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CODIGO
DOS

DIREITOS EM LINHA NA UE

Acerca deste codigo

Este codigo retine o conjunto basico de direitos e principios consagrados no direito da UE
que protegem os cidaddos quando acedem e utilizam as redes e servi¢os em linha.

Estes direitos e principios nem sempre sdo faceis de entender, porque nido sdo exclusivos
do ambiente digital e se encontram dispersos por vérias diretivas, regulamentos e
convengdes nos dominios das comunicagdes eletronicas, do comércio eletronico ¢ da
protecao dos consumidores. Além disso, em muitos casos, estes direitos e principios sao
objeto de uma harmoniza¢do minima, o que significa que os Estados-Membros estdo
autorizados a ir além das normas minimas exigidas pela legislagao da UE. Por conseguinte,
¢ possivel que alguns Estados-Membros tenham introduzido niveis de prote¢do mais
elevados que os previstos nas diretivas da UE quando as transpuseram para o direito
nacional. E o que acontece com algumas partes da legislagio sobre defesa dos
consumidores, por exemplo.

Embora a maioria destes direitos ndo seja propriamente nova, muitos consumidores em
linha poderdo ndo os conhecer devido a complexidade do quadro juridico. E precisamente
essa a razdo para o estabelecimento do presente codigo: tornar os cidaddos conscientes
dos seus direitos minimos e dos principios consagrados no direito da UE quando entram
no universo em linha, quando se encontram em linha e quando compram e consomem
servi¢os em linha.

Este codigo ndo cria novos direitos, antes compila os direitos e principios em vigor.

O codigo ndo € executorio por si s6, mas os direitos e principios especificos que descreve
sdo executorios por forca do instrumento juridico de que decorrem.
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SECCAO 1
Direitos e principios aplicaveis quando se acede a - e se utilizam - servicos em linha

Capitulo 1: Acesso a redes e servicos de comunicagdes eletrénicas’

(1) Todos os cidadaos da UE devem ter a possibilidade de aceder a um conjunto minimo de
servicos de comunicagdes eletronicas de boa qualidade, a um prego acessivel. Este
principio ¢ também conhecido por principio do «servi¢co universal».

No que diz respeito aos direitos de acesso a Internet, todos os pedidos razoaveis de
ligagdo num local fixo a uma rede de comunicagdes publica devem ser satisfeitos por,
pelo menos, um operador.

Essa ligacao deve ser capaz de servir de suporte a comunicagdes vocais, comunicagdes
fac-simile e de dados, a débitos suficientes para viabilizar o acesso funcional a Internet e
o fornecimento de servigos de telefonia vocal.

Este principio aplica-se igualmente aos utilizadores finais com deficiéncia, que devem
ter as mesmas possibilidades de acesso e de escolha que a maioria dos consumidores®.

! Palavras-chave: servigo universal, equivaléncia no acesso para os utilizadores finais deficientes

? Diretiva 2002/22/CE do Parlamento Europeu ¢ do Conselho, de 7 de margo de 2002, relativa ao servigo
universal e aos direitos dos utilizadores em matéria de redes e servigos de comunicagdes eletronicas (Diretiva
Servigo Universal), com a redacdo que lhe foi dada pela Diretiva 2009/136/CE, artigos 1.°, 3.° e 23.°-A.
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Capitulo 2: Acesso a servicos e aplicacdes da nossa escolha’

(1) Todos os cidadaos da UE devem poder aceder a - e distribuir - informagao e utilizar as
aplicagdes e servigos que entenderem, através de redes de comunicagdes eletronicas.

Os direitos e liberdades fundamentais das pessoas singulares, tal como garantidos
pela Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia, pela Conven¢dao Europeia
para a prote¢do dos direitos do Homem e das liberdades fundamentais e pelos principios
gerais do direito da UE, devem ser respeitados neste contexto.

Por este motivo, qualquer medida relativa ao acesso ou utilizagdo de servigos e
aplicagcdes pelos consumidores suscetivel de restringir esses direitos ou liberdades
fundamentais s6 podera ser imposta por um Estado-Membro se for adequada,
proporcionada e necessaria numa sociedade democratica®.

