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Introducéo
Caro Empresdario,

Este manual faz parte do projeto Consumer Law Ready, dirigido especificamente a micro, pequenas e médias
empresas que interagem com os consumidores.

O projeto Consumer Law Ready é um projeto de ambito europeu coordenado pela BEUC (a Organizacao Europeia
de Consumidores) em consoércio com a UEAPME (a Voz das PME na Europa) e a Eurochambres (Associacédo das
Camaras de Comércio e Industria Europeias). E financiado pela Unido Europeia com o apoio do Parlamento Europeu
e da Comisséo Europeia.

O objetivo deste projeto é ajudar os comerciantes e empresarios a cumprirem os requisitos da EU sobre os direitos
dos consumidores.

Os direitos dos consumidores da Unido Europeia consistem em vérias leis adotadas pela Unido Europeia nos ultimos
25 anos e transpostas por cada Estado-Membro da Uniéo Europeia para a respetiva legislagdo nacional. Em 2017, a
Comisséo Europeia realizou uma avaliacdo para verificar se as regras ainda estdo adequadas ao seu propésito. No
geral, o resultado foi positivo. A principal conclusdo foi que as regras existentes necessitam de uma melhor
implementacdo por parte das autoridades e ser mais conhecidas pelas empresas e pelos consumidores. O projeto
Consumer Law Ready visa melhorar o conhecimento dos comerciantes, em particular das PME, em relacdo aos
direitos dos consumidores e as respetivas obrigagfes legais?.

O Manual é composto por cinco moédulos. Cada um destes mddulos trata de um tema especifico do direito do
consumidor da Unido Europeia:

O Mdédulo 1 aborda as regras sobre os requisitos de informacéo pré-contratual;

O Mdédulo 2 apresenta as regras sobre os direitos dos consumidores a resolver contratos assinados a
distancia ou fora dos estabelecimentos comerciais;

. O Mbdulo 3 concentra-se nas medidas que os comerciantes devem tomar quando estes ndo cumprem o
contrato;

< O Moddulo 4 tem como foco as praticas comerciais desleais e as condi¢des contratuais desleais;

O Mddulo 5 introduz alternativas de resolugdo de litigios e a plataforma de Resolucao de Litigios em Linha,
uma pagina oficial gerida pela Comisséo Europeia para ajudar os consumidores e 0s comerciantes a
resolver os seus litigios extrajudicialmente.

Este manual € apenas um dos materiais de aprendizagem criados no &mbito do projeto Consumer Law Ready. O
website consumerlawready.eu tem ainda outras ferramentas de aprendizagem, como videos, questionarios e um
"e-teste" através do qual podera obter um certificado. Pode ainda entrar em contacto com especialistas e outras
PME através de um forum.

O Moédulo 4 deste Manual tem por objetivo familiariza-lo com as regras sobre praticas comerciais desleais e clausulas
contratuais abusivas. No que diz respeito as relacdes comerciais empresa-consumidor (B2C), as regras da UE sobre a
equidade e transparéncia de praticas comerciais sdo estabelecidas pela Diretiva 2005/29/EC sobre praticas

comerciais desleais. E deste assunto que trata a primeira parte do médulo. A segunda parte fala sobre a Diretiva

1 Pode encontrar mais informagdes sobre a avaliagdo, os resultados e respetivas agdes de acompanhamento no website da Comissdo Europeia:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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1993/13/EEC sobre clausulas contratuais abusivas, que estabelece os requisitos da UE necessarios para garantir que
as clausulas contratuais-tipo dos contratos usadas pelos comerciantes sao justas e passiveis de ser compreendidas

pelos consumidores.

Adicionalmente, a Diretiva 2006/114/EC sobre publicidade enganosa e comparativa aplicada as situagées business-to-
business (B2B), protege os comerciantes, especialmente as PME, contra publicidade enganosa de outros
comerciantes e estabelece as condicdes segundo as quais a publicidade comparativa é permitida.

Para mais informacéo sobre a Diretiva 2005/29/EC sobre praticas comerciais desleais e, em particular, sobre a sua

aplicacéo nos diferentes paises da UE, consulte o Documento com as Diretrizes da Comissao Europeia?. A Base

de Dados do Direito do Consumidor Consumer Law Database 2 e o Seu Portal de Negdcios Europeu Your Europe

Business 4 podem ajuda-lo a encontrar informacéao relevante.

Esperamos que as informag8es fornecidas neste Manual lhe sejam uteis.

2 http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/unfair-trade/unfair-practices/index_en.htm
3 https://e-justice.europa.eu/home.do?action=homeé&plang=pt
4 Ver https://europa.eu/youreurope/business/index_pt.htm
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O que € uma pratica comercial?

Segundo a Diretiva sobre Préaticas Comerciais no
dominio B2C, uma pratica comercial é qualquer ato,
omissao, comportamento, representagao ou
comunicacao comercial (tal como publicidade)
executada por um comerciante e que pode afetar a
decis&o do consumidor quanto a comprar ou ndo um
produto ou usar ou ndo um servico.

A definigdo de préatica comercial é bastante vasta e visa
incluir o maior niumero possivel de situagfes reais e
comportamentos comerciais passiveis de afetar as
escolhas dos consumidores. Estas regras aplicam-se a
praticas comerciais online e offline e a todos os tipos de
bens e servigos. Estas sdo relevantes para si,
independentemente do facto de vender livros numa loja
ou prestar diferentes tipos de servigco online.

O que € uma pratica comercial
desleal?

Segundo a legislagao da UE, uma préatica comercial €
desleal quando impede o consumidor de tomar uma
decisdo plenamente consciente e economicamente
livre. As praticas comerciais desleais sao proibidas na
UE.

Como capacito o meu cliente
para tomar ‘uma decisao com
pleno conhecimento’?

Todas as praticas comerciais, como publicidade,
ofertas verbais, paginas de produto no seu site, que
possam afetar a decisdo do consumidor no que toca a
comprar 0s seus produtos ou a aderir aos seus
servigos, devem conter informacéo verdadeira e exata
que ajude o consumidor a decidir. Por exemplo, se

oferece um produto que alega a perda de 10kg em 2

consumerlawready.eu
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meses, a sua capacidade para fazer perder 10 kg em 2

meses deve estar comprovada.

Como capacito o meu cliente
paratomar uma ‘decisao
economica livre’?

Em todas as suas praticas comerciais, deve garantir
que ndo exerce qualquer pressdo exagerada sobre o
consumidor na tentativa de convencé-lo/a a comprar

0S seus produtos ou a aderir aos Seus servigos.

Um comerciante que faca demonstrac@es de
aspiradores porta-a-porta nunca deve ignorar um

consumidor que Ihe peca para sair de sua casa.

Os padrdes de equidade sao os
mesmos para todos 0s
Estados- Membros?

Segundo as leis da UE, todos os Estados-Membros
devem ter as mesmas normas de protecdo do
consumidor contra praticas comerciais desleais. De
facto, as regras nesta area foram plenamente
uniformizadas (com excecao das regras aplicaveis a
servigos financeiros e imodveis, para as quais 0s
Estados-Membros podem impor requisitos mais
rigorosos). Isto significa que as regras devem ser as
mesmas em toda a UE e que se cumprir as regras num
dos Estados-Membros estara, consequentemente, a
cumprir as regras nos restantes. Na pratica, isto
significa que pode operar livremente noutros Estados-
Membros sem se preocupar com o cumprimento das

leis nacionais.
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E aregulacéo de praticas para
com 0S meus concorrentes?

As praticas comerciais que possam afetar outras
empresas encontram-se fora do ambito da Diretiva
sobre as Praticas Comerciais Desleais. No entanto,
lembre-se que alguns Estados-Membros alargaram as
suas regras nacionais, transpondo a Diretiva sobre
Praticas Comerciais Desleais (DPCD) para situagées
B2B ou podem ter adotado regras especificas sobre

praticas B2B desleais. @Estes s&o: Austria, Bélgica
(parcialmente), Republica Checa, Franca
(parcialmente), Alemanha, Italia (apenas
microempresas), Holanda, Portugal (parcialmente),
Suécia®.

Adicionalmente, a nivel europeu, a Diretiva
2006/114/EC sobre Publicidade Enganosa e
Comparativa® protege os comerciantes contra
publicidade enganosa de outros comerciantes e
estabelece as condi¢Bes segundo as quais a
publicidade comparativa é permitida (i.e. publicidade
que envolve um concorrente ou a oferta de produtos

de um concorrente).

Entende-se como publicidade enganosa qualquer
publicidade, incluindo a sua apresentacao, que de
qualquer forma engane as pessoas a quem se destina;
ou distorgca 0 seu comportamento econémico; ou que
tenha como consequéncia, danos nos interesses dos
concorrentes. Por exemplo, os esquemas de diretérios
seriam proibidos segundo as disposi¢cfes desta

Diretiva.

