O fornecedor de bens ou o prestador de servicos e a entidade prestadora de servigos
publicos essenciais que estejam obrigados a disponibilizar uma linha telefénica gratuita ou
uma linha telefénica a que corresponda uma gama de numeragédo geografica ou movel,
estdo impedidos de cobrar, previamente, ao consumidor qualquer montante diverso do

permitido, sob a condicao de lhe ser devolvido no final da chamada.
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Contraordenagoes

A violagdo das obrigacbes decorrentes deste diploma, consubstancia uma
contraordenagdo econdmica grave, no caso da auséncia das informagbes relativas a
existéncia da linha telefénica e seus valores, ou contraordenagéo econémica muito grave,
em caso de cobranga de um valor superior ao da tarifa de base, de nao disponibilizacao de
uma linha telefénica gratuita ou, em alternativa, uma linha telefénica a que corresponda
uma gama de numeracao geografica ou moével ou ainda de cobranga ao consumidor do
preco da chamada e de um preco adicional pelo servigco prestado no caso de prestacao de
servigos autébnomos.

Constitui ainda contraordenagdo muito grave a prestacdo de um servico manifestamente
mais eficiente ou mais célere ou com melhores condi¢cées do que o prestado através da
linha telefénica gratuita ou da linha telefénica a que corresponda uma gama de numeragao
geografica ou movel e a cobranca ao consumidor de qualquer montante diverso do

permitido, sob a condi¢cao de lhe ser devolvido no final da chamada.

Conclusao

Atenta a importancia deste diploma para a garantia dos direitos do consumidor, mais
concretamente do seu direito a informacado e do direito a que sejam respeitados o
equilibrio financeiro do seu contrato, ndo lhe podendo ser cobrados custos acrescidos pelo
recurso a uma linha de contacto telefénica com o seu fornecedor, cremos que o
conhecimento deste diploma é, ndo s6 essencial para os consumidores como também

para as entidades abrangidas por este diploma.

Filipa Matias Magalhaes
Advogada, consultora, docente universitaria e formadora
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