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EXONERAGAO DE RESPONSABILIDADE:

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

Este documento nédo é legalmente vinculativo e ndo constitui uma interpretagao formal do direito comunitario ou nacional,
nem fornece aconselhamento legal exaustivo ou completo. Ndo pretende substituir o aconselhamento legal profissional
sobre questdes particulares.

Os leitores devem também lembrar que a legislacdo da UE e nacional est4 a ser continuamente atualizada: qualquer
versdo em papel dos modulos deve ser verificada contra possiveis atualizacdes no site www.consumerlawready.eu.

NOVEMBRO DE 2022
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Introducao

Caro Empresario,

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 Organizacdo Europeia de
Consumidores) em consoércio com a UEAPME (a Voz das PME na Europa) e a Eurochambres (Associacao 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 € ajudar os comerciantes e empresérios a cumprirem os requisitos da Unido Europeia sobre
os direitos dos consumidores.

O direito do consumo da UE consiste em diferentes diplomas adotados pela Unido Europeia nos ultimos 25 anos e
transpostos por cada Estado-Membro da Unido Europeia para a respetiva legislagéo nacional. Em 2017, a Comisséo
Europeia realizou uma avaliagdo para verificar se as regras ainda estdo adequadas ao seu propoésito. No geral, o
resultado foi positivo®. A principal concluséo foi que as regras existentes necessitam de uma melhor implementacao
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 obrigacdes legais.

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

e Mddulo 1 aborda as regras sobre os requisitos de informacgéo pré-contratual;

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

e Modulo 3 concentra-se nas medidas que os comerciantes devem tomar quando os produtos ndo estdo em
conformidade com o contrato

e Modulo 4 tem como foco as praticas comerciais desleais e as clausulas contratuais abusivas;

e Moddulo 5 introduz alternativas de resolucao de litigios e a plataforma de Resolugéo de Litigios em Linha, uma
pagina oficial gerida pela Comissao Europeia para ajudar os consumidores e 0os comerciantes a resolver os

seus litigios extrajudicialmente.

Este manual € apenas um dos materiais de aprendizagem criados no ambito 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 férum.

1 Pode encontrar informacao adicional sobre a avaliag&o, os seus resultados e agdes de seguimento no website da Comisséo Europeia:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item id=59332
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O Moédulo 3 do Manual trata dos direitos e garantias dos Consumidores quando os bens nao estdo em conformidade
com o contrato. Detalha quais as informacfes, como e quando as necessita fornecer e da-lhe dicas para que Ihe seja

mais facil cumprir a lei.

A Directiva 99/44/CE da EU? sobre a venda de bens de consumo e garantias associadas, foi revogada a 1 de janeiro de

2022, e substituida pela Diretiva (EU) 2019/7713 sobre certos aspectos relativos aos contratos de venda de bens. Além

disso, a Diretiva (EU) 2019/770* relativa a certos aspectos respeitantes a contratos de fornecimento de conteldos

digitais e servigos digitais vem abranger os direitos de garantia de contelddos digitais e servicos digitais. Os
consumidores terdo também a possibilidade de fazer valer estes direitos em processos colectivos apds a entrada em

vigor da Diretiva (EU) 2020/1828° relativa as ac¢des representativas em matéria de proteccéo dos interesses colectivos

dos consumidores ("RAD").6 As principais altera¢des sédo destacadas neste médulo em caixas separadas com o titulo

"Novas regras desde de 1 de Janeiro de 2022".

A Base de Dados do Direito do Consumidor, Consumer Law Database’ e o Seu Portal de Negdcios Europeu Your

Europe Business Portal® podem ajuda-lo a reunir todas as informacdes relevantes.

Esperamos que as informag@es fornecidas neste Manual lhe sejam Uteis.

2 A Directiva sobre as Vendas ao Consumidor e Garantias - CSGD

3 Directive (EU) 2019/771 of the European Parliament and of the Council of 20 May 2019 on certain aspects concerning contracts for the sale of goods,
amending Regulation (EU) 2017/2394 and Directive 2009/22/EC, and repealing Directive 1999/44/EC (https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=uriserv:0J.L .2019.136.01.0028.01.ENG&toc=0J:1:2019:136:TOC).

“Directiva (UE) 2019/770 do Parlamento Europeu e do Conselho de 20 de Maio de 2019 relativa a certos aspectos dos contratos de fornecimento de
contetdos digitais e de servicos digitais (https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32019L0770).

*Directiva (UE) 2020/1828 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de Novembro de 2020, relativa as acgdes representativas em matéria de
proteccdo dos interesses colectivos dos consumidores e que revoga a Directiva 2009/22/CE(https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CEL EX%3A32020L.1828).

7 Consulte https://e-justice.europa.eu/home.do?action=home&plang=pt

8 Consulte: https://europa.eu/youreurope/business/index_pt.htm
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As regras sobre os direitos e
garantias do consumidor sao
diferentes nos Estados-
Membros da Uniédo Europeia?

De uma forma geral séo as mesmas®. H4, no entanto,
algumas situacBes em que os Estados Membros podem
definir padrdes mais elevados como acontece em
Portugal. Consulte o ANEXO 1 para obter uma visdo
geral da situacdo em cada Estado-Membro no que diz
respeito ao periodo de garantia legal, inversdo do 6nus
da prova, hierarquia das vias de recurso e outros
conceitos que sao abordados no presente modulo

Posso excluir a aplicacao das
regras sobre direitos e
garantias do consumidor?

Nao é possivel excluir a aplicacdo das regras sobre
direitos e. garantias do consumidor.

