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INTRODUCAO

Os direitos do consumidor sao
aplicaveis a toda a populacao,
independentemente da idade.

Pelas suas especificidades e
caracteristicas, a  populagao
idosa ¢ considerada como
pertencente ao @aopomiddoss
vulneraveis. E a pensar neste
grupo de pessoas que a Diregao-
Geral do Consumidor preparou
um guia pratico que contém
informacao sobre como exercer
os seus direitos enquanto
consumidores e que cuidados
devem ser tidos para garantir a
sua seguranga.




A Dire¢do-Geral do Consumidor informa que, de acordo com
a Lei de Defesa do Consumidor, todos os consumidores tém
direito:

a) A qualidade dos bens e servicos;

b) A protecdo da satde e da seguranca fisica;

¢c) A formacdo e a educagdo para o consumo;

d) A informacdo para o consumo;

e) A protecdo dos interesses econémicos;

f) A prevencéo e a reparacdo dos danos patrimoniais ou néo

patrimoniais que resultem da ofensa de interesses ou direitos
individuais homogéneos, coletivos ou difusos;

g) A protecdo juridica e a uma justica acessivel e pronta;

h) A participacdo, por via representativa, na definicdo legal ou
administrativa dos seus direitos e interesses.

Alguns destes direitos, como o direito a informacao ao
consumo, o direito a saude e seguranca e o direito a protecao
dos interessses econdmicos, merecem especial atencao
atendendo as caracteristicas do consumidor idoso.
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Compras de bens e aquisicao de servicos

- Compare os precos antes de qualquer decisao de compra;
- Esclareca todas as suas duvidas. O fornecedor de bens

e o prestador de servigos esta obrigado por lei a informar
os consumidores sobre as caracteristicas dos bens e dos
servigos, incluindo precos e duracao da garantia dos bens;

- Antes de assinar qualquer contrato, leia atentamente o seu
conteudo. Nenhum consumidor deve assinar contratos sem
que antes tenha sido informado sobre as suas condicoes e
implicacoes;

- Tratando-se de contratos pré-elaborados (chamados
«contratos de adesao») o vendedor de bens e o prestador de
servicos estao obrigados a explicar ao consumidor todas as
condicdes do contrato. Esta explicacao deve ser efetuada com
antecedéncia para que o consumidor possa ter conhecimento de
todas as implicacoes que decorrem da assinatura de qualquer
documento;

Nunca assine um

contrato sem entender
o que esta escrito.
Atencgao as letras
pequenas!




» Os bens modveis corpdéreos — como por exemplo, o telemdvel, a
televisao ou frigorifico - tém uma garantia legal de 3 anos. Isto
significa que, durante este prazo, se o bem apresentar algum
defeito pode ser exigido ao fornecedor que proceda a reposicao
da sua conformidade (solicitando a reparacao, a substituicao do
bem, a reducao do preco ou a resolucao do contrato). Lembre-se
de guardar a fatura da compra para poder usufruir deste direito.

Compras através de telefone

« Se for contactado por telefone pelo fornecedor
de bens ou prestador de servicos para lhe vender
bens ou servicos, saiba que so6 ficara vinculado ao
contrato depois de assinar a oferta ou enviar o seu
consentimento escrito ao fornecedor ou prestador
de servicos;

ATENCAO: A exigéncia da forma escrita ndo se aplica nos casos
em que o contacto telefénico seja da iniciativa do consumidor.

« Por se tratar de contratos celebrados a distancia, tem o direito,
antes da celebracao do contrato, a que lhe sejam facultadas
diversas informacdes importantes para que possa refletir antes
de contratar;

- Caso se arrependa da compra que efetuou através de telefone
ou da internet, deve saber que pode voltar atras e resolver o
contrato de forma a desvincular-se. Tera, no entanto, de o fazer
dentro do prazo de 14 dias seguidos a contar da data da
celebracao do contrato de prestacao do servico ou da entrega do
bem;



« O direito de arrependimento pode ser exercido através de
varios meios: carta, e-mail e devolucao do bem, entre outros. Por
questdes relacionadas com a facilidade de prova, a Direcao-
Geral do Consumidor aconselha que a resolucao do contrato seja
sempre efetuada por carta registada com aviso de rececao.

Compras fora de estabelecimentos comerciais

» Quando a compra de bens (como por exemplo, colchdes,
aspiradores, entre outros) se realizar em sua casa ou em
excursoes organizadas pelo profissional, saiba que esta a
celebrar contratos fora do estabelecimento comercial. Por esse
motivo, dispde de uma protecao acrescida;
10 :

- Estes contratos devem ser efetuados por escrito e devem
conter, em lingua portuguesa, as mesmas informacoes que 0s
contratos celebrados a distancia;

O prazo de cancelamento do

contrato nas vendas por telefone é
de 14 dias e nas vendas
porta-a-porta prolonga-se até

30 dias




1

Desconfie de ofertas
que parecem boas

demais para ser
verdade.