Adicionalmente, as regras estabelecidas pela mesma,

aplicam-se quando publicita o seu produto ao

5 Ver Paginas 363-368 do Relatorio Principal do Estudo para
Verificagdo da Adequagéo
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc _id=44840
6 Ver http://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PT/TXT/?uri=celex%3A32006L0114
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compara-lo com um produto semelhante de um
concorrente. Como comerciante terd que garantir que
0 produto que compara com o produto da concorréncia
satisfaz as mesmas necessidades ou que serve para a
mesma finalidade. Por exemplo, s6 pode comparar a
eficiéncia elétrica do seu frigorifico com a eficiéncia
elétrica de um frigorifico de outro fabricante e ndo com
a eficiéncia elétrica de um forno. Por outro lado, o
produto que publicita nunca podera ser uma imitagao
ou réplica de bens ou servi¢os que carregam a marca

registada ou designacdo comercial do seu concorrente.
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Como verificar se uma pratica comercial é (des)leal?

Funcionamento da DPCD - Fluxograma da Diretiva

O fluxograma representa a relagéo entre a ‘lista negra’ de praticas comerciais constantes no Anexo e as clausulas
gerais da DPCD, nomeadamente o art.° 6.° até ao 9.° e 0 art.® 5.°, respetivamente. Para ser considerada uma pratica
comercial desleal e, como tal, ser proibida segundo a DPCD, esta tera que preencher apenas um dos seguintes

requisitos.

A préatica comercial:

esta incluida na lista negra de praticas SIM
comerciais desleais
" _J
1 NAO
...e constitui uma
SIM

prética ...que pode vir a

distorcer a decisao

transacional do m—

desleal/enganosa
(art.6.°e 7.°) ou

agressiva (art.°8.%e consumidor comum? nv)
=
& %) VAN Y =
| | 3
NAO -
=
£
e : SIM =)
...infringe a ... pode vir a 8_
diligéncia distorcer a decisédo
profissional (art.° 5.°, transacional do
nC2)e... consumidor comum?

& AN _/

INAO
Pratica permitida
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Quais as formas concretas de
pratica comercial desleal
sempre proibidas?

As 31 praticas comerciais incluidas na lista negra
incluem condutas online e offline que podem ter um
impacto negativo na deciséo livre e plenamente
consciente do consumidor. As primeiras 23 dizem
respeito ao comportamento enganoso do comerciante e
as restantes 8 sdo consideradas praticas agressivas

proibidas.

1) Alegar ser signatario de um cédigo de
conduta quando narealidade néo o é.

Exemplo: um comerciante que vende fruta alega ser
membro de uma Associacéo de produtores de fruta
organica quando, na realidade, ndo é. Esta disposi¢ao
protege o consumidor contra declara¢des enganosas
relacionadas com os cddigos de conduta, como forma de
regulacéo privada, desenvolvidas por grupos de
comerciantes unidos segundo varias associa¢gfes, como a
Associacao de produtores de fruta organica ou a

Associacao de agéncias de viagens.

2) Apresentar uma marca de confianga, de
gualidade ou equivalente sem
autorizagao.

Exemplo: o comerciante que usa os rotulos ecolégicos
do seu pais ou da UE (e.g. o rétulo ecolégico da UE)

sem autorizacao.

3) Alegar que determinado codigo de
conduta foi aprovado por um organismo
publico ou outra entidade, quando tal néo
corresponda a verdade

Exemplo: uma Associacdo de supermercados que alega
que o seu codigo de conduta é apoiado por uma

consumerlawready.eu
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organizacgao nacional do consumidor quando, tal ndo é
verdade.

4) Alegar que um comerciante (incluindo as
suas préaticas comerciais) ou um produto
foi aprovado, apoiado ou autorizado por
uma entidade publica ou privada quando
na realidade néo foi ou fazer tal alegacéo
sem cumprir os termos da aprovacéao,
apoio ou autorizagéo.

Exemplo: colocar na embalagem de um brinquedo a

frase ‘seguranca do produto testada’ por uma entidade
certificadora reconhecida, embora ndo o tenha sido.

5) Propor acomprade um produto aum
determinado preco sem revelar a
existéncia de quaisquer motivos
razoaveis que o comerciante possa ter
para acreditar que nao poder4, ele
proprio, fornecer ou indicar outro
comerciante que forneca os produtos em
guestdo ou equivalentes, aquele prego
durante um periodo e em quantidades que
sejam razoaveis, tendo em conta o
produto, o volume da publicidade feita ao
mesmo e 0s precos indicados

Exemplo: o comerciante que atrai os consumidores
com ofertas especiais ou descontos, quando sabe ou

devia saber que ou n&o consegue oferecer tais produtos
ou

10
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apenas tem na sua posse um numero desadequado dos
mesmos. Os produtos séo ainda oferecidos sob
condi¢des especiais sem que o comerciante tenha
esclarecido que a oferta é valida apenas para o stock ou
periodo limitados.

6) Convidar a compra de produtos a
determinado preco e:

a) recusar-se a mostrar o produto publicitado aos
consumidores;
ou

b) recusar-se areceber encomendas ou a entregar
0 produto atempadamente;
ou

c¢) demonstrar uma amostra defeituosa do mesmo,

com a intencdo de promover um produto diferente (isco
e troca)

Exemplo: um dono de uma loja que publicita uma
camara fotogréafica de uma reconhecida marca aleméa
por 100 €. No entanto, quando o consumidor se dirige a

loja para comprar a camara fotografica, o comerciante:

a) recusa-se a mostrar a camara fotografica ao
consumidor;
ou

b) recusa-se a vender a cAmara fotogréfica ao
consumidor,
ou

€c) mostra apenas uma camara fotografica defeituosa

ao consumidor.

Consumer Law Training
for European SMEs

Estas trés alternativas tém que ser feitas pelo
comerciante com a intencdo de levar o consumidor a
comprar o outro produto, por exemplo, uma camara de

fotogréfica diferente da que foi publicitada.

7) Declarar falsamente que um produto
estara disponivel durante um periodo
limitado ou segundo determinados
termos, a fim de obter uma decisdo
imediata e privar os consumidores da
oportunidade ou do tempo suficiente para
tomarem uma deciséo informada.

Exemplo: uma oferta que diz: Compre o telemével
anunciado nas préximas 24 horas e pague metade do
preco! Nao deixe passar a oportunidade! A oferta
expira a meia-noite de hoje. Esta oferta é Unica.

Compre agora!

Neste caso, tal oferta seria valida também apoés a data
de validade mencionada acima, e esta conduta

constituiria uma préatica comercial desleal.

Outro exemplo: um anuncio online a um quarto de hotel
a dizer “faca a sua reserva agora, Ultimo quarto
disponivel” quando na realidade h4 mais quartos

disponiveis.

8) Comprometer-se a prestar servico de
assisténcia pés-venda aos consumidores
com 0S quais 0 comerciante comunicou,
antes datransacdo, numalingua que seja
uma das linguas oficiais do Estado-
Membro em que o comerciante se
encontra estabelecido, e, posteriormente,
disponibilizar o dito servico apenas
noutra lingua, sem ter informado de forma
clara esta alteracdo ao consumidor antes
deste se ter comprometido com a
transagao.

11
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Exemplo: o comerciante alega que a compra de
qualquer um dos seus computadores inclui um servico
de pos-venda de suporte técnico, gratuito, durante um
ano. No entanto, a seguir a venda, o consumidor
apercebe-se que 0s servigos pos-venda sao
disponibilizados apenas em inglés e n&o na lingua que
o consumidor poderia esperar atendendo as
comunicagdes anteriores com o comerciante, que ndo o

informou de tal coisa.

9) Afirmar ou dar aimpresséo que um
produto pode ser vendido legalmente,
quando tal ndo é possivel.

Exemplo: o comerciante anuncia que esta a vender
uma espécie protegida de planta, cuja venda é proibida

por lei.

10) Apresentar direitos atribuidos por lei ao
consumidor como uma caracteristica
distintiva da oferta do comerciante.

Exemplo: o comerciante apresenta uma garantia legal
(requerida por lei — ver Mddulo sobre vendas ao
consumidor) para um produto, afirmando que € uma
caracteristica extra e Unica de determinado produto que

disponibiliza para venda.

11) Usar conteudo publicado nos meios de
comunicacao social para promover um
produto, tendo sido o proprio comerciante
a financiar essa promocéao, sem que tal
tenha sido indicado de forma clara no
conteudo ou através de imagens ou sons
claramente identificaveis pelo consumidor
(publi-reportagem)

Exemplo: o comerciante fornece descrigdes cientificas
dos beneficios de uma nova pasta de dentes dadas por
um médico, sem deixar claro na realidade que pagou

para que o editorial tenha um ar cientifico.

consumerlawready.eu
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12) Fazer uma alegacgado substancialmente

inexata relativa a natureza e extensao do
risco para a seguranca pessoal do
consumidor ou da sua familia se o
consumidor ndo adquirir o produto.