As regras sobre os direitos e garantias dos
consumidores no caso de produtos que nédo estejam em
conformidade com o contrato séo vinculativas e a sua
aplicagdo nunca pode ser excluida pelas partes
contratantes. Isto aplica-se em particular a garantia
legal que nunca pode ser excluida ou limitada. Apenas
no caso de bens em segunda méo, e se permitido pela
legislagdo nacional do Estado-Membro relevante (ou
seja, Austria, Bélgica, Republica de Chipre, Republica
Checa, Alemanha, Hungria, Italia, Luxemburgo,
Polénia, Portugal, Eslovaquia, Eslovénia e Espanha), o
vendedor e o consumidor podem acordar num periodo
de tempo mais curto para o periodo de garantia legal,

mas nao inferior a 1 ano. @

9 http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/rights-
contracts/sales-guarantee/index_en.htm

10 A partir de 1 de Janeiro de 2022, com a entrada em vigor da
Directiva (UE) 2019/771 relativa a certos aspectos dos contratos de
venda de mercadorias, que altera o Regulamento (UE) 2017/2394 e a

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

Nos contratos de consumo, € ilegal a existéncia de uma
clausula que vise limitar ou excluir a garantia legal

Qual é o ambito de aplicacéao
das regras sobre as garantias?

As regras sobre garantias cobrem todos os bens méveis
tangiveis 1° vendidos aos consumidores, com as

seguintes excegoes:

e bens vendidos por via de execuc¢ao ou por qualquer
outra forma de autoridade legal

e agua e gas quando nado sao postos a venda em
volume limitado ou em quantidade definida

e eletricidade

Além disso, a legislacdo nacional de um Estado-
Membro pode excluir a aplicagcdo das regras sobre
garantias a bens em segunda mao vendidos em leildo
publico, no qual o consumidor pode assistir
pessoalmente: A Finlandia, Franca, Alemanha e
Hungria fizeram uso desta opcéo. A Espanha introduziu
uma exclusdo mais limitada, referindo-se apenas aos
leildes administrativos". A Dinamarca, Itélia, e Suécia
nao fizeram uso desta opc¢do, em vez disso limitaram a
responsabilidade do vendedor por tais bens vendidos

em leildes publicos. @

Os servicos aos consumidores
também estao abrangidos?

N&o. Os servicos aos consumidores, por exemplo,
servicos de canalizacao ou de jardinagem, estéo fora do
ambito de aplicacao da presente directiva.

No entanto, note que qualquer falta de conformidade
resultante de instalacdo incorreta do produto sera

Directiva 2009/22/CE, e revoga a Directiva 1999/44/CE e, da Directiva
(UE) 2019/770 relativa a certos aspectos dos contratos de
fornecimento de conteldos digitais e servicos digitais, aplicar-se-do
direitos semelhantes e regras para contetidos e servicos digitais.
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considerada como equivalente a um bem que nao esta
em conformidade se a instalacéo fizer parte do contrato,
e 0 bem tiver sido instalado pelo vendedor ou sob a sua
responsabilidade. Esta regra sera igualmente aplicavel
se 0 bem, destinado a ser instalado pelo consumidor, e
este ndo o conseguir fazer corretamente, em
consequéncia de uma falha nas instrucdes de
instalacdo. Para além destes casos, as legislacdes
nacionais dos Estados-Membros definem os direitos em
caso de servicos que nao estejam em conformidade
com o0 contrato. Assim, se prestar Sservicos,
recomendamos que se familiarize com as regras

nacionais. @

Novas regras desde 1 de janeiro de 2022 @

A partir de 1 de janeiro de 2022, os servicos digitais (por
exemplo, lojas de musica em linha) e conteldos digitais
(por exemplo, uma aplicacdo mével) sdo também
abrangidos por regras sobre direitos e garantias dos
consumidores (por exemplo, periodo minimo de
garantia legal, harmonizacéo das vias de recurso)

Quais sao as garantias
possiveis dos bens vendidos ao
consumidor?

No que respeita a venda de bens de consumo, a
garantia € uma das questdes mais importantes, ou seja,
a existéncia de responsabilidade do vendedor em caso
de quaisquer defeitos nos produtos vendidos. De
acordo com a legislacdo da Unido Europeia, existe uma
distincdo clara entre a garantia legal e a garantia
comercial.

11 Consulte os anexos 1 e 2 para obter mais informacGes sobre os
paises que aplicam uma duragéo mais longa da garantia legal.
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A garantia legal é uma garantia obrigatoria que cobre
um periodo minimo de dois anos para bens novos, ! e
protege os consumidores contra defeitos que ja existiam
no momento da entrega do bem e que se tornam
visiveis mais tarde. A garantia legal nao pode ser
excluida contratualmente, e é valida em todos os paises
da UE

A garantia comercial é uma garantia adicional a garantia
legal concedida pelo vendedor ou pelo produtor,
gratuitamente ou contra pagamento de uma taxa. Pode
também cobrir outros defeitos que ndo os existentes no
momento da entrega do bem, ou representar uma
extensdo do periodo de garantia, ou seja, um periodo
superior a dois anos.

Quais sao as
caracteristicas da
legal?

principais
garantia

A garantia legal € uma garantia obrigatéria. Proporciona
ao consumidor um conjunto de solu¢@es, durante dois
anos, caso o produto ndo corresponda ao que foi
prometido pelo vendedor (ou, dependendo do Estado-
Membro da UE, durante um periodo mais longo como,
por exemplo, na Irlanda, Portugal, Espanha e ,Suécia,
conforme descrito no anexo 1). Esta garante que o
consumidor possa recorrer a solucdes eficientes no
caso de existir uma falta de conformidade.

Por exemplo, se um secador de cabelo deixar de
funcionar apenas apoés alguns meses devido a uma falta
de conformidade existente no momento da entrega, o
vendedor deve repara-lo, substitui-lo ou proporcionar ao
consumidor uma reducao de preco adequada.

10
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Quando se considera que um
bem de consumo nao esta em
conformidade?

As regras da legislac@o aplicavel explicam quando os
bens séo considerados como estando em conformidade
com o contrato de venda ao consumidor. De acordo
com a lei, os bens de consumo presumem-se em

conformidade com o contrato de venda se:

e cumprirem a descri¢cao fornecida pelo vendedor e
possuirem as qualidades do bem que o vendedor
tenha apresentado ao consumidor como amostra ou
modelo;
exemplo: uns sapatos descritos e apresentados ao
consumidor como sendo impermeaveis, devem

efectivamente ser impermeaveis.