« Neste tipo de contratos também se aplica o direito de
arrependimento, que pode ser exercido sem qualquer encargo e
dentro do prazo de 30 dias seguidos a contar do dia da rececao
do bem ou, no caso dos servicos, a partir do dia da celebragao do
contrato.

ATENCAO: Existem contratos em que o consumidor ndo goza
do direito de arrependimento, por exemplo:

- Contratos relativos a bens fabricados de acordo com as
orientacdes do consumidor, como por exemplo encomenda
de uma camisola com estampagem de nome;

- Contratos relativos a bens suscetiveis de se deteriorarem
rapidamente (ex. alimentos).
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Compras através da Internet

As compras online sao uma forma de contrato a distancia e
fora do estabelecimento comercial. Por esta razao, aplicam-
se a estas todas as regras acima descritas.

Embora as compras online sejam muito convenientes, é

fundamental estar atento a possiveis fraudes e burlas, que se
tornaram mais frequentes a medida que o comércio digital
cresceu. Para garantir que as suas compras online sejam
seguras, tenha em atencao os seguintes cuidados:

* Verifique os contactos da empresa: Antes de realizar

qualquer compra, pesquise na internet pelo nome da loja, a
sua morada e os seus outros contactos.

* Mantenha os seus dados pessoais protegidos: Nao

fornecga informacgoes pessoais sensiveis (como o niimero de
documento de identificagao ou dados bancarios) a sites que
nao possuam um sistema de seguranga adequado. Caso
desconfie da veracidade do site, opte por outras formas de
pagamento ou procure outra loja;

* Opte por uma forma de pagamento segura: Evite usar cartdes

de crédito, optando por pagar por referéncias multibanco
e cartoes virtuais (homeadamente os cartoes MB NET da
aplicacao MBWAY);

* Leia os termos e condi¢des: Antes de

finalizar a compra, leia atentamente as
condicdes de venda, incluindo a politica
de devolucodes, os prazos de entrega e
custos adicionais. Certifique-se de que as
informacodes de entrega e devolucao sao
claras e detalhadas;



Guarde os
taloes das

suas compras.
Sera
importante no
momento de
reclamar.

* Guarde os registos da compra efetuada: Garanta que tem
acesso a informacao sobre o vendedor e a sua compra e
consulte periodicamente a sua conta bancaria para garantir 13
gue nao ha movimentos estranhos;

Tenha atencao ao phishing: O “phishing” é uma técnica em
que alguém se faz passar por uma instituicdo ou empresa e
envia e-mails ou mensagens fraudulentas, com links para sites
falsos ou formularios onde as vitimas fornecem suas
informacdes pessoais e bancarias;

Desconfie de mensagens ou e-mails que contém links
suspeitos ou ofertas exageradas. Evite clicar em links
recebidos por mensagens de texto ou e-mails de fontes nao
verificadas;

Contacte o seu banco se desconfiar de fraude e
participe a situa¢ao fraudulenta a policia.



Servicos publicos essenciais

O fornecimento de agua, gas, eletricidade, bem como os servigos
de comunicacoes eletronicas (telefone, televisdao e Internet) e
transportes sao qualificados pela lei como servigos publicos
essenciais.

Para os consumidores economicamente
vulneraveis, foi criada a “tarifa social” que
atualmente se aplica ao fornecimento de
eletricidade, gas natural, agua e internet.



Tarifa social da eletricidade e do gas natural

Os consumidores economicamente vulneraveis tém direito ao
desconto da tarifa social no fornecimento de eletricidade e de
gas natural. O desconto é igual para todos os consumidores,
quer estejam no mercado regulado, quer estejam no mercado
liberalizado.

A atribuicao desta tarifa & automatica, sendo a validacao

de elegibilidade realizada pela Direcao-Geral de Energia e
Geologia. Aos clientes com direito a tarifa social é enviada
uma comunicacgao pelo comercializador, informando que lhe
foi atribuido o direito essa tarifa.