Exemplo: o comerciante apresenta estatisticas falsas
Ou pouco precisas sobre assaltos ou crimes na area
para atrair consumidores para a compra de sistemas de

alarme para proteger as suas casas.

13) Promover um produto semelhante ao
produzido por um fabricante especifico,
de forma a levar deliberadamente o
consumidor a acreditar que, embora néo
seja esse 0 caso, o0 produto provém desse
mesmo fabricante.

Exemplo: criar confuséo sobre designacfes de marcas
através do uso de apresentacdo ou rétulos semelhantes
aos de outros fabricantes. Por exemplo, quando se

vende uma mala que é tao semelhante as malas de

12
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outro fabricante que o consumidor comum nao

consegue fazer a distin¢éo entre as duas.

14) Estabelecer, operar ou promover um
esquema de promoc¢édo em piramide em
que um consumidor da a sua contribuicao
em troca da oportunidade de receber uma
compensacao que decorra
essencialmente da entrada de outros
consumidores no esquema, e nao
derivada da venda ou do consumo de
produtos.

Exemplo: um esquema de marketing em rede que
trabalha como uma pirdmide: a pessoa que deseja
aderir, como vendedor, a uma rede vendedora de
produtos de beleza, deve pagar uma comisséo de

adesd@o e a sua remuneracao principal vem de recrutar

outras pessoas para essa mesma rede.

15) Alegar gue o0 comerciante esta prestes a
cessar a atividade comercial ou mudar de
instalacdes quando tal ndo corresponde a
verdade.

Exemplo: o comerciante alega falsamente que a sua
loja esté prestes a fechar para atrair consumidores a
comprar 0s seus produtos (Por exemplo: Termo do
arrendamento — totalidade do stock para venda até

Sexta; liquidagéo total).
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16) Alegar que os produtos podem aumentar
as possibilidades de ganhar nos jogos de
fortuna ou azar.

Exemplo: oferta que diz: Pode finalmente ganhar a
lotaria! Compre este novo sistema de algoritmos que o

ird ajudar a ganhar a lotaria.

17) Alegar falsamente que um produto é
capaz de curar doencas, disfuncdes ou
malformacdes.

Exemplo: um comerciante afirma que determinado
produto cura a calvicie, quando na realidade nao cura:
“Como se sentiria com a cabeca cheia de cabelo? 10
anos mais novo? O Gel MiracleGrow é um produto

testado e comprovado para rejuvenescimento capilar?!”.

18) Transmitir informac&o imprecisa sobre as
condi¢bes de Mercado ou sobre a
possibilidade de encontrar o produto,
com aintencdo de induzir o consumidor a
adquirir o produto em condigcdes menos
favoraveis que as condi¢des normais de
mercado.

Exemplo: o comerciante apresenta-se falsamente com
um vendedor exclusivo para que possa cobrar um preco
mais elevado que o de mercado para determinado
produto: “Esta raquete de ténis foi usada por um jogador
de ténis famoso! Pode compréa-la também — apenas na
nossa pagina. Compre agora, enquanto ainda esta
disponivel!” quando na realidade, a marca esta
disponivel em vérias paginas de diferentes

distribuidores a precos bastante mais baixos.

19) Alegar numa préatica comercial que se
organiza um concurso ou uma promogao

7 E importante notar que as alegagdes relacionadas com a salde em
publicidade podem também estar incluidas nas legislagdes
especificas para outros setores da UE e legislagfes nacionais na area
da saude e farmacéutica.
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com prémio sem entregar oS prémios
descritos ou um equivalente razodavel.

Exemplo: o comerciante publicita que o consumidor
que compre determinada caixa de gelados participa
automaticamente numa lotaria que oferece varios
prémios. No entanto, ninguém ganha prémios, tratando-
se de uma declaracdo enganosa para levar as pessoas

a comprar a caixa de gelado.

Esta disposicdo aplica-se sempre que concursos ou
prémios sejam usados como taticas comerciais para
levar consumidores a comprar determinado produto,
embora ndo seja entregue qualquer prémio aos

consumidores, ou o prémio ndo seja razoavelmente

parecido com o que foi descrito.

20) Descrever um produto como grétis se o
consumidor tiver que pagar mais do que o
custo inevitavel de responder a prética
comercial e deir buscar o produto ou
pagar pela sua entrega.

Exemplo: O vendedor de livros anuncia que os livros
sdo gratis quando na realidade o consumidor tem que

pagar pelos livros e apenas o terceiro livro é gratis.

21) Incluir no material de marketing uma
fatura para pagamento, que faz com que o
consumidor tenha a sensacgao que ja
encomendou o produto comercializado
guando tal ndo aconteceu.

Exemplo: o comerciante envia para o consumidor uma
brochura acerca de uma nova enciclopédia, juntamente
com uma fatura para pagamento, para que o

consumidor pense que encomendou o livro e agora tem

que pagar por ele.

22) Alegar falsamente ou dar a entender que
néo esta a agir para fins relacionados com
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0 seu negocio, ou fazer-se passar por um
consumidor.

Exemplo: o comerciante apresenta-se como
consumidor fazendo comentarios positivos online sobre
determinado hotel quando, na realidade, ele é o

proprietario do hotel.

23) Passar aideia errada de que o servi¢o
pés-venda relativo a um produto esta
disponivel noutros Estados-Membros
além daquele no qual o produto é
vendido.

Exemplo: o comerciante vende um computador a um
consumidor em Franca e garante que o apoio telefénico
relacionado com o produto esta disponivel,
gratuitamente, em todos os Estados-Membros da UE,

guando na realidade so existe em Franca e em francés.

24) Dar a entender que o0 consumidor ndo
pode deixar o estabelecimento até o
contrato ser celebrado.

Exemplo: o consumidor entra numa loja e o
comerciante alega ter trancado a porta da loja, dizendo
gue o consumidor podera sair se comprar um dos
produtos oferecidos. O comerciante nem precisa de
trancar fisicamente o consumidor, basta que dé a

entender que o consumidor ndo podera sair da loja.

25) Fazer visitas a casa do consumidor,
ignorando o seu pedido para sair ou para
nao voltar, exceto em circunstancias em
que haja que fazer cumprir uma obrigacéo
contratual, nos termos do direito nacional.

Exemplo: um comerciante que vende faqueiros porta-
a-porta e tenta insistentemente persuadir o cliente a
compra-los, apesar de este ja ter deixado claro que nédo

deseja comprar qualquer produto. Este comportamento
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comercial persistente pode levar o consumidor a Em alguns Estados-Membros, estas 'angariacfes' sdo
comprar o produto para se ver livre do comerciante. proibidas, segundo a Diretiva sobre a Privacidade e

Comunicacdes Eletrénicas®. Varios Estados-Membros,
como por exemplo a Alemanha, requerem que o
consumidor autorize os comerciantes a fazer chamadas
n&o solicitadas. E também o caso da Dinamarca, onde
contactar o consumidor por telefone, e-mail, SMS, a
porta de casa ou no local de trabalho sem autorizagdo é
estritamente limitado e so6 é possivel mediante

autorizacdo prévia (com algumas excecdes

relativamente a vendas telefonicas). Nas poucas

situagbes em que é permitido, é possivel fazer parte de

Nesta forma de préatica comercial desleal ndo se

incluem situagfes nas quais o0 comerciante vai a casa uma lista especial de forma a impedir contactos nao

do consumidor, apesar dos pedidos para ndo o fazer, solicitados, como na ltalia e na Bélgica.

no sentido de relembrar o consumidor a pagar por algo 27) Pedir a um consumidor, que pretende

ue realmente encomendou e ainda ndo pagou. . . . ~
a pag submeter um pedido de indemnizacéao
26) Fazer solicitacfes persistentes e segundo uma apolice, para entregar

indesejadas, por telefone, fax, e-mail ou documentos que ndo sdo considerados

qualquer outro meio de comunicaco a relevantes para estabelecer a validade do

distancia, exceto em circunstancias e na pedido, ou deixar sistematicamente sem

medida justificavel, ao abrigo da lei, para resposta a correspondéncia pertinente,

o cumprimento de uma obrigac&o com o objetivo de dissuadir o consumidor

contratual. do exercicio dos seus direitos

. L . contratuais.
Exemplo: o comerciante envia varios e -mails ou SMS

ao consumidor relativamente a determinado produto, Exemplo: a seguradora pede ao consumidor, que

mesmo que este Ultimo j& tenha pedido claramente para pretende submeter um pedido de indemnizag&o por
que esta préatica seja interrompida. Esta disposicdo ndo perda ou roubo de itens pessoais da sua bagagem, que
impede, no entanto, um comerciante de solicitar apresente recibos para todos os itens com 0s quais se

persistentemente o pagamento de um produto relaciona o pedido. Requerer os recibos dos itens ndo é

encomendado pelo consumidor e que este ainda n&o considerado razoavelmente relevante. Esta disposi¢éo

assegura a execucao facil e eficaz da sua apélice de

pagou.

seguro.