¢ Enquanto vendedor, tem de ter uma atencgdo
redobrada para que a descrigdo dos produtos que
vende esteja sempre correta. Caso contrario, o
consumidor poder4d vir a responsabiliza-lo.

e sdo adequados a finalidade especifica que o
consumidor pretende, da qual deu conhecimento
ao vendedor no momento da concluséo do
contrato, tendo o vendedor aceite essa pretensao;
exemplo: uma bicicleta que foi apresentada como
sendo apropriada para a montanha no momento
da venda, deverda efetivamente ser apropriada para

consumerlawready.eu
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essa fungéo.

sejam adequados para as finalidades para as quais
sdo utilizados os bens do mesmo tipo;

exemplo: um telemoével que pode ser usado para
fazer chamadas telefonicas.

apresentarem a qualidade e o desempenho normais
para produtos do mesmo tipo e que o consumidor
pode razoavelmente esperar atendendo a natureza
dos bens e tendo em conta quaisquer declaragdes
publicas sobre as caracteristicas especificas dos
bens feitas pelo vendedor, produtor ou seu
representante, nomeadamente  através de
publicidade ou na rotulagem.
exemplo: Uma etiqueta que indique o nivel de
consumo de energia de um frigorifico tem de
corresponder ao seu nivel efetivo de consumo.

11
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Novas regras desde 1 de janeiro de 2022. @

Desde de 1 de janeiro de 2022, com as diretivas, (EU)
2019/771 e (EU) 2019/770 os critérios subjectivos e
objectivos para avaliar a conformidade dos bens,
contelidos digitais e servicos terao de ser considerados
em pé de igualdade.

a) Critérios subjectivos.

A fim de estar em conformidade com o contrato, o
conteudo digital, o servico digital ou os bens devem, em
particular:

(1) Serem conformes a descrigcdo, quantidade e
qualidade, e possuirem a  funcionalidade,
compatibilidade, interoperabilidade e outras

caracteristicas, tal como exigido pelo contrato.

(2) Serem adequados a qualquer finalidade
especifica a que o consumidor os destine e que
tenha sido comunicada ao profissional, 0 mais tardar no
momento da celebracdo do contrato, e relativamente a
qual o profissional tenha manifestado concordancia.

(3) Serem fornecidos com todos 0s acessorios,
instrucdes, incluindo sobre a instalacéo e assisténcia ao
cliente, conforme exigido pelo contrato; e

(4) Serem atualizados, de acordo com o estipulado
no contrato.

b) Critérios objectivos

Além disso, o contetdo digital, servico digital ou bem
devem cumprir a seguinte lista de critérios "objetivos"
para se onsiderarem como conformes:

1) Ser adequado para os fins para os quais 0s
conteudos digitais, os servigos digitais ou os bens do
mesmo tipo seriam normalmente utilizados;

2) Corresponder a quantidade e possuir as
qualidades e as caracteristicas de desempenho,
inclusive no que respeita a funcionalidade,
compatibilidade, acessibilidade, continuidade e

consumerlawready.eu
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seguranca, habituais e expectaveis em contelddos ou
servicos digitais do mesmo tipo. Para avaliar estas
gualidades, sera considerada a natureza do
contetdo/servico digital e as declaracdes publicas feitas
(por exemplo, publicidade, rotulagem) por si ou pelo seu
fornecedor/produtor. Se estiver a fornecer bens aos
consumidores, estes devem ser de qualidade e
corresponder a descricédo e/ou amostra que forneceu ao
consumidor antes da celebracdo do contrato com o
mesmo.

3) Ser fornecidos com os acessorios e as instrucdes que
0 consumidor possa razoavelmente esperar receber
em funcdo dos conteldos, servicos digitais, ou bens
adquiridos.

4) o conteudo e servigo digital, ou bens vendidos aos
consumidores, devem respeitar qualquer amostra,
versdo experimental ou pré-visualizacdo do
conteudo digital ou do servico digital, colocados a
disposicdo do consumidor antes da celebragdo do
contrato.

Sera necessario garantir que os consumidores séo
informados e serdo fornecidas as atualizacdes
(incluindo atualizagdes de seguranga) necessarias para
manter o contedido ou servico digital em conformidade.

Quais sao as
caracteristicas da
comercial?

principais
garantia

A garantia comercial € uma garantia adicional, que vai
além da garantia legal do vendedor, e nédo a afeta. Pode
ser fornecida pelo vendedor ou pelo produtor. Pode
cobrir um periodo mais longo do que a garantia legal (2
anos), cobrir defeitos que nao os existentes no
momento da entrega do bem e/ou proporcionar outros
beneficios. Pode ser fornecida gratuitamente ou
mediante pagamento.

12
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Os produtores podem oferecer garantias comerciais
que permitam ao consumidor ter o bem reparado em
vérias lojas licenciadas em todo o0 mundo e ndo apenas
na loja do vendedor. Por exemplo, um computador
portatil poderia beneficiar de tal garantia comercial que
permitisse ao consumidor manda-lo reparar
gratuitamente num certo nimero de lojas.

Posso apresentar a garantia
legal como garantia comercial?

N&o, ndo pode. Se quiser oferecer uma garantia
comercial, deve disponibilizar mais do que j4 estd
coberto pela garantia legal.

Mesmo nos casos em que disponibiliza uma garantia
comercial ao consumidor, € muito importante que
também informe o consumidor sobre a existéncia da
garantia legal. Tenha em mente que informar o
consumidor da existéncia de uma garantia legal é

exigido por lei (Diretiva dos Direitos dos Consumidores).

Se apresentar a garantia legal, concedida pela lei, como
sendo uma caracteristica distintiva da sua oferta
especifica, ou se fizer com que o consumidor pague
pela mesma, podera ser responsabilizado por levar a
cabo praticas comerciais desleais e sofrer as respetivas
sancoes.

Existe também uma garantia
legal para os bens em segunda
mao?