Para ter acesso a tarifa social da
eletricidade, o consumidor tem de

ter um contrato de fornecimento de
energia elétrica em seu nome, destinado
exclusivamente a uso doméstico em
batatacao  permanente, com
poténcia elétrica contratada em baixa
tensao normal igual ou inferior a 6,9 KVA,
e ser beneficiario de uma das seguintes
prestacoes sociais:

« Complemento solidario para idosos;
« Rendimento social de inser¢ao;

« Prestacdes de desemprego;

« Abono de familia;

« Pensao social de invalidez do regime

especial de protecao nainvalidez ou
do complemento da prestacao social
para a inclusao;

« Pensao social de velhice.
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Mesmo que nao receba qualquer prestacao social, pode
beneficiar desta tarifa social caso integre um agregado familiar
cujo rendimento total anual seja igual ou inferior a 6.272,64€,
acrescido de 50% por cada elemento do agregado familiar que
nao aufira qualquer rendimento, incluindo o proprio, até um
maximo de 10 pessoas. Para este efeito, é considerado agregado
familiar, em cada ano, o conjunto de pessoas constituido pelo
cliente final e os dependentes a seu cargo nos termos definidos
no codigo do IRS.

O desconto referente a tarifa social pode ser verificado
nas faturas da eletricidade, recebidas pelos clientes,
onde se encontra identificado de forma clara e visivel.

Para ter acesso a tarifa social de gas
natural, o consumidor tem de ter um
contrato de fornecimento de gas natural em
seu nome, destinado exclusivamente a uso
domeéstico em habitagao permanente, em
baixa pressao, com consumo anual inferior
ou igual a 500 m3, e ser beneficiario de uma
das seguintes prestacdes sociais:

« Complemento solidario para idosos;
« Rendimento social de inser¢ao;

« Prestacoes de desemprego;

« Abono de familia (1.° escalao);

« Pensao social de invalidez do regime
especial de protecao de invalidez ou do
complemento da prestacao social para
a inclusao.



Para mais informacdes sobre a tarifa social da eletricidade e
do gas natural, consulte a Entidade Reguladora dos Servigos
Energéticos e a Direcao-Geral de Energia e Geologia.

Tarifa social da agua

A tarifa social da 4agua consiste num
desconto nos precos a pagar pelos
Servigos de abastecimento,
saneamento e tratamento de residuos
destinado a familias com menos
rendimentos.

A atribuicao deste beneficio € uma
competéncia de cada municipio, pelo
que deverad contactar a sua camara
municipal para saber se a mesma aplica
tarifa social da agua.

Em alternativa, pode consultar essa
informacao no site da Entidade
Reguladora dos Servicos de Aguas e
Residuos.
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Tarifa social de Internet

A tarifa social de Internet visa
permitir as familias com baixos
rendimentos ou com
necessidades sociais especiais,
acederem a servicos de
Internet em banda larga, fixa
ou movel.

Para beneficiar da tarifa social de Internet, o pedido devera ser
formulado junto de um prestador. O pedido serda depois
encaminhado para a ANACOM - Autoridade Nacional de
Comunicacdes, que verifica se estao reunidos todos os
requisitos.

Todos os operadores que oferecem servicos de acesso a

Internet a clientes residenciais devem disponibilizar a tarifa
social em todo o pais, desde que exista infraestrutura instalada
e/ou cobertura mével que permita prestar este servico.

Cada agregado familiar apenas pode beneficiar de uma tarifa

social de acesso a Internet. Podem aceder a tarifa as pessoas
que beneficiem:

- da pensao social de velhice ou do complemento solidario
para idosos;

- do subsidio de desemprego;

- da pensao social de invalidez do regime especial ou do
complemento da prestacao social para inclusao;

- do rendimento social de insercao;
- do abono de familia;

- e 0s agregados familiares com rendimento anual igual ou
inferior a 5.808€, acrescidos de 50% por cada membro



do agregado familiar que nao disponha de rendimento, até
um limite de 10 pessoas. Nestas familias, se existirem
estudantes universitarios deslocados, a estudar noutros
municipios, podem solicitar a oferta adicional de tarifa
social.

A tarifa social, que tem uma mensalidade de

5€ mais IVA, inclui um minimo de 15GB de dados
por més, e os operadores devem assegurar uma
velocidade minima de download de 12 Mbps e 2
Mbps de upload.

A fidelizagdao nos contratos de comunicagdes eletronicas:

- A Lei das ComunicacOes Eletronicas prevé como periodo
maximo de fidelizacdo 24 meses, mas obriga as empresas a
oferecerem a possibilidade de celebracao de contratos sem
fidelizacao, bem como contratos com 6 e 12 meses de periodo
de fidelizacao;

- Existem situagcdes excecionais em que o consumidor pode

cancelar o contrato antes de terminar o periodo de fidelizagao
sem custos por incumprimento, como por exemplo:
o se mudar de casa a titulo permanente para uma zona onde o
operador nao assegure a prestacao do servico contratado ou
um equivalente;

0 se emigrar;

o se ficar desempregado devido a despedimento por
motivo que nao seja da sua responsabilidade e que
implique perda do rendimento mensal disponivel; ou

o se tiver incapacidade para o trabalho, permanente ou
temporaria (superior a 60 dias), que implique perda do
rendimento mensal disponivel.