(2) As autoridades reguladoras do setor das comunicacdes eletronicas devem promover a
possibilidade de todas as pessoas na UE acederem e distribuirem informagdo e de
utilizarem as aplicacdes e servicos que entenderem. Este principio ¢ também conhecido
por principio do «carater aberto e neutro da Internet»”.

Estas autoridades reguladoras tém poderes para estabelecer requisitos minimos de
qualidade do servico em caso de problemas, para preservar o carater aberto da Internet.
Para evitar a degradacao do servico e o bloqueamento ou o abrandamento do trafego nas
redes, os Estados-Membros devem assegurar que as autoridades reguladoras nacionais
possam estabelecer requisitos minimos de qualidade do servigo e impd-los a empresa ou
empresas que fornecem redes de comunicagdes publicas’.

(3) Todos os consumidores com deficiéncia devem poder beneficiar das possibilidades de
escolha de fornecedores e de servigos de comunicagdes eletronicas de que dispde a
maioria dos consumidores’.

Para os consumidores com deficiéncia visual ou auditiva, os fornecedores de servigos
de comunicagdo social audiovisual sdo incentivados a garantir que os seus programas,
por exemplo, filmes, eventos desportivos, comédias de costumes, documentarios,
programas infantis ou séries dramaticas, bem como as comunicagdes comerciais, se
tornem progressivamente acessiveis".

Esta obrigagdo ¢ aplicavel independentemente do tipo de servigo e da plataforma de
entrega, desde que esta ultima se baseie em redes de comunicagdes eletronicas,

3 Palavras-chave: direitos fundamentais, acesso livre a Internet, carater aberto e neutro da Internet, qualidade
minima do servico, equivaléncia na escolha para os utilizadores finais deficientes, acesso progressivo para os
deficientes auditivos e visuais, protecdo dos menores, protecdo contra o incitamento ao 6dio com base na raga,
no sexo, na religido ou na nacionalidade.

* Diretiva 2002/21/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 7 de margo de 2002, relativa a um quadro
regulamentar comum para as redes e servigos de comunicagdes eletronicas (Diretiva-Quadro), com a redacdo que
lhe foi dada pela Diretiva 2009/140/CE e pelo Regulamento (CE) n.° 544/2009, artigo 1.°, n.° 3, alinea a).

> Diretiva 2002/21/CE (Diretiva-Quadro), artigo 8.°, n.° 4, alinea g).

% Diretiva 2002/22/CE (Diretiva Servigo Universal), artigo 22.°, n.° 3.

’ Diretiva 2002/22/CE (Diretiva Servigo Universal), artigo 22.°.

¥ Diretiva 2010/13/UE do Parlamento Europeu e do Conselho relativa a coordenagio de certas disposicdes
legislativas, regulamentares e administrativas dos Estados-Membros respeitantes a oferta de servigos de
comunicagdo social audiovisual (Diretiva Servigos de Comunicacdo Social Audiovisual), artigo 7.°.
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abrangendo assim igualmente os servigos de comunicagdo social audiovisual comprados
em linha.

(4) Os menores estio protegidos contra os programas audiovisuais € as comunicagdes
comerciais suscetiveis de afetar gravemente o seu desenvolvimento fisico, mental e
moral. Tais contetdos s6 podem ser disponibilizados em linha na UE por pedido
expresso, € apenas de uma forma que garanta que os menores nao vejam ou ougam
normalmente tais servicos’.

(5) O incitamento ao 6dio com base na raca, no sexo, na religido ou na nacionalidade ¢
proibido nos servigos de comunicagdo social audiovisual. Os governos devem assegurar
que nem os programas de comunicagdo social audiovisuais nem as comunicagdes
comerciais audiovisuais que sdo entregues em linha contenham tal incitamento .

