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- DEVOLUCAO DE CAUCOES COBRADAS AOS CONSUMIDORES PELOS PRESTADORES DE SERVICOS
DE AGUA, ELETRICIDADE E DE GAS -

Informagodes gerais e Respostas as Perguntas Frequentes

e A Direcdo-Geral do Consumidor (DGC) procede, desde 2008, a restituicdo das caucbes dos
contratos de fornecimento de servicos de dagua, eletricidade e gas aos consumidores que o
solicitem e que a elas tenham direito, nos termos do Decreto-Lei n.2 100/07, de 2 de abril, que
alterou o Decreto-Lei n.2 195/99, de 8 de junho.

e O prazo para solicitar a devolucdo das caug¢des deveria terminar em maio de 2013 mas foi
prorrogado até dezembro de 2013. Tal significa que os consumidores que ainda ndo efetuaram o
pedido de devolugao poderao fazé-lo até 31 de dezembro de 2013.

e Os pedidos de devolugdo de caugbes sdo tratados por ordem de chegada a Dire¢ao-Geral do
Consumidor, exigindo em muitos casos a realizacdo de contactos adicionais com os consumidores,

com vista a obtencdo de esclarecimentos e informacdes que sdo necessarias a correta analise dos
pedidos: por essa razdo ndo é possivel prestar respostas imediatas.

= Registou-se uma grande afluéncia de pedidos de devolugédo de caugdes em 2012, especialmente ao
longo do més de dezembro, bem como um ndmero muito significativo de insisténcias relativas a
pedidos jd apresentados. Este volume de trabalho e as multiplas insisténcias junto da DGC,
associados as diversas diligéncias que a andlise de cada pedido exige ao servico, comprometem a
rapida andlise e tratamento dos pedidos.

e Com o objetivo de simplificar o procedimento a Dire¢do-Geral do Consumidor disponibilizou um
formulario eletrénico préprio no Portal do Consumidor em www.consumidor.pt, chamando a
atencdo para a leitura das perguntas e respostas que se encontram abaixo.

¢ Nao é possivel a Direcdo-Geral do Consumidor prestar informacao telefénica ou presencial sobre
o direito a devolugdo de caucdo dos consumidores, porque cada pedido exige uma analise cuidada
de varios documentos e, frequentemente, a realiza¢cdo de varios procedimentos entre os quais se
destacam:

v" A consulta de listas dos prestadores de servicos em causa;

v" 0O esclarecimento e/ou a confirmac3o de aspetos junto dos prestadores de servicos e/ou dos
consumidores;

v" 0 envio de documentos comprovativos.
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Se ainda nao efetuou o pedido de devolugao e pensa fazé-lo, leia atentamente as questées que se
seguem de forma a compreender o procedimento adequado. Assim:

1. Tenho direito a restituicdo da caugdao?

Em principio tera direito a restituicdo da caugdo paga se o contrato de presta¢do dos servigos de agua,
de eletricidade e de gas for anterior ao ano de 1999 e se ndo aderiu ao pagamento das faturas por
débito direto.

2. Como devo efetuar o pedido de restituicao da caugao?

O pedido de restituicao pode ser efetuado por diversas formas, a saber:

- Mediante o preenchimento online de um formuldrio disponivel no Portal do Consumidor, em
www.consumidor.pt;

- Através de carta para a morada Praca Duque de Saldanha, n.2 31 — 3.2 - 1069-013 Lisboa (Para o efeito
existe uma carta-tipo disponivel também no Portal do Consumidor);

- Através de mensagem por correio eletronico para o seguinte endereco eletrdnico:
dgc@dg.consumidor.pt.

3. Como devo efetuar o pedido de restituicao da caugao?

b)

c)

d)

A forma mais expedita é mediante o preenchimento online de um formulério disponivel no Portal do
Consumidor, em www.consumidor.pt.

Ao entrar no Portal do Consumidor, na coluna a esquerda encontrard a frase “Pedido de devolugdo de
caugdes”(a cor-de-laranja);

Quando clicar em cima dessa frase, ird abrir uma janela e é s6 preencher os dados que lhe sdo pedidos
e anexar a digitalizacdo da documentac¢do necessaria;

No fim de tudo preenchido e anexado, deve clicar em “Enviar” e o pedido entra no sistema de registo
informatizado da Dire¢ao-Geral do Consumidor;

Apds a devida analise, recebera sempre uma resposta formal da DGC na morada de contato que
indicou, quer tenha ou ndo tenha caucdo a receber.