19
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ATENCAO: Cabe ao consumidor fazer prova
destas situacoes junto do operador.

« As empresas estao obrigadas a conservar, no caso de
celebracao de contratos por telefone, a gravacao das chamadas
telefénicas durante todo o periodo de vigéncia do contrato
acordado;

- Saiba igualmente que durante o periodo de fidelizacao ou no
seu termo, as empresas nao podem estabelecer novos
periodos de fidelizacdo, exceto se por vontade expressa do
consumidor for contratada a disponibilizacao subsidiada de
novos equipamentos ou oferta de condi¢cdes promocionais
devidamente identificadas e quantificadas;

- Nao se esqueca de que se resolver o contrato durante o
periodo de fidelizacado, existem encargos a suportar decorrentes
dessa resolugao. Estes encargos nao podem ultrapassar os
custos que o fornecedor teve com a instalacao da operacao,
sendo proibida a cobranca de qualquer contrapartida a titulo
indemnizatdrio ou compensatorio.

- Para saber mais sobre os contratos de comunicacoes
eletronicas consulte a ANACOM - Autoridade Nacional de
Comunicagoes.

A prescricdo de dividas nos Servigos Publicos Essenciais
Se lhe for faturado um servico seis meses depois de ter sido
prestado, saiba que pode recusar o seu pagamento. Para tal,
terd de invocar a prescricao da divida, devendo fazé- -lo por
escrito, antes do pagamento da respetiva fatura.



Concursos televisivos “Ligue 760"

Quando num programa de
televisao o apresentador o
convidar a participar num
concurso através de contacto
telefénico para um numero
iniciado por 760..., tenha especial
atencao ao seguinte:

- Estes concursos tém de ser previamente autorizados
pelo servico competente do Ministério da
Administracao Interna, devendo os seus regulamentos

estar disponiveis nos sitios da Internet dos respetivos 21
canais de televisao;

- Se tiver possibilidade de consultar os regulamentos,
deve fazé-lo antes de qualquer participacao através da
realizacao de chamadas telefénicas;

- Nestes concursos, 0s prémios nao se traduzem em
entrega de dinheiro. Em regra, correspondem a atribuicao
de um cartao de pagamento a utilizar em compras,
durante um periodo de tempo e em determinados
estabelecimentos comerciais;

- As chamadas para nimeros iniciados por 760 sdo mais
caras do que o valor anunciado na televisao, uma vez que
ao valor anunciado ainda é preciso somar o IVA.
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Alimentacao

- Para manter um estilo de vida saudavel, &

[

faca uma dieta equilibrada seguindo §
as recomendacoes da Roda
da Alimentacao Mediterranica e caminhe
diariamente;

- As refeicdes devem ser nas quantidades

recomendadas pela nova Roda dos
Alimentos, equilibradas e variadas;

- Privilegie a sopa, os cozidos e os grelhados

sem gordura, com pouco ou nenhum sal,
acompanhados de legumes. A sobremesa
deve ser constituida por fruta variada da
época;

- Beba agua com frequéncia e evite a ingestao de bebidas
alcodlicas ou com gas.

Na compra dos géneros alimenticios, ndo se esqueca de ler

a informacdo constante do rotulo:

- No rotulo existem mencgdes obrigatdrias e mencoes
adicionais.

- Sao mencoes obrigatdrias, entre outras, a denominacao
de venda do género alimenticio, a lista de ingredientes, a
quantidade de determinados ingredientes ou categoria

de ingredientes, a quantidade liquida e a data (validade).

- Saber distinguir as diferentes formas utilizadas nos

rétulos para indicacao da data (validade), pode fazer a
diferenca entre desperdicar e aproveitar.



g{'» Existemn duas formas possiveis de
\ apresentacado:

1)“Data-limite de consumo” - utilizada para
alimentos que facilmente se deterioram (ex.
iogurte, leite do dia, queijo fresco, etc.), sendo a
expressao utilizada no rétulo “Consumir até...”,
seguida da indicacao do dia e do més.

ATENCAO: Estes produtos nao podem ser
consumidos para além da data fixada no
rétulo, uma vez que podem colocar em
risco a saude e seguranca dos
consumidores.

23

2)“Data de durabilidade minima” - aplicada aos géneros
alimenticios através das expressoes:

- “Consumir de preferéncia antes de...” seguida da
indicacao do dia e do més, para alimentos com uma

duracao inferior a 3 meses (ex. pao de forma); ou

- “Consumir de preferéncia antes do fim de...” seguida

da indicagao do més e do ano, para alimentos com uma
duracao entre 3 a 18 meses (ex. arroz, massa) ou
simplesmente a indicagao do ano para alimentos com uma
duracao superior a 18 meses (ex. conserva de pescado, mel).