28) Incluir num anudncio publicitario uma
exortagao direta as criangas no sentido de
estas comprarem ou convencerem 0s pais

8 Diretiva 2002/22/EC sobre privacidade e comunicacdes eletronicas.
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ou outros adultos a comprar-lhes os
produtos anunciados.

Exemplo: “Este video esta agora no Mercado — podes
ser o primeiro a té-lo, basta que digas a tua méae para o
comprar o0 mais rapido possivel! Jovens, digam aos
VOSS0s pais para comprar o DVD com a Trilogia do
Batman! Lé tudo sobre as aventuras do coelhinho Fluffy
neste novo livro de banda desenhada — pede a tua méae
para o comprar.”

Esta regra destina-se a proteger as crian¢as (e 0s seus
pais) que sao alvo de publicidade direta. Um elemento
necessario para a deslealdade desta pratica é a
“adverténcia direta”, que significa que o anuncio se
destina a pressionar as criangas ou 0S seus pais.

29) Exigir o pagamento imediato ou diferido
ou devolucao ou a guarda de produtos
vendidos pelo comerciante, mas que nao
foram solicitados pelo consumidor (envio
de bens néo solicitados).

Exemplo: um comerciante fornece bens ou servi¢cos
nao solicitados anteriormente (exemplo: o comerciante
envia um livro ao consumidor, sem que este o tenha

pedido, e em seguida pede o pagamento pelo mesmo).

E importante notar que segundo a Diretiva sobre os
Direitos dos Consumidores, os consumidores ndo séo
obrigados a pagar por qualquer bem ou servigo ndo
solicitado. Os consumidores também n&o s&o obrigados
a contestar ou a devolver a mercadoria ndo solicitada.

30) Informar explicitamente um cliente de que
a suarecusaem comprar o produto ou
servico pde em causa 0 emprego ou a
subsisténcia do comerciante.

Exemplo: o comerciante que vai a casa do consumidor
vender um aspirador e alega que perdera o seu

emprego se o consumidor ndo comprar o produto. A
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aplicagédo desta disposicao é independente da

veracidade ou ndo de tal afirmacéo.

31) Dar aimpresséo errada de que o
consumidor ja ganhou, vai ganhar ou,
mediante um determinado ato, irAd ganhar
um prémio ou beneficio equivalente
guando: ndo existe qualquer prémio ou
beneficio equivalente, ou a préatica de atos
parareclamar o prémio ou outro beneficio
equivalente implica, para o consumidor,
pagar um valor em dinheiro ou incorrer
num custo.

Exemplo: o comerciante informa o consumidor que
este ganhou um carro quando, na realidade, tal prémio
nao existe, ou a situacéo na qual o consumidor tem que
comprar outro produto ou fazer um pagamento para
obter o prémio, como por exemplo ligar para uma linha

de valor acrescentado.

O que séo acoes enganosas?

A proibicdo de a¢Bes enganosas assegura que todas as
praticas comerciais contém apenas informagéao
verdadeira e precisa e que tal informacédo nao é
fornecida ao consumidor num contexto enganoso. A
equidade da préatica comercial deve sempre ser
avaliada tendo em conta se podera induzir o

consumidor médio em erro ou nao.

Por exemplo, 0s casos seguintes sao casos de a¢fes

enganosas, baseadas em informag6es falsas:

1. Produtos alimentares anunciados como sendo
livres de aditivos quando, na realidade, os tém;

2. Um quarto de hotel anunciado com vista para o
mar quando, na realidade, ndo tem;

3. Um automével anunciado com emissfes de CO2
mais baixas do que aquelas que realmente produz;
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4. Incentivar o consumidor a comprar uma garantia
juntamente com um frigorifico novo, alegando que,
0 consumidor ndo tera outra solugdo caso o
frigorifico deixe de funcionar, embora o
comerciante, por lei, esteja sujeito as regras da UE
guanto ao fornecimento de uma garantia legal®.

Os seguintes casos qualificar-se-iam como acfes
enganosas pois, embora se baseiem em informacgé&o

verdadeira, esta € disponibilizada de forma enganadora:

1. Oferecer uma pequena porcao de chocolate numa
embalagem significativamente maior, dando a
entender que a embalagem contém bastante mais
chocolate do que na realidade.

2. Oferecer servigos de lavandaria de forma a que o
consumidor acredite que os servigos de
engomadoria estéo incluidos no preco, quando
esse nao € o caso.

As acdes enganosas devem ser avaliadas consoante a
informacao relacionada com os elementos de uma

pratica comercial descritos abaixo:

1. a existéncia ou natureza do produto;

(e.g. produto usado que é vendido como novo);

2. as principais caracteristicas de um produto ou
servigo; origem geografica, comercial ou resultados
esperados do seu uso; (e.g composicdo: sem
aclcar nem conservantes, alegacdes nutricionais;
disponibilidade de procedimentos de tratamento de
reclamagdes; métodos de producéo: sem
hormonas, produtos bio; quantidade de produto
anunciado: garrafa de 1 L, quando a garrafa na
realidade contém 90 cl; especificacbes técnicas:
consumo de combustivel, consumo energético);

3. extensdo das obriga¢gfes do comerciante, razdes

para a pratica comercial e natureza do processo de

9 Ver Médulo 3 sobre direitos do consumidor e garantias.
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vendas, qualquer declaragéo ou simbolo
relacionados com um patrocinio ou aprovacao
direta ou indireta do comerciante ou do produto (e.g
alegar que ao comprar o produto esta a ajudar uma
instituicdo humanitaria, quando tal ndo é verdade);

4. o preco ou a forma como o preco é calculado ou a
existéncia de uma vantagem especifica no preco
(e.g apresentacdo de um preco falso, por exemplo,
um bilhete de comboio por €59, quando na
realidade o preco é €109);

5. anecessidade de um servico, peca, substituicido ou
reparacao (e.g. alegar falsamente que as pecas
sobressalentes do modelo vendido do automadvel
estdo disponiveis nos proximos dez anos);

6. a natureza, atributos e direitos do comerciante ou
do seu agente, tais como a sua identidade e bens,
as suas qualificacdes, o estado, aprovacéo,
afiliacdo ou ligacéo e detencéo de quaisquer
direitos comerciais ou de propriedade intelectual ou
0s seus prémios e distin¢des (e.g. alegar
falsamente que o comerciante foi distinguido com o
prémio de melhor alfaiate);

7. direitos do consumidor, incluindo o direito a
substituicdo ou reembolso ou 0s riscos que pode
enfrentar (e.g. quaisquer direitos do consumidor
assegurados por diferentes diplomas da legislacéo,

tais como a garantia legal)20.

O que sdo omissdes
enganosas?

As omissdes enganosas sao formas de praticas
comerciais desleais nas quais 0 comerciante nao
fornece informacéo relevante ao consumidor, ou seja, a
informacao que o consumidor médio precisa para tomar

uma decisdo econdmica informada. Toda a informagéo

10'ver Médulo 2 sobre direito a rescisdo por parte do consumidor
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relevante deve ser apresentada ao consumidor na

publicitacdo de um produto e antes da sua venda.

Exemplo de omisséo enganosa:Voe para Paris por €99,
mas 0 anuncio ndo diz que ha encargos adicionais,
como a taxa aeroportuaria, e que o preco total acaba
por ser €150. Um outro exemplo de uma omisséo
enganosa, seria anunciar uma ligacao de alta
velocidade a Internet por € 29 mensais, e omitir o facto
de que, para beneficiar de tal oferta, teria que

subscrever um contrato de 3 anos.

Uma prética comercial também pode ser considerada
uma omisséo enganosa, caso o comerciante fornega ao
consumidor toda a informac&o relevante mas, de forma
pouco clara, pouco compreensivel, ambigua ou fora de
tempo. Como tal, a apresentacao indevida da
informacéo da qual o consumidor ndo pode beneficiar,
como usar tipos de letra de dificil leitura, € igual a ndo

apresentar qualquer informacao?!.

E importante relembrar que os requisitos de informag&o
s80 mais exigentes se a comunicagao comercial de um
comerciante representar o chamado “convite a
compra”, um conceito mais restrito que a publicidade.
No caso de um ‘convite a compra’, o comerciante da
informacao sobre as caracteristicas do produto
anunciado e sobre o seu preco de uma forma que

permite ao consumidor tomar uma decisdo de compra.