? Diretiva 2010/13/UE (Diretiva Servigos de Comunicagio Social Audiovisual), artigo 12.°.
' Diretiva 2010/13/UE (Diretiva Servigos de Comunicagio Social Audiovisual), artigo 6.°.
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Capitulo 3: Nao discriminaciio no acesso aos servicos prestados em linha''

(1) Os comerciantes devem conceder aos consumidores que pretendam adquirir servigos
em linha'? noutro Estado-Membro acesso a informagdes publicas sobre as condicoes
de acesso.

(2) Nao pode ser recusado aos consumidores 0 acesso a servicos em linha em razao do
seu Estado-Membro de residéncia, salvo se a recusa for justificada por critérios
objetivos'’. Sempre que possivel, os operadores devem informar os consumidores desta
justificag@o para a ndo entrega de um servigo em certos territorios nas informagdes que
coloquem a disposicao do publico em geral. Quando tal ndo seja possivel, os operadores
devem prestar essas informagdes a pedido do consumidor.

(3) Quando os consumidores tentarem aceder a servigos em linha, os prestadores de
servicos ndo devem aplicar condicdes menos favoraveis de acesso ao servico aos
consumidores em razdo do seu Estado-Membro de residéncia, a ndo ser que as
diferencas se justifiquem por critérios objetivos'*. A pedido do consumidor, os
comerciantes devem envidar todos os esfor¢cos no sentido de informarem os
consumidores da justifica¢do para as diferencas de tratamento.

' Palavras-chave: ndo discrimina¢do com base na residéncia; igualdade de acesso a servigos em linha em toda a
UE; igualdade de tratamento no ambiente em linha.

12 Este principio apenas se aplica aos servigos (ndo as mercadorias).

3 Documento de trabalho dos servigos da Comissdo que visa estabelecer orientagdes sobre a aplicagdo do artigo
20.°, n.° 2, da Diretiva 2006/123/CE relativa aos servigos no mercado interno («Diretiva Servigos»). Estas
orientagdes esclarecem o modo como a avalia¢do caso a caso deve ser efetuada com vista a determinar se
critérios objetivos podem justificar uma diferenca de tratamento.

http://ec.curopa.eu/internal _market/services/docs/services-dir/implementation/report/SWD_2012 146_en.pdf

" Cf. nota 13.

http://ec.europa.eu/internal _market/services/docs/services-dir/implementation/report/SWD 2012 146_en.pdf
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Capitulo 4: Privacidade, protecio dos dados pessoais e seguranga'

(1)

)

4

A protecdo dos dados pessoais ¢ um direito fundamental, estando igualmente
consagrada no Tratado de Lisboa. A Carta dos Direitos Fundamentais da Unido
Europeia determina que «todas as pessoas t€m direito a protecdo dos dados de carater
pessoal que lhes digam respeito. Esses dados devem ser objeto de um tratamento leal,
para fins especificos e com o consentimento da pessoa interessada ou com outro
fundamento legitimo previsto por lei. Todas as pessoas t€ém o direito de aceder aos
dados coligidos que lhes digam respeito e de obter a respetiva retificagion'®.

Cada individuo tem direito a uma proteciio adequada dos seus dados pessoais'’. O
tratamento dos dados pessoais deve ser necessario, leal, licito e proporcionado. Os
dados que os particulares fornegam direta ou indiretamente ndo devem ser utilizados
para outros fins que ndo o originalmente previsto. Esses dados também nao podem ser
transmitidos indiscriminadamente a entidades com as quais a pessoa em causa nao tenha
escolhido estar envolvida. Estes direitos aplicam-se a todas as pessoas,
independentemente da nacionalidade ou do local de residéncia. O tratamento de dados
pessoais que revelem a origem racial ou étnica, as opinides politicas, as convicgdes
religiosas ou filosoficas ou a filiacdo sindical, bem como o tratamento dos dados
relativos a saude e a vida sexual, s6 ¢ permitido com o consentimento expresso da
pessoa, se autorizado pela legislagdo nacional'®.