Sim existe. As regras sobre garantia legal também se
aplicam a venda de bens em segunda mao. No entanto,
os Estados-Membros tém o direito de adotar regras
para bens em segunda mao que permitam ao vendedor
e ao consumidor acordar num periodo de tempo mais
curto do que o periodo de dois anos para a
responsabilidade do vendedor. Este periodo nao pode,
contudo, ser inferior a um ano. Eis a lista dos Estados
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Membros onde consumidores e vendedores tém a
opcao de acordar um periodo de garantia mais curto
para os bens em segunda mao: Austria, Bulgaria,
Republica de Chipre, Alemanha, Luxemburgo, Polonia,

Eslovénia, Portugal e Espanha. @

Apenas quando a lei nacional prevé tal possibilidade
pode concordar com os consumidores num periodo de
tempo mais curto para a garantia legal do segundo bens
de mao, por exemplo, um carro usado.

Quais sao os direitos dos
consumidores em caso de falta
de conformidade?

Em caso de falta de conformidade, a Directiva (UE)
2019/771 prevé as seguintes solugdes numa ordem

determinada ("hierarquia” de solucdes):

1. reparacdo ou substituicdo como primeiro
remédio

2. resciséo do contrato ou reducdo do pregco como
segundo remedio.

Esta prevista uma hierarquia entre os direitos, em
primeiro lugar, o consumidor tem direito a reposicdo da
conformidade por via da reparacdo ou substituicéo a
titulo gratuito (ndo pode suportar resultar quaisquer
custos para o consumidor, nomeadamente, custo de
porte postal, despesas de transporte, de mao de obra
ou materiais).

Os consumidores podem escolher entre os dois, a
menos que a reparagao ou substituicdo seja impossivel
ou desproporcionada em relagdo a outra, Por exemplo,
0 consumidor pode solicitar o conserto de sua camera
quebrada ou a substituicdo por outra. No entanto, o
comerciante podera providenciar a reparagdo apenas
se a substituicdo nédo for proporcional a reparacao, por
ex. se o reparo for apenas sobre a troca de um pequeno
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componente da cAmera sem grandes inconvenientes
para o consumidor.

Segundo

e se 0 consumidor nao tiver direito a reparacao ou
substituicdo, ou

e Se o0 vendedor ndo efetuou a reparacdo ou a
substituicdo do bem dentro de um prazo razoavel,
ou

e Declare, ou resulte evidente das circunstancias, que
néo vai repor os bens em conformidade num prazo
razoavel, ou sem grave inconveniente para o
consumidor .
Depois, o consumidor pode exigir a rescisdo do
contrato ou um desconto do preco pago pelo
produto adquirido.

rescisao do contrato
& reducao do preco

substituicdo &
reparacao

Por exemplo, se o vendedor se oferecer para reparar
um carro avariado apenas dentro de alguns meses, o
consumidor pode exigir a rescisdo do contrato e
devolver o carro avariado. Ou, se o carro ainda puder

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

ser utilizado, o consumidor pode optar por exigir uma
soma de dinheiro (uma parte do preco do carro) como
reducdo de preco, mantendo o carro.

Existe algum limite para a livre
escolha de solucdes por parte
do consumidor dentro da
hierarquia?

Limita-se o direito de escolha dos consumidores numa
primeira fase entre a reparacao e a substituicdo e, numa
segunda fase, entre a resolu¢éo do contrato e a redugéo
do preco.

Em primeiro lugar, o consumidor pode escolher
gratuitamente entre a reparacdo e a substituicdo, a
menos que a sua escolha seja impossivel ou
desproporcionada relativamente a solucédo alternativa.
Este sera o caso se a escolha do consumidor impuser

custos excessivos ao vendedor, tendo em conta:

1) o valor do bem se estivesse em conformidade
com o contrato. Por exemplo, se o valor desse
bem for menor do que os custos de reparacéo;

2) o significado da falta de conformidade em cada
caso em particular;

3) se a falta de conformidade pode ser corrigida
pela solugdo alternativa sem inconvenientes

significativos para o consumidor.

Por exemplo, quando o preco de reparacdo de um bem
exceder o custo da sua substituicdo, a reparacao
pode provavelmente ndo ser o remédio certo. No
entanto, a existéncia de um encargo
desproporcionado deve ser sempre comprovada
pelo vendedor, razéo pela qual € necesséaria uma

avaliacdo caso a caso.

Em seguida, se a reparacdo ou a substituicdo néo
puderem ser efetuadas sem grandes inconvenientes
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para os consumidores ou se o defeito ndo puder ser
corrigido dentro de um prazo razoavel, os seus
consumidores podem solicitar o reembolso do produto
defeituoso ou uma reducéo de preco.

Um consumidor ndo pode escolher livremente entre
rescindir o contrato e receber uma reducdo de preco
quando o defeito dos bens adquiridos for apenas menor.
Nesse caso, 0 consumidor s6 pode exigir uma reducéo
do preco. Se um defeito é considerado menor tem de
ser decidido caso a caso.

Por exemplo: um carro que tem uma luz que néo
funciona correctamente, tal defeito, € menor em
comparagéo com o valor total do carro. Neste caso, a
resciséo do contrato ndo sera permitida tendo em conta

o carater menor do defeito do bem.

Novas regras desde 1 de janeiro de 2022

As novas diretivas introduzirdo uma hierarquia
rigorosa e totalmente harmonizada de remédios
para os consumidores em caso de inconformidade de

um bem, um contetido ou servicos digitais. @

Consequentemente, o0s Estados-Membros sem
hierarquia de solugcbes terdo de adaptar a sua
legislacéo nacional.

Para si, isto significa que as regras relativas aos
remédios serdo as mesmas em todos os paises da
Unido Europeia.

Posso solicitar uma
compensacao ao consumidor?

Em caso de falta de conformidade, a reparacéo e a
substituicdo devem ser gratuitas para o consumidor.
Isto significa que ndo pode ser exigida qualquer
compensagao ou encargo ao consumidor para corrigir a
falta de conformidade do bem. O vendedor ndo pode
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solicitar qualquer pagamento pela reparacdo ou
substituigdo, como por exemplo:

» despesas de correio pela devolugao do bem;
» despesas de mao-de-obra;

» custo dos materiais utilizados para a reparagao do
bem.