Sempre que fizer uma comunicacgéo englobada no
conceito de ‘convite a compra’, deve necessariamente
divulgar o seguinte, salvo em casos em que tal seja

evidente no contexto:

1. caracteristicas principais do produto ou servico;

11 Para mais informacé&o sobre como fornecer informagdo de modo
claro, consulte 0 mddulo das obrigagdes pré-contratuais e a parte de
como fornecer a informac&o necessaria ao consumidor.
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2. morada, identificacdo e designacdo comercial, ou
morada e identificacdo do operador econémico em
nome do qual esta a agir;

3. preco final (incluindo impostos e despesas
adicionais, por exemplo, transporte, entrega,
portes); nos casos em gue o pre¢o ndo pode ser
calculado de antemé&o (devido a natureza do
produto ou servico), terd que explicar previamente
a forma através da qual o preco é calculado; nos
casos em que nao é possivel calcular
antecipadamente as despesas adicionais, tera que
indicar que tais encargos serdo ou poderao ter que
ser pagos;

4. disposicdes especificas de pagamento, entrega,
funcionamento e/ou tratamento de reclamacfes; e

5. direito a rescisdo, se aplicavel*?.

O que séao praticas agressivas?

As praticas agressivas sao formas de préatica comercial
desleal nas quais o comerciante prejudica, de forma
ilegitima, a liberdade de escolha ou conduta do

consumidor.

Empiricamente, uma prética agressiva é o resultado de
algumas das seguintes formas de comportamento do
comerciante: assédio (por exemplo, chamadas
incomodativas e constantes), coacdo (ameacgar o
consumidor para que este compre um produto),
incluindo o uso de forcga fisica, ou influéncia indevida
(ou seja, explorar uma posi¢éo de poder na qual o

consumidor n&o é livre de escolher).
Exemplos de casos possiveis sdo:

1. Se um comerciante tornar muito dificil a resciséo
de um contrato de servi¢cos a longo prazo ou a
troca para outra operadora, ao prender o

12 ver Médulo 2 sobre o direito a rescisdo por parte do consumidor
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consumidor com renovagfes automaticas dos
contratos.

2. Se o comerciante pedir a um consumidor que
precisa urgentemente de uma nova fechadura para
a porta a um preco significativamente mais elevado
do que o preco normal na mesma loja.

Os padrdes do consumidor
médio e do consumidor
vulneravel

A avaliagcéo da lealdade das préaticas comerciais, ao
abrigo da clausula geral da lealdade ou das regras
sobre praticas enganosas, omissdes enganosas e
praticas agressivas, deve ser realizada tendo em conta
0s padrBes de comportamento esperado do consumidor
meédio. Caso o comerciante tenha como alvo os
consumidores vulneraveis, os padrbes de
comportamento esperado do consumidor vulneravel

sdo relevantes.

A legislacdo da UE considera dois tipos de consumidor:
0 consumidor médio e o consumidor vulneravel.
Dependendo do tipo de consumidor com que esta a
lidar, tera de ajustar a de comunicagdo. A legislacdo da
UE define o consumidor vulneravel como aquele que é
vulneravel devido a sua fragilidade mental ou fisica,
faixa etaria ou credulidade, tal como criangas, idosos ou

pessoas com deficiéncias.

Os consumidores vulneraveis tém necessidades
especiais no que toca a protecdo contra praticas
comerciais desleais. Como tal, € importante que preste
mais atencgdo as suas praticas comerciais quando tem
por alvo este tipo de consumidores. Para evitar cair
numa omissao enganosa, deve adaptar os métodos de
comunicacao as particularidades dos consumidores
vulneraveis. Por exemplo, se vende produtos a idosos,

pode aumentar o tamanho da letra da informacéo
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fornecida. A informag&o tem que ser clara,

compreensivel e acessivel.

A semelhanca, no caso de consumidores com
deficiéncia visual, a informacao deve ser fornecida
através de meios e simbolos apropriados. Pode
encontrar os contactos online de especialistas capazes

de ajuda-lo a encontrar estes meios e simbolos.

O que acontece se nao cumprir
a obrigacao de lealdade nas
praticas comerciais?

A legislacdo da UE requer que as sancdes por
incumprimento das regras sobre praticas comerciais
desleais sejam proporcionais, efetivas e dissuasoras.

As sancdes em si diferem entre Estados-Membros. @

As sancdes normalmente incluem a anulacdo de um
contrato celebrado com recurso a uma pratica
comercial desleal. A semelhanca, as sancées para
praticas comerciais desleais podem ser san¢fes
penais. Por exemplo, a pessoa responsével pela
empresa que esta envolvida em praticas comerciais
desleais pode ser responsabilizada criminalmente e
punida com pena de prisdo. No entanto, a maioria das
sancdes sao pecuniarias e tém diferentes valores.

Seguem-se alguns exemplos:

Em Itélia, o art.° 27.° do Codigo do Consumidor,
estabelece a multa minima em €5,000 e a maxima
em €5,000,000. Estes montantes aplicam-se a
infragBes da Diretiva sobre Praticas Comerciais
Desleais, Directiva sobre os Direitos dos
Consumidores ou a ambas em paralelo. Em caso de
incumprimento reiterado, o comerciante poderd ter
gue suspender a sua atividade por um periodo que

ndo devera exceder os trinta dias.
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¢ Na Bélgica, a multa maxima pode chegar aos €
600,000.
¢ Na Alemanha, a “comunicag¢do comercial ndo

solicitada pode levar a multas até aos €300,000.

Para uma informag&o mais pormenorizada sobre as
regras aplicaveis nas relagdes entre empresa e
consumidores (B2C) acerca de praticas comerciais
desleais e de que forma estas séo interpretadas pelo
Tribunal Europeu de Justica, tribunais e autoridades
nacionais, consulte as diretrizes publicadas pela

Comisséo Europeia 13

As diretrizes contém um capitulo que explica
especificamente de que forma as regras se aplicam a
novos modelos de negdécio a emergir no setor online,
como plataformas, economia colaborativa, ferramentas
comparativas, comentarios de utilizadores, etc.

13 Ver http://ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/ucp gquidance pt.pdf
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Capitulo 2 —
Clausulas Contratuais
Abusivas
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O que € um contrato de consumo
e uma clausula contratual?

Um contrato de consumo é um contrato entre o
comerciante e o consumidor, independentemente de ter
como objeto o fornecimento de bens, servicos e/ou
contetdo digital.

Por exemplo, um contrato celebrado online com o
consumidor para a venda de livros.14

A maioria dos contratos contém, como parte integrante,
os Termos e Condigbes (T&C) gerais, que estabelecem
as regras e os procedimentos uniformizados (e ndo
negociaveis) com os quais o consumidor tem que
concordar. Estes sado, frequentemente, textos
volumosos de conteldo legal e complexo. Os estudos
mostram que 0s consumidores ndo leem estes textos,
especialmente quando estes sao fixados online. Mesmo
nos casos em que a aceitacdo dos T&C é requerida
online, em situacdes em que basta assinalar uma caixa,
a maioria dos consumidores nao liga ao seu contetdo.

Sempre que usar T&C nos contratos que estabelece
com os consumidores, deve, primeiramente, identificar
claramente a sua finalidade. Talvez os T&C ndo sejam
de todo necessarios, pois a situacdo legal ao abrigo das
regras nacionais ou da UE j4 constitui um
enquadramento adequado e suficiente para a execugéo
do contrato.

Se, no entanto, 0s entender como necessarios, trate-os
como um meio para aumentar a confianga do
consumidor e ndo como uma tentativa de se isentar,
tanto quanto possivel, da responsabilidade. Em caso de
litigio, os T&C estdo sujeitos a uma avaliagéo de
equidade, promovida pelo juiz, ao abrigo das regras
explicadas nas seccfes seguintes.

14 Ver o Mddulo 1 sobre as obrigagdes pré-contratuais relativas a
informagéo
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O que séao regras de equidade
em clausulas contratuais e onde
se aplicam?

A Diretiva 93/13/EEC sobre as clausulas contratuais
abusivas, requer que os termos dos contratos de
consumo cumpram determinadas normas e estes
estejam alinhados com o principio da boa-fé e nao
causem um desequilibrio significativo nos direitos e
obrigac6es entre partes as contratuais, com prejuizo do
consumidor.

A Diretiva aplica-se a todos os contratos de consumo,
no entanto, ndo se aplica a todas as clausulas
contratuais. As clausulas contratuais que refletem
disposi¢fes obrigatorias, estatutarias ou regulatdrias,
bem como disposi¢des ou principios de convengdes
internacionais das quais os Estados-Membros da UE e
a propria UE fazem parte, como os da area dos
transportes, ndo estédo incluidos.

Estas regras incluem apenas clausulas contratuais
gerais tipo, i.e. clausulas contratuais que foram
elaborados antecipadamente e cujo contetdido nao foi
influenciado/negociado individualmente pelo cliente. No
entanto, é importante relembrar que alguns Estados-
Membros alargaram a aplicacdo dos requisitos de
equidade da UE também a clausulas contratuais
negociadas individualmente. Estes Estados-Membros
s&o: Austria, Bélgica, Republica Checa, Dinamarca,
Finlandia, Franca, Luxemburgo, Malta e Reino Unido.