ATENCAO: Os consumidores poderdo, a sua
responsabilidade, consumir estes
produtos desde que o0s mesmos se
apresentem inalterados (a embalagem e
as caracteristicas).
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Medicamentos

- Compete exclusivamente ao médico
receitar medicamentos sujeitos a
receita médica;

» A escolha do medicamento, a dose

e os horarios da toma, s6 podem ser
fixados por um profissional de salde;

- Nunca recorra a automedicacao.

Peca aconselhamento farmacéutico
em todas as situacdes em que, nao
tendo oportunidade de consultar o
médico, precisa de um medicamento
nao sujeito a receita médica;

- A partir de 1 de janeiro de 2025, os utentes do Servico Nacional

de Saude (SNS) poderao levantar medicamentos de uso
hospitalar em farmacias comunitarias, mediante prescricao
médica, tal como é feito nos hospitais. Essa medida visa
facilitar o acesso a medicamentos de uso continuo, reduzindo
a necessidade de deslocacoes a hospitais, especialmente
para pessoas com mobilidade reduzida ou doencas cronicas.
O servico sera gratuito para o utente e abrangera cerca de

150 medicamentos.

Efeitos secundarios

Se estiver preocupado porque suspeita da ocorréncia de
eventuais efeitos secundarios com um medicamento, fale com o
seu médico ou farmacéutico.

Deve contacta-los de imediato se tiver um efeito secundario

que seja assinalado como grave no folheto informativo
fornecido com o medicamento.



Medicamentos fora de prazo

Os medicamentos fora de prazo devem ser entregues numa
farmacia. Idealmente, deve entregar-se também as embalagens e
materiais de acondicionamento dos medicamentos (como os
folhetos informativos, frascos, ampolas, bisnagas, etc.), bem
como 0s acessorios usados na sua administracdo (colheres,
copos, seringas doseadoras, conta-gotas, entre outros). Desta
forma, garante-se a eliminacao segura destes residuos,
protegendo a saude publica e o meio ambiente.

Dificuldade em encontrar um medicamento de que necessita?

Contacte a Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de 25
Saude, I.P. (INFARMED) através do endereco eletrénico:

falta.medicamento@infarmed.pt
Ou através do telefone:

Dias Uteis (10h/12h - 14h/16h): +351 217 987 373
Linha do Medicamento: 800 222 444 (gratuita)



Dispensa de medicamentos no domicilio do consumidor:

- As farmacias e os locais de venda de medicamentos nao
sujeitos a receita médica podem dispensar medicamentos no
domicilio do consumidor, desde que estejam registados no
INFARMED - Autoridade Nacional do Medicamento e
Produtos de Saude;

- O pedido podera ser feito

nas farmacias ou nos locais
de venda de medicamentos
nao sujeitos a receita médica,
através do sitio da Internet do
estabelecimento ou do seu
correio eletronico ou telefone;

- Deve saber que a compra

através de sitios da Internet
nao autorizados nao garante
0 acesso a medicamentos
com qualidade, seguranca e
eficacia.

Comprar medicamentos através dos sitios da Internet
sem ser pelos canais licenciados, previstos na lei,
coloca em risco a salde dos cidadaos.



Atendimento prioritario

Em Portugal, é obrigatério prestar atendimento
prioritario as pessoas com deficiéncia ou
incapacidade, pessoas idosas, gravidas, ou
pessoas acompanhadas de criancas de colo,
em todas as entidades do setor publico e do
setor privado que prestem atendimento ao
publico.

Neste ambito, & considerado idoso a pessoa que
tenha idade igual ou superior a 65 anos e
apresente evidente alteracao ou limitacao das
funcoes fisicas ou mentais reconhecidas em
Atestado Multiuso.

27
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Desde janeiro de 2025, entrou em vigor o programa Circula
PT, que veio substituir o anterior Passe Social +, alargando o
acesso a descontos nos transportes publicos em todo o
territério nacional. Os idosos beneficiarios do Complemento
Solidario para Idosos (CSI) continuam a ter direito a uma
reducao de 50% no preco dos passes mensais. O mesmo
desconto aplica-se a pessoas com grau de incapacidade igual
ou superior a 60%, comprovado por Atestado Médico de
Incapacidade Multiuso, independentemente da idade. Os
titulos de transporte com desconto devem ser adquiridos
junto dos operadores de transporte coletivo de passageiros,
mediante apresentacdo da documentacdo necessaria e o
preenchimento de um formulario especifico, fornecido pelas
autoridades de transporte competentes.