Em alternativa, poderd enviar uma carta, uma mensagem por correio eletrénico ou um fax para a
Direcdo-Geral do Consumidor. Para o efeito existe uma carta-tipo disponivel também no Portal do
Consumidor.
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O requerimento é enviado para a seguinte morada: Praca Duque de Saldanha, n.2 31 — 3.2 - 1069-013

Lisboa ou por Fax: 213 564 719 ou ainda para o seguinte endereco eletrénico: dgc@dg.consumidor.pt.

No pedido de devolugao, devem ser prestadas as seguintes informacgdes:

v Identificag¢do do titular do(s) contrato(s);
v Identifica¢do do requerente (caso ndo seja a mesma pessoa);

[No caso do titular do contrato e do requerente nao serem a mesma pessoa devera ser indicado a
qualidade em que este faz o pedido (grau de parentesco, habilitagdo de herdeiros, conforme
aplicavel)].

v’ Entidade(s) fornecedora(s) do servigo: este dado é indispensavel a apreciacio do pedido;

v" N.2(s) do(s) contrato(s) e/ou N.2(s) de cliente: este dado é indispensavel a apreciacio do pedido;
v' Morada(s) de fornecimento;

v" Numero de identificacdo bancdria (NIB) do requerente: este dado é indispensavel a devolugio da
caugdo.

O requerimento devera ser acompanhado dos seguintes documentos:

- fotocopia/digitalizacdo legivel do Bilhete de Identidade do requerente;

- fotocdpia/digitalizacdo legivel do cartdo de contribuinte do requerente;

- fotocépia/digitaliza¢io legivel do comprovativo do pagamento da caucio do(s) contrato(s) de gas,
se foi formalizado junto de um revendedor.

Obs.: Caso julgue conveniente, podera enviar (também) fotocdpia/digitalizacio legivel do comprovativo
do pagamento da caugdo ou de uma ultima fatura do(s) contrato(s) de eletricidade e agua.

O pedido deve ser datado e assinado.

Atencgdo: O fornecimento das informagdes acima mencionadas é muito importante pois é através dessas
informacgdes que a DGC pode avaliar devidamente os pedidos de devolu¢ao que Ihe sdo apresentados.

4. Em que casos pode n3o haver direito a devolugdo da caugao?

Algumas entidades prestadoras daqueles servigos devolveram algumas caugées logo quando entrou em
vigor o Decreto-Lei n.2 195/99, de 8 de junho, (diploma que proibiu a cobranca de caugbes e obrigou as
empresas fornecedoras a devolver as caugOes até entdo cobradas).

Embora muitos consumidores ndo se tenham apercebido dessa situagdo, algumas devolu¢des foram
efetuadas nessa altura por acerto de conta numa das faturas, abatendo o valor da caugdo ao montante
que teria de pagar naquela fatura.

Noutros casos as caucdes foram devolvidas diretamente para a conta bancaria do consumidor/cliente
dado que muitos aderiram ao pagamento das faturas por débito direto, casos em que as entidades
tinham conhecimento de um NIB do cliente.



-, PORTUGAL | ¢ oeseavowmento recionat

k\_gj g GOVERNO DE SECRETARIO DE ESTADO
a

5. Porque é que ndo é possivel saber imediatamente quais sao os consumidores que tém direito a
devolugao das caugdes?

Desde logo por razdes relacionadas com a protecdo de dados pessoais.

Quando entrou em vigor o Decreto-Lei n.2 195/99, de 8 de junho, as entidades prestadoras daqueles
servicos foram obrigadas a elaborar e a publicitar nas Camaras Municipais, nas Juntas de Freguesias, nas
proprias entidades e até na internet as listagens dos consumidores a quem era devida a restituicdo de
caucdo, durante um certo periodo de tempo.

Depois, por uma questao de protecao dos dados pessoais, essa informacdo nao podia ficar para sempre
disponivel.

Como se chegou a conclusdo que muitos consumidores ndo tinham tido conhecimento desta situagdo, o
Decreto-Lei n.2 100/2007, de 2 de abril, atribuiu essa tarefa a atual Dire¢do-Geral do Consumidor, o
servigo publico responsavel pela defesa dos direitos e interesses dos consumidores.

6. Se tiver direito a devolugdo, como é que é efetuada a restituicdo da caugdao?

A restituicdo da(s) caucdo(0es) sera efetuada por transferéncia bancadria, para a conta e NIB indicados pelo
consumidor.