®

Os requisitos de equidade da UE nao se aplicam a
clausulas contratuais relacionadas com o objeto
principal do contrato de consumo e com a adequacao
do prec¢o e remuneracéo estipulados pelo mesmo,
desde que tais termos estejam descritos de forma clara
e compreensivel.
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Lembre-se que alguns Estados-Membros alargaram a
aplicacdo destes requisitos de equidade da UE a
contratos B2B. Estes Estados-Membros séo: Austria,
Bulgaria (segundo a jurisprudéncia), Croacia, Republica
Checa (apenas se 0 ato do empresario nao se
relacionar com a sua atividade), Dinamarca, Francga,
Alemanha, Grécia, Hungria, Luxemburgo, Holanda,

Polonia, Portugal, Eslovénia, Suécial®. %

As regras sobre clausulas
contratuais abusivas sao as
mesmas em todos os Estados-
Membros?

As regras sobre clausulas contratuais abusivas, a nivel
da UE, estabelecem apenas um minimo de protecéo.
Os Estados-Membros podem adotar regras adicionais
para um maior — nunca menor — nivel de prote¢éo ao
consumidor. Como tal, apesar dos principios
orientadores serem 0s mesmos, pode haver,
dependendo do pais onde oferece os produtos, regras
mais especificas sobre as clausulas contratuais
abusivas, nomeadamente, leis nacionais que
estabelecem as chamadas listas ‘negras’ ou ‘cinzentas’
das clausulas contratuais que sdo sempre, ou na sua
grande maioria, considerados abusivas. Para mais
informacao sobre as regras adotadas por cada Estado-
Membro, visite a pagina da Comissio Europeia®. Caso

deseje verificar quais os paises que transpuseram a
Diretiva sobre as Clausulas Contratuais Abusivas para
a sua lei nacional, pode também visitar a’’. Consumer

Law Database

15 Ver paginas 372-374 do relatério do Estudo de Verificagdo da
Adequacédo
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840
16 hitp://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/rights-
contracts/directive/notifications/index_en.htm

17 https://e-justice.europa.eu/home.do?action=home&plang=pt
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Necessidade de respeitar as
normas do direito do consumo
noutros paises

Sempre que vende produtos ou oferece os seus
servigos aos consumidores, no seu pais, deve respeitar
as normas do direito do consumo do Estado-Membro
no qual o consumidor reside. Desta forma, deve
verificar a conformidade dos seus contratos de
consumo com os Estados-Membros nos quais opera.
Esta disposicao é especialmente importante no que
toca a lista de clausulas contratuais abusivas. Caso
inclua, nas suas clausulas contratuais gerais, uma
cldusula consagrando a lei aplicavel ao contrato,
especificando que a lei aplicavel ao contrato € a lei do
seu pais, tera que informar os consumidores dos outros
Estados-Membros que respeitaré os seus direitos
assegurados pelas regras obrigatérias do seu pais de

residéncia®. %

O que é o principio da boa-fé e a
nocao de desequilibrio
significativo?

O principio da boa-fé requer que as clausulas
contratuais sejam elaboradas de forma a que o
consumidor tivesse concordado com elas, de qualquer
forma, caso tivessem sido negociadas individualmente.
Isto significa que, o principio da boa-fé ndo lhe permite
estipular uma clausula na qual obrigue o consumidor a
usar os servicos de ginasio que fornece durante dez
anos, sem possibilidade de cancelar antes os servicos.
Uma clausula que indica que a arbitragem é a Unica
forma de resolver um litigio relacionado com um contrato
de consumo constitui uma situacdo semelhante.

18 Referéncia ao Modulo 2 sobre venda ao consumidor, parte sobre
vendas transfronteiricas.
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O principal elemento do critério geral de equidade é que
uma clausula contractual abusiva causa um
desequilibro significativo nos direitos e obrigacfes
das partes, com prejuizo para o consumidor. A nogao
de desequilibro significativo significa que o comerciante
esta a abusar da sua posicdo de poder face ao
consumidor — 0 comerciante encontra-se normalmente
numa posicdo mais vantajosa em relacéo ao
consumidor, pois tem mais conhecimento relativamente
aos produtos e servicos em questao.

De forma a perceber se uma clausula causa um
‘desequilibrio significativo’ com prejuizo do consumidor,
deve considerar-se, em particular, que regras da lei
nacional se aplicariam na auséncia de um acordo entre
as partes relativo a tal questao. O objetivo € verificar se
0 contrato coloca o consumidor huma posicéo legal
menos favoravel do que aquela que seria de esperar
segundo a lei nacional em vigor.

Um exemplo seria uma clausula a autorizar o
comerciante a rescindir o contrato sem justificagéo,
quando a mesma possibilidade ndo era permitida ao
consumidor. Outro exemplo seria uma clausula que
permitisse ao comerciante ficar com o dinheiro pago
pelo consumidor por bens/servi¢cos nao fornecidos,
mesmo que fosse o comerciante a rescindir o contrato.

A intencdo do comerciante é irrelevante para que uma
clausula contratual seja considerada abusiva: nédo faz
diferenca se ele pretendia mesmo estipular uma
clausula abusiva ou se tal aconteceu por negligéncia ou
ignorancia das regras aplicaveis.

Como devem ser escritas as
clausulas contratuais?

As clausulas incluidas nos contratos de consumo
devem ser escritas de maneira clara e compreensivel,
guer em termos de forma, quer de conteudo.
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Um exemplo de uma clausula contractual que néo foi
escrita de maneira clara e compreensivel seria uma
clausula escrita com letras muito pequenas.

O Tribunal Europeu de Justica tem insistido que o
requisito que diz que as clausulas contratuais devem
ser escritas “de forma clara e compreensivel’ nao pode
ser reduzido ao facto de serem formal e
gramaticalmente compreensiveis. De facto, este
requisito relativo a transparéncia, significa que o
consumidor deve entender plenamente todas as
consequéncias legais e econémicas incorridas ao
concordar com determinada clausula.

Lembre-se ainda que, se o significado de uma clausula
for ambiguo, pouco claro ou pouco preciso, a
interpretacdo da mesma serd sempre feita da forma
gue se revelar mais favoravel para o consumidor.

Por exemplo, se incluir uma clausula, nos seus
contratos, que estipule o prazo de 15 dias para
pagamento por parte do consumidor mas, nao
especificar a partir de que data 0 mesmo se inicia, 0
momento de entrega do produto seréa tido como o ponto
de partida em vez do dia da celebrag&o do contrato.

Existem clausulas abusivas em
todas as circunstancias?

A resposta a esta pergunta é: depende. As leis da UE
em si ndo estabelecem listas de clausulas contratuais
consideradas abusivas em qualquer circunstancia. No
entanto, alguns Estados-Membros introduziram, nas
suas leis nacionais, ‘listas negras’ de clausulas que séo
consideradas abusivas em qualquer circunstancia®.

Os Estados-Membros que alargaram o controlo da
equidade a termos negociados individualmente sao:
Austria, Bélgica, Republica Checa, Dinamarca,

19 http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-
detail.cfm?item id=59332 , Relatério sobre a verificacéo da
adequacéo do direito do consumidor e comercializagéo
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Finlandia, Franca, Luxemburgo, Malta, Reino Unido.
Como tal, para sua seguranca, familiarize-se com as

regras da sua legislagao nacional e com as clausulas

contratuais consideradas abusivas em qualquer

circunstancia. %

Por exemplo, alguns Estados-Membros colocaram na

‘lista negra’ o uso de clausulas contratuais que

indiquem que em caso de litigio apenas o foro do local
onde o comerciante tem a sua atividade principal é que

€ considerado competente. @

Quais as clausulas
provavelmente abusivas?

A Diretiva 93/13/EEC sobre clausulas contratuais

abusivas enumera uma lista de clausulas normalmente,
mas ndo automaticamente, consideradas abusivas. E

de notar que esta lista é indicativa e ndo exaustiva.

A sua equidade ainda tem que ser avaliada numa base

casuistica através do teste geral de equidade. No
entanto, na prética, € provavel que estas clausulas

sejam consideradas abusivas, pelo que € melhor evitar

usa-las.