Nos termos da lei, nos veiculos
com lotagcao para passageiros
em pé, existem lugares
reservados a consumidores
com determinadas
caracteristicas onde se incluem
os consumidores idosos.
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Apresentacao de reclamacoes

Se comprou um bem ou adquiriu um servico e nao ficou
satisfeito, designadamente, porque surgiram problemas no
processo de venda, de entrega ou de utilizagao da garantia, saiba
que pode reclamar.

Em qualquer conflito de consumo, comece sempre por

contactar o fornecedor de bens/prestador de servigos para
tentar resolver o problema. Se nao for possivel chegar a uma
solucao nesta fase, pode:

 Apresentar a reclamacao no Livro de Reclamacoes,

preferencialmente através da sua versao eletronica

em www.livroreclamacoes.pt ou na sua versao fisica,
disponivel em todos os estabelecimentos de comércio
instalados com caracter fixo ou permanente e nos quais
exista contacto com o publico;

Livro de
Reclamacgoes
Eletronico:

Resposta
obrigatéia do
profissional no
prazo de 15
dias uteis.




Para reclamar escolha o meio certo!
O Livro de Reclamagodes, em papel ou online, é a
melhor forma de defender os seus direitos!

- Dirigir diretamente a reclamacao a entidade de fiscalizacao ou

a entidade reguladora competente, consoante o setor em causa
(ex. a reclamacao relacionada com a compra em
estabelecimento de comércio deve ser apresentada junto da
ASAE - Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica; a
reclamacao relativa a servicos de comunicacoes eletrénicas —
telefone, internet, televisao - deve ser encaminhada para a 3]
ANACOM; a reclamacao relacionada com a prestacao de
servicos hospitalares deve seguir para a ERS - Entidade
Reguladora da Saude);

 Apresentar reclamacao junto do Centro de Informacao

Autarquico ao Consumidor da area da sua residéncia,
caso exista este servico na sua autarquia;

LIVRODE _
RECLAMACOES




« Recorrer aos servicos dos Centros de Arbitragem de
Conflitos de Consumo que resolvem conflitos de forma
simples, rapida e gratis ou a custos reduzidos.

Conflitos de consumo tém

solugao!
Recorra a um Centro de
Arbitragem.

Atencao: em conflitos de consumo até
5.000E ou de servicos publicos
essenciais (ex. agua, eletricidade, gas,
comunicagoes eletronicas e
transportes), caso o consumidor assim o
solicite, o conflito é resolvido pelos
Centros de Arbitragem de Conflitos de
Consumo legalmente autorizados.

CENTROS DE ARBITRAGEM

Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo

0
(¢9 RAL
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TRIBUNAL DE CONSUMO

RESOLUCAO
DE CONFLITOS
DE CONSUMO

UMA JUSTICASIMPLES, RAPIDA, ACESSIVEL

CIAB - Tribunal Arbitral de Consumo 33
Rua D. Afonso Henriques, n.° 1 - 4700-030 Braga

Telefone: 253 617 604 (chamada para a rede fixa nacional

E-mail: geral@ciab.pt

https://ciab.pt

Horario de Atendimento presencial
Segunda a Sexta-feira - Das 8h30 as 16h00
Horario de Atendimento Telefénico

Segunda a Quinta-feira - Das 8h30 as 18h00
Sexta-feira - Das 8h30 as 16h00

Para mais informacoes sobre temas de consumo, consulte o
site da Direcao-Geral doConsumidor, em:

www.consumidor.gov.pt
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Seguranga em Casa

- Prefira as passadeiras e os tapetes antiderrapantes ou fixos
ao chao para evitar quedas;

- Certifique-se de que a mobilia onde eventualmente se apoia
¢ estavel e segura;

- Nao coloque fios elétricos debaixo de carpetes ou tapetes;

- Nao utilize os aquecedores para secar roupa € mantenha-os
afastados de cortinas e moveis;

- Nao utilize braseiras a carvao em salas fechadas ou pouco
arejadas e mantenha limpas a chaminé e condutas de saida de
fumos, de modo a evitar intoxicacdes por inalagao de mondxido
de carbono.

Nao se esqueca de que os acidentes mais
graves sao devidos a intoxicacoes por inalacao
de monéxido de carbono.



- Ilumine bem a cozinha, especialmente nas areas do fogao,
lava-loica e bancada;

- Mantenha o chao seco para evitar quedas;

- Nao coloque materiais inflamaveis perto do fogao;

- Desligue o esquentador e apague o fogao, sempre que se
ausentar;

- Utilize as botijas de gas na posicao vertical e feche-as no
final de cada utilizacao;

- Limpe regularmente o exaustor e os filtros;

Nota: para sua seguranca verifique sempre a validade inscrita

nos tubos de ligagcao da botija de gas aos aparelhos de queima.