Como proceder a reparacao ou
substituicao?

A reparacdo ou substituicdo de bens que ndo estejam
em conformidade deve ser sempre feita dentro de um
periodo de tempo razoavel, livre de encargos e sem
inconvenientes significativos para o consumidor.

Na pratica, pode acontecer que o comerciante insista
em reparar 0s bens como sendo a unica solucdo
disponivel e alega que a sua substituicdo nédo é possivel
porque ficou sem estes bens ou j4 ndo os pode adquirir.
Nestes casos, cabe ao vendedor provar que a
substituicdo ndo é possivel, caso em que outras
solucdes podem ser oferecidas ao consumidor (reducgéo
do preco ou rescisao do contrato).

ApoOs a resolucdo do contrato,
posso enquanto vendedor,
solicitar uma compensacao pelo
uso dos bens?

O vendedor ndo pode exigir compensacdo pela
utilizacéo de um bem defeituoso que foi substituido por
um novo (uma vez que tem de ser feito gratuitamente).
Em caso de rescisdo do contrato, o reembolso a pagar
ao consumidor pode ser reduzido em fung&o das regras
da legislacéo nacional aplicavel.

Tenha em mente que, se tiver responsabilidade perante

o consumidor em face de uma falta de conformidade
resultante de um ato ou omissdo de um vendedor
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anterior na cadeia ou do produtor, tem o direito de
regresso junto da (s) pessoa (s) responsavel (is) na
cadeia contratual. As especificidades sé@o definidas pela

legislacéo nacional...@

Quando é que o vendedor nao é
responsavel pela falta de
conformidade?

Em alguns casos, a reclamag¢@o de um consumidor
pode néo ser justificada.

Desde logo, quando o consumidor tinha conhecimento,
ou néo era possivel gue néo tivesse conhecimento da
falta de conformidade do produto. Por exemplo, quando
um consumidor sabe que estd a comprar uma t-shirt
com alguns defeitos, como um pequeno buraco nas
costas, este ndo pode argumentar mais tarde que o bem
tinha um defeito.

Do mesmo modo, quando um consumidor compra um
livro na loja numa seccdo claramente marcada como
"livros danificados - metade do prego”, € evidente que o
livro pode ter alguns defeitos. Se se verificar que faltam
algumas paginas no livro, o vendedor ndo pode ser
considerado como responsavel.

Além disso, o vendedor também nédo sera responsavel
pelos bens gque se tenham tornado ndo conformes em
resultado do material fornecido ao vendedor pelo
consumidor. Tal seria 0 caso, por exemplo, de um
alfaiate que costura um fato com o material fornecido
pelo consumidor. Se o fato for rasgado ap6s alguns dias
sem outra razdo que nao seja a ma qualidade do
material, o alfaiate ndo sera responsavel por isso.

No entanto, se o vendedor alegar que os seus produtos
estdo em conformidade, este serd responsavel pela
falta de conformidade independentemente de serem
facilmente notados pelo consumidor. Por exemplo: um
comerciante vende um veiculo que nao funciona bem,
mas afirma que é assim e que esta a funcionar bem
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porque ainda ninguém o conduziu. Quando, apés algum
tempo de conducéo, o comprador repara que o veiculo
ainda ndo funciona bem, entdo, a responsabilidade
recai sobre o comerciante.

Por outro lado, o vendedor ndo sera responsavel pela
falta de conformidade por referéncia as declaragtes
efetuadas por outros comerciantes sobre as
caracteristicas dos produtos se néo tiver conhecimento
ou néo pudesse ter conhecimento dessas promessas.
Por exemplo, se um consumidor entrar numa loja em
que o vendedor Ihe diz que um determinado tipo de
sapatos é impermeavel, e esse consumidor for a outra
loja e comprar 0s mesmos sapatos, e o vendedor dessa
loja nunca tenha afirmado que sdo impermeaveis;
entdo, o consumidor ndo pode argumentar que existe
falta de conformidade

O mesmo é aplicavel quando o comerciante corrige 0os
seus anuncios antes da conclusdo de um contrato
dizendo que (para seguir o mesmo exemplo), apesar de
serem anunciados como impermeaveis, estes sapatos
ndo sao impermiéveis e garante que o consumidor tem
conhecimento desse facto. O vendedor est4d entdo
isento de responsabilidade, mas, é necesséario que
prove que houve uma correcdo da declaracao.

Quem deve provar a falta de
conformidade?

A responsabilidade do vendedor pela ndo conformidade
de um novo bem com o contrato dura pelo menos dois
anos, come¢cando no momento da entrega do bem ao
consumidor. O vendedor so6 é responsavel por defeitos
que ja existiam no momento da entrega e que se
tornaram aparentes mais tarde. Por conseguinte, a
questdo de quando o defeito ocorreu € muito importante
na préatica. Durante os primeiros 12 meses, a presun¢ao
é que a falta de conformidade com o contrato ja existia
no momento da entrega. Se, por exemplo, um forno
deixar de funcionar seis semanas ap0s a sua entrega
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ao domicilio do consumidor, presume-se que o defeito

ja existia no momento da entrega. @

No entanto, apés o termo do primeiro ano, o 6nus da
prova recai sobre o consumidor. Isto significa que ele ou

ela precisa de demonstrar que o defeito do produto

adquirido existia no momento da entrega. @

Embora esta seja a situacdo legal, os comerciantes
podem decidir tratar do exame dos bens também apds
o periodo de 12 meses, a fim de ajudar os consumidores
a identificar a causa do defeito.

2 anos

O 6nus da prova

esta no consumidor

1ano apés a
compra

12 meses a contar
da compra

O 6nus da prova esta

no vendedor

A garantia legal ndo cobre defeitos que ndo existiam no
momento da entrega, mas que ocorreram mais tarde.

z

Por exemplo, o vendedor ndo € responsavel por um
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telemovel que ndo funciona porque caiu na dgua e ndo
devido a um defeito de fabrico.