A lista indicativa, inclui as seguintes clausulas
contratuais:

a) excluir ou limitar a responsabilidade legal de um

comerciante ou fornecedor, em caso de morte ou

danos pessoais de um consumidor como
consequéncia de um ato ou omisséo de tal
comerciante ou fornecedor;

Exemplo: Uma clausula que limita a
responsabilidade do produtor relativamente &

morte ou danos pessoais causados por um produto

defeituoso por si disponibilizado, aos casos de
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acédo deliberada ou negligéncia grave, quando a lei
estabelece uma responsabilidade objetiva (i.e.
responsabilidade, independentemente da
negligéncia ou intengdo).

excluir ou limitar indevidamente os direitos legais
do consumidor face ao comerciante ou fornecedor
ou qualquer outra parte, em caso de ndo execugao
total ou parcial ou execucéao indevida das
obrigacdes contratuais por parte do comerciante
ou fornecedor;

Exemplo: uma clausula que preveja que o
consumidor ndo tem direito a solu¢des (por
exemplo, reparacdes, substituicdes), caso o forno
gue comprou esteja defeituoso e ndo possa ser
usado.

estabelecer um compromisso vinculativo para o
consumidor quando a prestacéo de servigos do
comerciante ou fornecedor esta sujeita a uma

condicdo que depende apenas da sua vontade;

Exemplo: uma clausula na qual o comerciante
reserve o direito de executar o contrato apenas, se
e quando deseja.

permitir que o comerciante ou fornecedor fique
com o dinheiro pago pelo consumidor quando este
decide nédo celebrar ou executar o contrato, sem
gue o consumidor receba qualquer compensacao
de igual valor por parte do comerciante ou
fornecedor quando for este Ultimo a rescindir o
contrato;

Exemplo: uma clausula que torne nao
reembolséavel qualquer pagamento adiantado ou
depésito, quaisquer que sejam as circunstancias.
No entanto, quando o consumidor cancela o
contrato sem justificacdo e o comerciante incorre
em perdas, como consequéncia de tal
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e)

f)

)

cancelamento, o consumidor ndo pode esperar 0
reembolso da totalidade dos montantes.

requerer, a qualquer consumidor que falhe um
pagamento, um montante desproporcionalmente
elevado a titulo de compensacéo;

Exemplo: uma clausula na qual o consumidor é

obrigado a pagar elevados custos de h)
armazenamento caso nao receba a entrega,

conforme acordado.

autorizar o comerciante ou fornecedor a rescindir o
contrato, numa base discricionaria, em casos em
que a mesma facilidade ndo é concedida ao
consumidor, ou permitir que o comerciante ou
fornecedor fique com o dinheiro pago por servi¢os
que ainda néo foram prestados, em casos em que
o contrato foi rescindido pelos mesmos;

Exemplo: uma clausula que estipule que o
consumidor ndo pode cancelar o contrato,
independentemente das circunstancias, ou apenas
pode fazé-lo com o consentimento do fornecedor.
A légica por tras desta disposi¢cédo € que os
consumidores e fornecedores devem de estar em
pé de igualdade no que toca ao termo ou
resolugdo de um contrato.

permitir que o comerciante ou fornecedor ponha i)
termo a um contrato de duracao indeterminada

sem pré-aviso razoavel, exceto nos casos em que

ha razbes graves para o fazer;

Exemplo: uma clausula que prevé que o

comerciante tem o direito a rescindir um contrato

de prestacéo de servicos de Internet, sem aviso

prévio. Esta situacéo, pode levar a que o

consumidor ndo tenha tempo suficiente para

encontrar outra operadora antes do termo do i)
contrato. A excec¢&o de circunstancias graves que
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representam riscos reais de perda ou danos para o
comerciante ou terceiros, em caso de continuacéo
do contrato, mesmo que durante um curto espaco
de tempo (por exemplo, em caso de detecdo de
fraude), o direito unilateral do comerciante a
rescisdo de contratos de duracdo indeterminada é
geralmente classificado como abusivo.

renovar automaticamente um contrato de duracao
determinada, na falta de comunicacéo em contrario
pelo consumidor, quando o prazo estipulado para o
consumidor expressar essa vontade seja
exageradamente prematuro;

Exemplo: uma clausula contratual a indicar que o
consumidor pode cancelar a renova¢éo automatica
do contrato que expira no dia 1 de julho de 2019
até 1 de fevereiro de 2019. A clausula indicaria
ainda que o contrato é automaticamente
prolongado se o consumidor ndo indicar o seu
desejo em contrario até a data indicada. Em
principio, é permitida uma clausula contratual que
prevé a renovagdo automatica de um contrato de
duracéo determinada; no entanto, para passar no
teste de equidade, tal clausula deve dar ao
consumidor um periodo razoavel para expressar a
sua vontade de renovar o contrato, o que ndo € o
caso no presente exemplo.

vincular irrevogavelmente o consumidor a
clausulas com as quais este nao teve oportunidade
de se familiarizar antes da celebragdo do contrato;

Exemplo: uma clausula que remete para os
termos existentes noutro documento (néo
acessivel ao consumidor) e que declara que o
consumidor esté irrevogavelmente vinculado a
estas (outras) clausulas.

permitir que o comerciante ou fornecedor altere
unilateralmente as clausulas de um contrato sem
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k)

razdo valida e especificada no contrato;

Exemplo: uma clausula que prevé que um
comerciante reserva o direito de alterar
unilateralmente o preco de uma subscrigdo diaria
de um jornal, sem uma razao valida, que ja estaria
mencionada no contrato.

permitir que o comerciante ou fornecedor altere
unilateralmente, sem uma razao valida, qualquer
caracteristica de um produto ou servi¢co a ser
fornecido;

Exemplo: uma clausula que prevé que o
comerciante reserva o direito a fornecer um servigo
de Internet ao consumidor com uma velocidade
significativamente mais baixa que a que foi
inicialmente acordada, sem apresentar qualquer
razdo valida.

estipular que o pre¢o dos bens é determinado na
altura da entrega ou permitir gue os comerciantes
de bens ou prestadores de servicos aumentem o0s
seus precgos, sem, em ambos 0s casos, conceder
ao consumidor o respetivo direito a cancelar o
contrato, caso o preco final seja demasiado
elevado relativamente ao pre¢o acordado a altura
da celebracao do contrato;

Exemplo: uma clausula que prevé que o
comerciante pode duplicar a quota mensal do
ginasio apés o consumidor ter celebrado uma
subscricdo anual, sem que o consumidor tenha o
direito a rescindir o contrato.

dar ao comerciante ou fornecedor o direito a
determinar se os bens ou servigcos fornecidos
estdo em conformidade com o contrato, ou dar-lhe
o direito exclusivo a interpretar qualquer clausula
do contrato;
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Exemplo: uma clausula que permite ao
comerciante decidir unilateralmente se é
responsavel pela conformidade de um frigorifico
gue vendeu ao consumidor.

limitar a obrigacdo do comerciante ou fornecedor
relativamente aos compromissos assumidos pelos
seus agentes, ou assumir tais compromissos,
sujeito ao cumprimento de determinada
formalidade;

Exemplo: uma clausula contratual que estabelece
gue o comerciante ndo é responsavel por qualquer
garantia comercial vendida pelos seus agentes.

obrigar o consumidor a cumprir as suas
obrigacgdes, quando o comerciante ou fornecedor
ndo cumpre as dele;

Exemplo: uma clausula que prevé que os
consumidores tém que continuar a pagar, mesmo
guando os bens ou servigos ndo séo fornecidos
nas condi¢bes acordadas.

dar ao comerciante ou fornecedor a possibilidade
de ceder os seus direitos e obriga¢des contratuais,
em casos em que tal sirva para diminuir as
garantias dadas ao consumidor, sem 0
consentimento do mesmo;

Exemplo: uma clausula que estabelece que o
comerciante reserva o direito a ceder a sua
atividade a outro comerciante, permitindo que o
outro encurte a duracdo da garantia comercial
dada inicialmente ao consumidor pelo produto
adquirido (e.g. de 5 para 3 anos).

excluir ou dificultar o direito do consumidor a
intentar uma acao judicial ou exercer qualquer
outra solucao legal, em particular, obrigando a que
0 consumidor recorra exclusivamente a arbitragem
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ndo coberta pelas disposi¢des legais, limitando
indevidamente os meios de prova a sua disposi¢céo
ou impondo sobre ele 0 6nus da prova que,
segundo a lei aplicavel, deve ser da
responsabilidade da contraparte;

Exemplo: uma clausula que prevé que o
consumidor é obrigado a recorrer a arbitragem
para resolver um litigio (por exemplo: “Em caso de
reclamacéo, o consumidor tera que submeter o
caso ao tribunal arbitral designado no contrato,
antes de Ihe ser concedido o direito de intentar a
acao num tribunal.").

Da mesma forma, uma cladusula obrigatdria de
mediagdo (por exemplo: “Em caso de reclamacéo,
o consumidor deve primeiramente submeter o caso
ao sistema de media¢do da ABC”) também pode
ser considerada abusiva. O recurso a mediacao
deve ser voluntario e o consumidor (bem como o
comerciante) deve ser livre para decidir se vai
recorrer a mediagéo.

Adicionalmente, os consumidores ndo podem ser
impedidos de intentar a¢des judiciais nos tribunais
locais. Um exemplo disto seria o caso de um
consumidor que mora em Roma e um comerciante
que esta sediado em Atenas: “Para resolucao de
litigios decorrentes do presente contrato, o foro
competente é o foro de Atenas”. A semelhanga,
nao pode estipular clausulas contratuais que
invertam o énus da prova.

Quais as consequéncias legais
das clausulas contratuais
abusivas?

