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Nota Informativa N.° APIC/01/2023
Assunto: Linhas telefénicas para contacto do consumidor- D.L. 59/2021

O decreto-lei n.° 59/2021de 14 de julho, estabelece o regime aplicavel a disponibilizagdo e
divulgacao de linhas telefonicas para contacto do consumidor disponibilizadas

por fornecedores de bens ou prestadores de servigos e por entidades prestadoras

de servicos publicos essenciais.

Tendo em conta as duvidas que chegaram a APIC, consultamos a Dire¢do Geral do Consumidor,
tendo a Diregdo de Servigos de Comunicacao ao Consumidor remetido a seguinte resposta,
que se transcreve:

... "Nos termos da alinea h), do n.° 2 do artigo 2.° da Organica da DCG, aprovada pelo Decreto
Regulamentar n.° 38/2012, de 10 de abril, cabe a este organismo publico prestar informagdo
Juridica no dmbito do Direito do Consumo.

Reportando-nos as questbdes colocadas, cumpre esclarecer que o Decreto-Lei n.° 59/2021, de 74
de julho, estabelece o regime aplicavel a disponibilizacdo e divulgagdo de linhas telefonicas para
contacto do consumidor, dando cumprimento, designadamente, ao artigo 21.° da Diretiva
2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de outubro, relativa aos direitos dos
consumidores.

O dmbito de aplicagdo do Decreto-Lei n.° 59/2021 encontra-se estabelecido no seu artigo 2.9
onde se refere que este dijploma se aplica as linhas telefonicas para contacto do consumidor
disponibilizadas por fornecedores de bens ou prestadores de servicos e por entidades prestadoras
de servigos publicos essenciais (artigo 2.°n° 1).

Por sua vez, no n.° 1 do artigo 3.° estabelece-se que “qualquer entidade que disponibilize linhas
telefonicas para contacto do consumidor deve divulgar, de forma clara e visivel nas suas
comunica¢bes comerciais, na pagina principal do seu sitio na Internet nas faturas, nas
comunicagbes escritas com o consumidor e nos contratos com este celebrados, quando os
mesmos assumam a forma escrita, o numero ou numeros telefonicos disponibilizados, aos quais
deve ser associada, de forma igualmente clara e visivel, informa¢do atualizada relativa ao preco
das chamadas.”. Ora, do n.° 1 do artigo 3.° resulta, assim, que é dever de qualquer entidade
informar os consumidores quer dos numeros telefonicos existentes quer do pregco das chamadas
sempre que essa entidade disponibilize linhas telefonicas para contacto do consumidor.

Por outro lado, apesar de ndo se encontrar no diploma uma definicdo de "linha telefonica para
contacto do consumidor’, estabelece-se na alinea a) do n.°4 do artigo 4.° o que se entende, para
efeitos de aplicagcdo do diploma, por contacto telefonico no dmbito da relagdo de consumo, sendo
este “o contacto telefonico promovido por um consumidor com um fornecedor de bens ou um
prestador de servicos’, excluindo-se, ainda, deste conceito ‘as chamadas telefonicas que
constituem uma prestacdo de servico autonoma, que ndo esteja relacionada com o fornecimento
de qualquer bem ou a prestagdo de qualquer servigo prévios ao consumidor, designadamente as
chamadas de telemedicina e de televoto e as destinadas a campanhas de angariagdo de fundos”
(alinea b) do n.° 4 do artigo 4.9).

Assim, e salvo melhor entendimento, as obrigacbes previstas no Decreto-Lei n.° 59/2027 serdo
aplicaveis a qualquer fornecedor de bens ou prestador de servicos que disponibilize linhas
telefonicas para contacto do consumidor. De notar que, conforme resulta do predmbulo do
diploma este regime visa, em parte, transpor o artigo 21.° da Diretiva dos Direitos dos
Consumidores que estabelece que os Estados-Membros deverdo garantir que os consumidores
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ndo ficam vinculados a pagar mais do que a tarifa base nos casos em que o profissional
disponibilize uma linha telefonica para ser contactado em relagdo ao contrato celebrado. Ora,
profissional, de acordo com a referida Diretiva é “qualquer pessoa singular ou coletiva, publica ou
privada, que, nos contratos abrangidos pela presente Diretiva, atue, inclusive através de outra
pessoa que atue em seu nome ou por sua conta, no dmbito da sua atividade comercial, industrial,
artesanal ou profissional.”. Salientamos, ainda, que a Diretiva dos Direitos dos consumidores
excetua do seu dmbito de aplicacdo um conjunto de contratos, designadamente, os contratos
relativos a servigos financeiros, a servi¢os sociais, a cuidados de saude, a jogos a dinheiro que
impliquem apostas pecunidrias em jogos de fortuna ou azar, entre outros elencados no n.° 3 do
artigo 3.° da referida Diretiva.

Cabe, ainda, referir que o diploma estabelece no seu artigo 3.° os locais/meios onde o profissional
deverda indicar/divulgar a informacdo relativa as linhas telefonicas para contacto do consumidor,
sendo estes:

. As comunicagbes comerciais do profissional;

. A pdgina principal do sitio na Internet do profissional;

. As faturas;

. As comunicagbes escritas com o consumidor; e

. Os contratos com estes celebrados, quando os mesmos assumam a forma escrita.

No que concerne as comunicagées comercials, entende esta Dire¢cdo-Geral que as mesmas
incluem quer a publicidade quer outras formas possiveis de comunicagdo por parte dos
fornecedores de bens e prestadores de servi¢os.

Em todos estes locais/meios deverd, assim, o profissional divulgar, de forma clara e visivel o
numero ou numeros telefonicos disponibilizados e informagdo atualizada relativa ao prego das
chamadas para este(s) numero(s).

Sem prejuizo, sugere-se a consulta a autoridade competente para fiscalizar o cumprimento do
disposto no dijploma em apreco, no sentido de obter o respetivo entendimento. Assim, cumpre
referir que a fiscalizagdo do cumprimento do disposto no Decreto-Lei n.° 59/2027 compete:

« A autoridade administrativa requladora do setor no qual ocorra a infracdo, ou

e Na falta de entidade sectorialmente competente, a Autoridade de Seguran¢ca Alimentar e
Economica (ASAE).

Esperando ter contribuido para o esclarecimento das questdes colocadas, apresentamos os
nossos melhores cumprimentos.

Direcdo de Servigos de Comunicacdo ao Consumidor. DGC/DSCC/CF (30 de janeiro de 2023)....”"

Tendo em conta o exposto, a APIC contactou responsavel das autoridades competentes, que
nos transmitiu que a Dire¢do Geral do Consumidor (DGC) e a Autoridade Seguranca Alimentar
e Econémica (ASAE) tém recebido muitas reclamagdes face a este diploma legal. Por esta razéo,
as duas Entidades, DGC e a ASAE estdo a programar uma reunido, de modo a encontrarem um
entendimento consentaneo e mesmo avaliarem a hipétese de promoverem uma alteragdo ao
diploma em causa.

Assim que tivermos mais novidades, daremos nota.

Disponiveis para mais esclarecimentos

APIC, 31 de janeiro de 2023.

A Diretora Executiva Graca Mariano
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