A fim de lidar com este tipo de casos, o conselho seria
ter sempre uma estratégia e mecanismos para verificar
guem € realmente responsavel pela falta de
conformidade. Por exemplo, se a sua loja vende
telemoveis, um bom modelo seria ter uma boa
cooperacdo com o fabricante que seria capaz de
verificar porque € que o telemdvel trazido pelo
consumidor ndo funciona, ou seja, se isso esta
relacionado com algum problema de fabrico ou com o
facto de o consumidor o ter deixado cair no ch@o ou na
agua.

Novas regras a partir de 1 de janeiro de 2022.

\¢

A nova directiva sobre contratos para a venda de bens
alargou o periodo de 6nus da prova acima descrito
a favor do consumidor (inversao do 6nus da prova)
de 6 meses para 1 ano. Por conseguinte, apds 1 de
Janeiro de 2022, se uma maquina de lavar deixar de
funcionar 7 meses apos a sua entrega no domicilio do
consumidor, presume-se que o defeito jA existia no
momento da entrega.

Todos os Estados-Membros terdo de introduzir uma
inversdo do 6nus da prova por um periodo de 1 ano.
Contudo, os Estados-Membros podem ir mais longe e
optar por um periodo de 2 anos.

Além disso, havera novas regras relativas ao énus da
prova para conteudos e servi¢cos digitais, introduzidas
pela "Directiva de Conteddos e Servicos Digitais". As
regras podem ser diferentes em funcdo do tipo de
conteudo ou servico digital que fornecerd aos
consumidores:

- Se 0 seu contrato com o consumidor disser respeito a
um unico acto de fornecimento ou a uma série de
actos individuais de fornecimento, o 6nus da prova
relativamente a conformidade do contetido digital ou do
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servigo digital fornecido no momento do fornecimento
recaira sobre si por falta de conformidade que se torne
evidente no prazo de um ano a partir do momento em
gue o conteudo digital ou o servigo digital foi fornecido.

- Quando o contrato prevé o fornecimento continuo
durante um determinado periodo (por exemplo, 4 anos),
0 6nus da prova quanto a conformidade do contetdo
digital ou do servico digital caber-lhe-a dentro do prazo
durante o qual o contetdo digital ou o servigo digital
deve ser fornecido ao abrigo do contrato.

No entanto, o 6nus da prova pode ser transferido para
0 consumidor sob certas condi¢es:

- Se puder demonstrar que o ambiente digital do
consumidor ndo € compativel com o0s requisitos
técnicos do contetdo/servigo digital que fornece e se o
tiver informado sobre esses requisitos de forma clara
antes da conclusédo do contrato, o 6nus da prova recaira
sobre o consumidor.

- Finalmente, os consumidores devem cooperar na
medida do possivel, fornecer informacdes técnicas para
ajudar a determinar a causa e o tempo da falta de
conformidade. Se o consumidor ndo cooperar e se 0
consumidor for informado de tal exigéncia de forma
clara e compreensivel antes da celebrag&o do contrato,
sera o consumidor que tera4 de provar que a questado
existia no momento do fornecimento.

Posso redirecionar uma
reclamacdo de um consumidor,
enquanto vendedor, para o
importador, distribuidor ou
produtor?

N&o, ndo pode Se vendeu bens ao consumidor que
afinal ndo estavam em conformidade com o contrato de
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compra e venda, enquanto vendedor tera de lidar com
essa questdo de acordo com as regras nacionais
aplicaveis as vendas de bens de consumo.

O vendedor é responsavel pela falta de conformidade,
independentemente de culpa ou negligéncia. A
responsabilidade do vendedor pelos bens que néo
estdo em conformidade ndo pode ser excluida com o
argumento que outra pessoa é responsavel pela falta de
conformidade, como o produtor ou o importador.

Posso ser compensado por
outra pessoa da cadeia de
producao-consumo
responsavel pela falta de
conformidade?

Sim, pode. Apds ter corrigido a falta de conformidade
enquanto vendedor, tem direito de regresso contra a
pessoa na cadeia de fornecimento que é responsavel
por essa falta de conformidade. A Diretiva da Unido
Europeia relativa a certos aspetos da venda de bens de
consumo e das garantias a ela relativas confere ao
vendedor o direito de regresso contra o produtor,
intermediario ou vendedor anterior.

Por exemplo, quando €& responsavel perante o
consumidor porque os sapatos de corrida que vende na
sua loja tém defeito devido a mé& qualidade do material
utilizado pelo fabricante, tem o direito de pedir uma
compensacdao ao fabricante.

Da mesma forma, quando os bens se tornam
desconformes no processo de importagéo, o importador
podera ter de compensar o vendedor.

No entanto, as condicdes e a forma de fazer valer

estes direitos do vendedor sdo definidos pelas leis

nacionais dos Estados-Membros e pelos contratos

celebrados com o fornecedor.
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OS NOSSOS CONSELHOS

Para estar mais seguro, recomendamos que esclarega
com os seus proprios fornecedores qual é a sua politica
de devolucéo de produtos ndo conformes e regule isso
no contrato que conclui com o seu fornecedor. Estes
contratos sdo, no entanto, raramente negociaveis e, na
pratica, muitas vezes ndo terd outra opg¢do senao
aceitar as condi¢6es dos fornecedores.

O que acontece quando o
produto ndo s6 nao se encontra
em conformidade como também
€ perigoso?

Este Médulo trata apenas das regras sobre os direitos e
garantias dos consumidores no caso de produtos que
nao estejam em conformidade, por exemplo, um casaco
que esteja gasto apenas uma semana apos ter sido
comprado. No entanto, tenha em conta que existem
regras especificas que tratam dos produtos que se
revelam perigosos, por exemplo, um ferro de engomar
gue se incendeia ao passar uma camisa sem qualquer
raz&o externa.

Nestes casos, para conceder danos por danos pessoais
ou danos a outros itens que ndo o produto ndo
conforme, é aplicavel outro conjunto de regras que
tratam da responsabilidade e seguran¢a do produto. A
nivel europeu, os textos legislativos mais importantes
sdo fornecidos pela Directiva 85/374/CEE relativa a
responsabilidade por produtos defeituosos e pelo
conjunto de regras gerais e sectoriais especificas sobre
seguranca dos produtos.