A clausula contratual considerada abusiva nao obriga o
consumidor e sera declarada nula e invélida perante o
tribunal. O contrato de consumo que contenha uma
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clausula contratual abusiva continuara a vincular as
partes, caso seja possivel a sua manutengdo sem as
clausulas consideradas abusivas. Por exemplo, se uma
clausula contractual que estabelece o foro competente
em caso de litigio for considerada abusiva, tal ndo
afetara a validade do contrato num todo, pelo que as
restantes disposicdes continuardo a existir sem a
cldusula abusiva.

Nos casos em que o contrato de consumo néo é valido
sem determinada clausula considerada abusiva, as
consequéncias legais (e.g. que as partes séo obrigadas
a devolver tudo o que receberam ao abrigo do contrato)
sdo definidas pelas leis nacionais do Estados-Membros.

% Outras sang¢des, como as pecunidrias pelo
incumprimento de regras sobre a equidade de clausulas

contratuais diferem entre Estados-Membros. @

Vendas transfronteiricas: o que
acontece quando disponibilizo
0S meus produtos ou servicos a
consumidores fora do meu
pais?

Abaixo encontra alguma informacao sobre regras
especificas aplicaveis caso a sua atividade comercial
se dirija a consumidores que vivem no estrangeiro.

Deve ter em conta estas disposi¢cdes sempre que as
regras nacionais da protecao dos consumidores sédo
diferentes, tais como as que dizem respeito as
clausulas contratuais abusivas. Para as questdes
uniformizadas, como é o caso das praticas comerciais
desleais, estes elementos ndo sao tao relevantes.

Lembre-se, no entanto, que em caso de litigios
transfronteiricos, ha disposicdes especificas aplicaveis
em todas as areas. Para mais informacéo, consulte o
paragrafo abaixo.
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Tratamento especifico de vendas dirigidas a
consumidores de outros Estados-Membros

Ao abrigo da legislacdo da UE??, se a sua atividade
comercial se dirigir a consumidores de outros Estados-
Membros, geralmente é a lei do pais do consumidor
que se aplica ao contrato que celebra com o0 mesmo.
Se ambos tiverem escolhido uma jurisdicao diferente,
tal escolha nao pode retirar, ao consumidor estrangeiro,
a protecdo concedida pelas disposi¢cdes obrigatérias do
seu pais de residéncia.

Como tal, se, por exemplo e como descrito no Médulo
3, 0 seu website se dirigir a consumidores de um
Estado-Membro no qual ndo se encontre consagrada
uma hierarquia de direitos, mas antes a liberdade de
escolha dos direitos segundo o art.° 3.° da Diretiva
sobre Vendas e Garantias ao Consumidor, deve, em
caso de ndo conformidade, permitir que o seu
consumidor escolha entre a reparagéo, substitui¢éo,
reducdo no preco ou reembolso total do produto, salvo
se alguma destas opc¢des se revelarem materialmente
impossiveis ou desproporcionalmente dificeis para si.
De um modo mais geral, sempre que publicite ou
ofereca os seus bens ou servigos noutros Estados-
Membros, deve respeitar as normas de protecéo dos
direitos dos consumidores nos paises nos quais opera.

Em que situacdes se considera que dirige a sua
atividade comercial a consumidores
estrangeiros?

O Tribunal de Justica da Unido Europeia estabeleceu
varios critérios ndo exaustivos para perceber se a sua
atividade comercial se ‘dirige’ a determinado Estado-
Membro. Tais critérios incluem, o uso de linguagem ou
moedas diferentes das que séo geralmente usadas no
Estado-Membro no qual a sua empresa esta sediada, a
meng¢ao a numeros telefénicos com cédigo
internacional ou o uso de um dominio diferente do

20 particularmente, o chamado Regulamento Roma | 593/2008.
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Estado-Membro onde a sua empresa esta

estabelecida?!.

Se néo dirige as suas atividades comerciais a outros
paises da UE e um consumidor de outro Estado-
Membro da UE o abordar, por iniciativa propria, entdo
as leis nacionais aplicaveis seréo as suas.

Na pratica, o que é que isso
significa para si?

Quais as leis aplicaveis aos seus contratos
transfronteiricos?

A primeira vista, pode parecer complexo a um pequeno
comerciante cumprir as leis nacionais dos
consumidores de diferentes paises, o que pode levar a
gue alguns comerciantes ndo oferegcam os seus
produtos ou servi¢os a consumidores estrangeiros. No
entanto, na pratica:

1. Alegislacdo da UE, descrita segundo os modulos
do projeto Consumer Law Ready, estipula um
namero importante de disposi¢cdes uniformizadas
para prote¢do do consumidor, que se aplicam em
toda a UE.

2. Mesmo que haja diferencas entre Estados-
Membros no que toca a alguns elementos, tal ndo
significa que ndo pode celebrar contratos com os
seus consumidores ao abrigo da sua legislacéo
nacional: tal como explicado acima, pode acordar
com o consumidor a aplicacdo de outra legislacéo,
situagdo na qual apenas tera que respeitar 0s
direitos do consumidor obrigatérios no Estado no
qual este dltimo reside.

3. Na pratica, os direitos dos consumidores
obrigatérios noutro Estado, apenas seréo
relevantes se tais regras protegerem o consumidor
numa extenséo maior do que as da sua legislacao
ou da legislacdo que foi acordada com o

21 para mais informagao, consulte os casos C 585/08 e C 144/09
Peter Pammer and Hotel Alpenhof GesmbH the Court
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consumidor. Este pode ser o caso em situagdes
nas quais o periodo legal de garantia no Estado-
Membro em que reside o consumidor é maior do o
gue é aplicavel ao abrigo da sua legislagcédo
nacional.

4. Gracgas aos modulos da formacédo Consumer Law
Ready, podera saber de antem&o quais 0s
requisitos adicionais aplicaveis nos Estados-
Membros aos quais pretende dirigir a sua atividade
comercial.

5. A questédo da lei aplicavel sera regularmente
relevante em caso de desacordo com 0
consumidor. Muitos desentendimentos podem ser
resolvidos de forma amigavel ou através da gestéo
interna de reclamacgdes.

Em caso de litigio sobre um
contrato transfronteirico, qual o
tribunal competente?

Caso disponibilize os seus produtos ou servi¢os a
consumidores noutros paises da UE e exista um litigio
com um dos consumidores estrangeiros, deve estar
consciente de que o foro competente para a resolucéo
do mesmo, ao abrigo da legislacéo da UE,
nomeadamente o chamado Regulamento Bruxelas I,
serd sempre o foro do pais de residéncia do
consumidor. Nao podera processar o consumidor num
tribunal de outro pais e, caso estipule esta op¢éo nos
seus termos e condi¢8es, arrisca-se a pagar uma multa
elevada. Pelo contrario, o consumidor pode processéa-lo
também no seu pais de residéncia. Em casos
transfronteiricos e de modo a facilitar a resolucdo de
litigios, a UE criou a plataforma de Resolugéo de
Litigios em Linha, que permite colaborar com sistemas
de Resolucao Alternativa de Litigios em diferentes
Estados-Membro?.

22 \er M6dulo 5 deste manual.
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Exemplo: se € um comerciante francés, sediado em
Lille, e vende os seus produtos a consumidores belgas,
ndo podera estabelecer nos seus termos e condigdes
gue, em caso de litigio, o foro competente é apenas o
foro de Lille.
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Lista de verificagcdo para o comerciante

1. Usa clausulas contratuais gerais?

2. A(s) sua(s) clausula(s) contratual(ais) ndo estédo descritas nas listas de
clausulas contratuais potencialmente/sempre abusivas?

3. A(s) sua(s) clausula(s) contratual(ais) estdo escritas de forma facilmente
legivel e compreensivel?

4. A(s) sua(s) clausula(s) contratual(ais) ndo causam um desequilibrio
significativo entre os seus direitos e obrigacdes e os direitos e obrigacbes
do consumidor, com prejuizo do ultimo?

A Comisséo Europeia ira emitir um documento orientador com as regras relativas as clausulas
abusivas em contratos, com base na interpretacdo, dessas mesmas regras, pelo Tribunal Europeu de
Justica, tribunais e autoridades nacionais, que sera disponibilizado na pagina da Comissao Europeia.

EXONERACAO DE RESPONSABILIDADE:

Este documento foi elaborado para a Comisséo Europeia, no entanto, reflete apenas os pontos de vista dos seus
autores. A Comissdo ou 0s autores ndo sao responsaveis por qualquer uso que venha a ser feito da informagéo aqui
contida.

Este documento néo € legalmente vinculativo e ndo constitui uma interpretagdo formal das leis nacionais ou da UE,
nem fornece aconselhamento legal exaustivo ou completo. Nao pretende substituir o aconselhamento legal
profissional em determinadas questdes. Os leitores devem lembrar-se existem propostas legislativas atualmente em
negociagdo na UE e a nivel nacional: qualquer versdo em papel dos médulos deve ser novamente verificada para
possiveis atualizagfes na pagina www.consumerlawready.eu.
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