- Nao se esqueca de que a

instalacao e manutencao
deloembesiapdmeanmoser feitas
de acordo com as instrucoes do
fabricante e, no caso dos
aparelhos a gas, por
profissionais credenciados;

- Desligue da tomada os

pequenos eletrodomésticos
quando nao estao a ser
utilizados;

- Arrume a louca e objetos

que utiliza frequentemente

_em armarios e gavetas
asessiveis, deixando

artigos mais pesados nas
prateleiras mais baixas.

Nao se esqueca de que a
cozinha é o local onde ocorrem
mais acidentes, sendo o0s
traumatismos/ fraturas, as
gueimaduras e as feridas, as
lesGes que ocorrem com maior
frequéncia.



- Mantenha uma luz de presenga%
no quarto e uma lanterna perto da
cama para utilizar sempre que
ocorram falhas de eletricidade;

- Certifique-se de que tem espaco
suficiente para se movimentar a
volta da cama;

- Prefira tapetes antiderrapantes ou fixos ao chao para evitar
quedas;

- Tenha uma cadeira estavel onde se possa apoiar ou sentar
em caso de necessidade.
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Nas escadas no interior da casa

- Coloque corrimaos em ambos os lados das escadas;

- Nao utilize tapetes e passadeiras soltas;

- Coloque fita antiderrapante na extremidade dos degraus;
- Mantenha as escadas desobstruidas;

- Instale interruptores de luz no 10
topo e na base das escadas. N




.l »

Na casa de banho

- Coloque barras de apoio na casa de
banho e instale pegas na banheira

para se apoiar em caso de
desequilibrio;

- Utilize na banheira um banco que
seja devidamente apropriado
para esse equipamento;

- Coloque protecoes autocolantes
na base da banheira ou base de

duche para nao escorregar.

Os acidentes mais frequentes nesta divisao
sao as quedas. Por isso, fagca pequenas
modificagcdes que lhe irdo proporcionar uma

melhor qualidade de vida.

37
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CIAB.ATB

TRIBUNAL DE CONSUMO
ALTO TAMEGA E BARROSO

EDICAO COMEMORATIVA DO DIA DO IDOSO 2025
Em colaboracdo com Camara Municipal de Boticas

O que é o Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem de
Consumo, Polo de Chaves (CIAB)?

O CIAB é um Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo,
que promove a realizacao de arbitragem de forma
institucionalizada.

O que faz o CIAB - Polo de Chaves?
« Informa os consumidores sobre os seus direitos e deveres;

« Colabora na prevencao de conflitos de consumo;

» Resolucao de conflitos de consumo, com recurso a mediacao,
conciliagao e arbitragem

« Apoio e dinamiza ag¢ées informativas junto da comunidade

VAL
PA

GOs

MUNICIPIC



https://www.google.com/search?cs=1&sca_esv=0a869f774643a72d&sxsrf=AE3TifM8mvmkTNt8RCwzZWGjlkv0vLthAQ%3A1758896928188&q=Centro+de+Informa%C3%A7%C3%A3o%2C+Media%C3%A7%C3%A3o+e+Arbitragem+de+Consumo&sa=X&ved=2ahUKEwiyzc3U0faPAxWGVqQEHeTWAqYQxccNegQIAxAB&mstk=AUtExfCIwytYIOhFfzJE3da6Ep8xr9-SXjnqOfVd6MfrlpVzNxjzjrHQv3wfYrksEOi4dBUdBSmlEwM0ClowR8IvwpH_SWPPRa3DPFW6QAJCyyJiT4mN7qm1zCm6NdQ1asGt-6pSe-KUqmU2EyvK7PdNpCeLUHluMWTKDdqqd6c4IrY_u6w&csui=3
https://www.google.com/search?cs=1&sca_esv=0a869f774643a72d&sxsrf=AE3TifM8mvmkTNt8RCwzZWGjlkv0vLthAQ%3A1758896928188&q=Centro+de+Informa%C3%A7%C3%A3o%2C+Media%C3%A7%C3%A3o+e+Arbitragem+de+Consumo&sa=X&ved=2ahUKEwiyzc3U0faPAxWGVqQEHeTWAqYQxccNegQIAxAB&mstk=AUtExfCIwytYIOhFfzJE3da6Ep8xr9-SXjnqOfVd6MfrlpVzNxjzjrHQv3wfYrksEOi4dBUdBSmlEwM0ClowR8IvwpH_SWPPRa3DPFW6QAJCyyJiT4mN7qm1zCm6NdQ1asGt-6pSe-KUqmU2EyvK7PdNpCeLUHluMWTKDdqqd6c4IrY_u6w&csui=3

Algumas curiosidades sobre o CIAB - Polo de Chaves:

« O Municipio de Boticas aderiu ao CIAB no ano de 2025,
mostrando-se assim alargado o respetivo ambito de
competéncia territorial, conforme Despacho n.°
3078/2025, de 3 de marco, publicado em DR n.°
48/2025, Série Il de 2025-03-10

VAL
PA

Gos

MUNICIPIC

um APOIO

RO CONSUMIDOR
SIMPLES, PROXIMO
E GRATUITO
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MUNICIPIOS

Onde posso encontrar o CIAB - Polo de Chaves?
« Morada: Avenida Aliados, 9, 5400-038 Chaves

- Telefone: 276 301 000

e E-mail: ciab.altotamegaebarroso@cimat.pt

« Horario de atendimento: De segunda a sexta-feira, no
horario de expediente da CIM do Alto Tamega e Barroso
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CONTACTOS
UTEIS

Fiscalizacao da publicidade,clausulas contratuais gerais,

entidades de resolucdo alternativa de litigios, Livro de
Reclamac®es, entre outros.

&) DGC | s

Direcao-Geral do Consumidor

Praca Duque de Saldanha, n.° 31 - 1069-013 Lisboa
Telefone: 213 564 600

E-mail: dgc@dgconsumidor.gov.pt
www.consumidor.gov.pt

Linha de Atendimento ao Consumidor: 213 564 650

Conflitos transfronteiricos, incluindo compras online a
empresas com sede no Espaco Europeu

Informacdo e assisténcia X
aos consumidores
na Europa ECC-Net

Centro Europeu do Consumidor Portugal

Centro Europeu do Consumidor

Praca Duque de Saldanha, 31-1.° - 1069-013 Lisboa
Telefone: 213 564 750

E-mail: euroconsumo@dgconsumidor.gov.pt
https://cec.consumidor.gov.pt



Transportes terrestres, ferroviarios e maritimos

Autoridade
da Mobilidade
e dos Transportes
AMT - Autoridade da Mobilidade e dos Transportes
Av. Antonio Augusto de Aguiar n.° 128 - 1050-020 Lisboa

Telefone: 211 025 800

Horario deatendimento:09h30-12h30/14h30-17h30
E-mail: geral@amt-autoridade.pt
https://www.amt-autoridade.pt

Comunicagdes (telefone fixo, telemovel, internet, televisao,

TDT)

AUTORIDADE
NACIONAL .
DE COMUNICACOES

ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicacdes
Rua Ramalho Ortigao, n.° 51 - 1099-099 Lisboa
Servico de Atendimento ao Publico:

Atendimento presencial: Todos os dias Uteis, das 9h as 12h e
das 14h as 16h (Entrada pela Rua da Mesquita, n.° 4,
1070-238 Lisboa)

Atendimento telefénico (800 206 665- linha gratis):
Todos os dias uteis, das 9h00 as 13h00

E-mail: info@anacom.pt

Area dedicada ao consumidor:
https://www.anacom-consumidor.pt



Estabelecimentos prestadores de cuidados de saude,

fixos ou méveis, publicos ou privados

S krs
O

ERS - Entidade Reguladora da Saude

Rua Sao Joao de Brito,n.° 621,L.32-4100-455 Porto
Call Center ERS: 309 309 309

Horario: 9h as 17h30

Telefone: 222 092 350

E-malil: geral@ers.pt

https://www.ers.pt

Agua e residuos

=
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ERSAR

DOS SERVIGOS OE AGUAS E RESIDUOS

ERSAR - Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e
Residuos

RuaTomasda Fonseca, TorreG-8.° - 1600-209Lisboa
Apoio ao Consumidor - Reclamacodes e outros assuntos:
Telefone: 210 052 200

E-mail: reclamacoes@ersar.pt

Area dedicada ao consumidor:

https://www.ersar.pt



Energia (eletricidade, gas, mobilidade elétrica, GPL e

combustiveis)

ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

ERSE - Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos
Rua Dom Cristéovao daGama, n.° 1 —3.°- 1400-113 Lisbhoa
Linha de Apoio ao Consumidor de Energia: 213 033 200
(dias uteis, 9h00 as 19h00)

Area dedicada ao consumidor:
https://www.erse.pt/consumidores-de-energia/

Medicamentos de uso humano, dispositivos médicos e
cosméticos

g', Infarmed

Autoridade Nacional do Medicamento
e Produtos de Satde, I.P.

INFARMED - Autoridade Nacional do Medicamento e
Produtos de Saude, I.P.

Parquede Saude deLisboa-AvenidadoBrasil,n.°53
1749-004 Lisboa - Portugal Telefone: 217 987 100
E-mail: infarmed@infarmed.pt Area dedicada ao
consumidor:
https://www.infarmed.pt/web/infarmed/cidadaos
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