Em certos casos, ao abrigo de algumas das legislagcbes
nacionais dos Estados-Membros da UE, mesmo o
vendedor pode ser co-responsavel, juntamente com o
produtor ou importador, pelos produtos perigosos, pelo
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gue é favor prestar atencao a este conjunto de regras.

\¢

Quais sao as consequéncias de
uma violacao das regras sobre
os direitos e garantias dos
consumidores?

Quando um vendedor ndo cumpre as regras relativas
aos direitos e garantias dos consumidores definidas
pela Directiva e as suas legislagbes nacionais de
transposicdo pode enfrentar sangdes.

A Directiva ndo faz disting@o entre a intengéo de violar
ou nao as suas disposicoes.

Sempre que o consumidor decida solicitar as vias de
recurso por falta de conformidade, o vendedor deve
respeitar a escolha do consumidor de acordo com os
requisitos legais e ajuda-la a remediar a falta de
conformidade O vendedor ndo pode criar qualquer tipo
de obstaculo a aplicacdo dos direitos do consumidor
para que o processo de reparacdo ou substituicdo dos
bens seja mais dificil do que o necessario.

Por exemplo, o vendedor ndo pode pedir ao consumidor
para voltar uma semana mais tarde a loja para que o
seu portatil seja substituido porque ndo esta disposto a
tratar da reclamacéo nesse dia.

O que acontece no caso das
vendas transfronteiricas?

Uma vez que o nivel de protec¢cdo do consumidor pode
variar entre os Estados-Membros, existem regras
especificas da UE que determinam a lei aplicavel em
caso de venda transfronteirica.

Na pratica, deve sempre verificar a situacdo legal do
pais em questdo quando se dirige a consumidores de
outro pais (por exemplo, através de publicidade dirigida
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a esses consumidores ou de sitios web adaptados a
lingua).

Por exemplo, o periodo de garantia durante o qual o
vendedor é responsavel pelos defeitos dos produtos
vendidos novos pode ser superior aos dois anos
previstos na Diretiva da Uni&o Europeia relativa a certos
aspetos da venda de bens de consumo e das garantias
a ela relativas. Enquanto a maioria dos Estados-
Membros da Unido Europeia decidiu adotar o periodo
de dois anos, alguns paises como Portugal e Espanha,
Irlanda, Suécia e Finlandia (ver Anexo 1) decidiram
conceder um periodo maior. Do mesmo modo, 0s
Estados-Membros podem prever uma ordem diferente
para as solugbes disponibilizadas ao consumidor. Por
exemplo, alguns Estados-Membros decidiram que o
consumidor pode solicitar imediatamente a resolugéo
do contrato se o produto ndo estiver em conformidade
sem ter de solicitar previamente a substituicdo e a
reparacdo para apenas depois poder solicitar a
resolugdo do contrato.1?,

Tratamento  especifico das
vendas que explicitamente
direciona para consumidores
residentes noutros Estados-
Membros.

De acordo com a legislacdo da Unido Europeia, se
direcionar a sua atividade comercial para consumidores
de paises da Unido Europeia diferentes do seu,
geralmente, é a lei do pais em que o consumidor vive
que se aplica ao seu contrato com o consumidor no
estrangeiro®. Se acordaram uma lei diferente, essa
escolha nao pode privar o consumidor estrangeiro da
protecdo concedida pelas disposi¢c6es obrigatérias do
seu pais de residéncia.

12 Consultar anexo | para mais detalhes See Annex 1 for more details.
13 Nomeadamente o chamado Regulamento 593/2008 da "Roma I".
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Por conseguinte, se o seu sitio web for dirigido aos
consumidores de outro Estado-Membro e, de uma
forma mais geral, sempre que anunciar ou oferecer os
seus bens ou servi¢os noutros Estados-Membros, deve
respeitar o padrdo de proteccdo do direito do
consumidor dos paises visados.

Em que circunstancias se
considera que direciona
explicitamente a sua atividade
comercial para consumidores
de outro pais?

O Tribunal de Justica da Unido Europeia estabeleceu
uma série de critérios ndo exaustivos para determinar
se as suas atividades comerciais sdo "dirigidas" a um
Estado-Membro especifico. Tais critérios incluem, por
exemplo, o uso de linguas ou moedas diferentes das
geralmente utilizadas no Estado-Membro de localizagéo
do estabelecimento da sua empresa, a indicacdo dos
ndmeros de telefone com um cdédigo internacional, a
utilizacdo de um nome de dominio diferente do dominio
do Estado-Membro em que a sua.'*

No entanto, se ndo dirige as suas atividades para outros
paises da Unido Europeia, e um consumidor de outro
Estado-Membro o aborda por iniciativa prépria, entéo, é
aplicada a sua legislacdo nacional.

O que isto significa para si na
pratica?

Qual a legislacéo aplicavel aos seus
contratos transfronteiricos?

A primeira vista pode parecer complexo para um
pequeno comerciante cumprir a legislacdo do pais dos
seus diferentes clientes, em diferentes paises. Tal pode

14 Para mais informagdes, consulte os processos C 585/08 e C 144/09
Peter Pammer e Hotel Alpenhof GesmbH the CourtFor more t
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impedir que alguns comerciantes disponibilizem os seus
produtos ou servigos além-fronteiras. No entanto, na
prética:

1. A legislacdo da Unido Europeia prevé uma
quantidade bastante relevante de disposi¢cdes
harmonizadas para protecdo do consumidor. Estas
regras séo aplicadas em toda a Unido Europeia.

2. Mesmo que, em alguns elementos, existam
diferencas entre os Estados-Membros, tal n&o
significa que ndo tenha permisséo para que 0s seus
contratos com os consumidores sejam elaborados
de acordo com sua prépria legislagdo: como
explicamos anteriormente, podera acordar com o
consumidor outra legislacdo a aplicar. Neste caso
s6 tem de respeitar a legislacdo obrigatéria no
Estado em que o consumidor vive.

3. Na pratica, a legislacdo obrigatéria do Estado-
Membro do consumidor s6 sera relevante se as
suas regras implicarem uma prote¢é@o maior do que
as do seu regime juridico ou do regime juridico que
acordou com o consumidor. Por exemplo quando o
periodo de garantia legal do regime juridico do
consumidor é mais longo que o previsto na sua
legislac&o nacional.

4. Através dos moédulos de formacdo Consumer Law
Ready também podera ficar a  saber
antecipadamente quais o0s requisitos adicionais que
podem ser aplicados em outro Estado-Membro para
0 qual pretende direcionar as suas atividades
comerciais.

5. A questéo da lei aplicivel sera na maioria das

6. vezes relevante apenas se houver um desacordo
com o consumidor. Muitos mal-entendidos podem

15 Consulte 0 Médulo 5
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ser resolvidos de forma amigavel ou através do seu
servigo interno de tratamento de reclamagdes.

Quando ha um litigio em relacdo a
um contrato transfronteirico, qual € o
tribunal competente?

Se oferecer os seus produtos ou servicos aos
consumidores de outro pais da UE e tiver um litigio com
um consumidor desse pais da UE, esteja ciente de que
o tribunal competente para decidir sobre tal litigio sera
sempre o do pais em que o consumidor vive. Nao pode
processar o consumidor perante um tribunal de outro
pais e, se estipular tal op¢do nos seus termos e
condi¢bes, arriscar-se-ia a uma multa severa. O
consumidor, pelo contrario, tem a opcao de o processar
também perante o tribunal do seu pais de origem. Para
0s casos transfronteirigcos, e para facilitar a resolucéo de
litigios, a Unido Europeia criou a plataforma RLL
(Resolucdo de Litigios em Linha) que possibilita a
ligacdo entre os sistemas de RAL (Resolugéo
Alternativa de Litigios) em diferentes Estados-
Membros?5-.

Exemplo: Se é um comerciante francés com sede em
Lille e vende os seus produtos a consumidores belgas,
néo pode estabelecer nos seus termos e condi¢des que,
em caso de litigio, os Unicos tribunais competentes para
o resolver sdo os tribunais de Lille.
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A Diretiva para o fornecimento de conteudos digitais

A diretiva relativa ao fornecimento de conteudos digitais e servi¢os digitais num apice

Novas regras desde 1 de janeiro de 2022 @
1) ambito de aplicacéo:

Os conteudos e servicos digitais incluem uma vasta gama de produtos tais como videos, ficheiros de musica, software,
aplicacOes de chat, etc.

- musica descarregada, uma aplicacdo movel para uma plataforma de streaming que nao funciona no telemovel do
consumidor;

- um software deixa subitamente de funcionar etc
Nesses casos, o consumidor tera direito aos seguintes remédios:

- pedir-lhe que resolva o problema, - -
se o problema persistir, obter de si uma redugéo de preco, ou rescindir o contrato e obter um reembolso.

. Até agora, esta protec¢ao s6 existia para bens tangiveis a nivel da UE através da Directiva 1999/44/CE sobre
certos aspectos da venda de bens de consumo e garantias associadas.

Além disso, Actualmente, em muitos casos, os consumidores ndo pagam para aceder a numerosos contelidos ou
servicos digitais, mas fornecem os seus dados pessoais (por exemplo, criacdo de uma conta nos meios de comunicagao
social). Com as novas regras, 0os consumidores terdo direito a um remédio em caso do conteddo ou servigo digital serem
desconformes, mesmo quando ndo pagaram um pre¢o, mas forneceram os seus dados pessoais.

2) As mesmas regras em toda a UE:

As directivas harmonizam totalmente

- Os critérios de conformidade,

- As solucdes em caso de ndo-conformidade,

- As regras relativas a responsabilidade dos comerciantes,

- As regras sobre o énus da prova e as respectivas obrigacdes das partes em caso de ndo-conformidade, e
- Modificagéo de conteldos digitais ou servigo digital.

Para mais informacdes, consultar a legislagdo nacional relevante que transpde as directivas. Pode encontra-las no
website da Comissao Europeia.
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ANEXO 1: Transposicdo Nacional da Diretiva (UE) 2019/771

Disposicdes-chave da Diretiva

Estados- Duragio da garantia Obrigagdo de notificacdo Periodo de inversdo do Hierarquia das solugdes
Membros legal (2 anos) dos consumidores16 6nus da prova
Austria 2 Sim 2 anos Sim
Bélgica 2 Sim 7 2 anos Sim
Bulgaria 2 Sim 1 ano Sim
Croacia 2 Sim 1 ano Sim
Chipre 2 Sim 1 ano Sim
R%F;iilga 2 Sim 1 ano Sim
Dinamarca 2 Sim 1 ano Sim
Franca 2 N&o 2 anos Sim
Alemanha 2 Nao 1 ano Sim
Grécia 2 N&o 1 ano Sim
Hungria 2 Sim 1 ano Sim
Irlanda 6+ Nio 1 ano Sim
Italia 2 Sim 1 ano Sim
Leténia 2 Sim 1 ano Sim
Lituania 2 Sim 1 ano Sim
Luxemburgo 2 Sim 1 ano Sim
Malta 2 Sim 1 ano Sim
Pol6nia 2 N&o 1 ano Sim
Portugal 3 Sim 2 anos Sim
Romania 2 Sim 1 ano Sim
Eslovaquia 2 Sim 1 ano Sim
Eslovénia 2 Sim 1 ano Sim
Espanha 3 Sim 2 ano Sim
Suécia 3 Sim 1 ano Sim

**A responsabilidade do vendedor nestes Estados Membros é limitada apenas pelo periodo de prescrigao.

16 Por uma quest&o de simplicidade, a falta de uma obrigacdo de notificagdo esta incluida nesta categoria, embora em rigor a diretiva
n&o preveia uma obrigacdo de notificac@o e permita que os Estados-Membros incluam uma obrigacdo de notificagéo.

17 O consumidor deve notificar o vendedor da falta de conformidade no prazo de dois meses a partir do conhecimento do defeito. O
vendedor e consumidor podem acordar um periodo mais longo
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