As pessoas t€m o direito de receber informacodes de pessoas e empresas que possuem
alguns dos seus dados pessoais nos seus ficheiros, tais como sitios Web, bases de dados,
prestadores de servigos, etc. («responsaveis pelo tratamento de dadosy), e de retificar ou
apagar esses dados se os mesmos estiverem incompletos ou inexatos:

e Os responsaveis pelo tratamento de dados sdo obrigados a informar os
consumidores quando recolherem dados pessoais sobre eles;

e As pessoas tém o direito de saber o nome do responsavel pelo tratamento, o fim a
que se destina o tratamento dos dados e a pessoa ou entidade para a qual os dados
podem ser transferidos;

e As pessoas t€m o direito de perguntar ao responsavel pelo tratamento dos dados se
este estd a tratar dados que lhe digam respeito;

e As pessoas tém o direito de receber uma copia dos dados que lhes digam respeito,
em forma inteligivel,

e As pessoas tétm o direito de solicitar a supressdo, o bloqueio ou a eliminagdo
definitiva dos dados se estes estiverem incompletos, inexatos ou tiverem sido

' Palavras-chave: privacidade, protegdo dos dados, seguranga, dados pessoais.

' Tratado sobre o Funcionamento da Unido Europeia, artigo 16.°. Carta dos Direitos Fundamentais da Unido
Europeia, artigo 8.°.

' Diretiva 95/46/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de outubro de 1995, relativa a protecio das
pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulagdo desses dados, artigos
6.°e12.°

'8 Diretiva 95/46/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de outubro de 1995, relativa a protegdo das
pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulagdo desses dados, artigo

8.°.



obtidos ilegalmente. As pessoas t€m o direito de se opor ao tratamento dos dados
pessoais.

(3) As pessoas tém o direito de ndo ficarem sujeitas a uma decisdo que produza efeitos
juridicos nelas proprias ou que as afete de modo significativo, tomada exclusivamente
com base num tratamento automatizado de dados destinado a avaliar determinados
aspetos da sua personalidade, como por exemplo a sua capacidade profissional, o seu
crédito, a confianga de que sdo merecedoras, o seu comportamento, etc.'”.

(4) Os direitos referidos aplicam-se também em linha, ambiente em que as pessoas tém,
além disso, os seguintes direitos™:

e O direito a serem plenamente informadas e a dar o seu consentimento se um sitio
Web armazenar e extrair informag¢des do seu equipamento terminal ou pretender
localiza-las quando navegam na Internet;

e O direito de confidencialidade das suas comunica¢des em linha, como as
mensagens de correio eletronico;

e O direito a serem notificadas se os seus dados pessoais detidos pelo seu fornecedor
de servigos da Internet tiverem sofrido algum tipo de dano (por exemplo, tenham
sido perdidos ou roubados) e a sua privacidade puder ser negativamente afetada;

e O direito a que ndo lhes sejam enviadas comunicagdes comerciais nao solicitadas,
conhecidas por “spam”, salvo se tiverem dado o seu consentimento.

" Diretiva 95/46/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de outubro de 1995, relativa a prote¢io das
pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais ¢ a livre circulagdo desses dados, artigo
15.°.

2 Diretiva 2002/58/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 12 de julho de 2002, relativa ao tratamento de
dados pessoais e a prote¢ao da privacidade no setor das comunicagdes eletronicas (Diretiva relativa a privacidade
e as comunicagdes eletronicas) com a redacdo que lhe foi dada pela Diretiva 2006/24/CE e pela Diretiva
2009/136/CE, artigos 4.°,5.°e 13.°.



SECCAO II

Direitos e principios aplicaveis quando se compram bens ou servicos em linha

Capitulo 5: Informacdes antes da celebrag¢iao de um contrato em linha®!

(1) Todos os consumidores da UE tém o direito de receber informacdes essenciais claras,
corretas e compreensiveis de um comerciante sobre o produto ou servico antes de
efetuarem uma compra em linha.

Estas informagdes devem incluir as caracteristicas principais do produto, o prego com
IVA, os custos de entrega, as modalidades de pagamento, entrega ou execucgdo, a
identidade e o enderego geografico do comerciante, a existéncia de um direito de
resolucdo ou de anulagdo (para produtos que impliquem esse direito), o periodo de
validade da oferta ou do preco, e, se aplicavel, a duragio minima do contrato**. Salvo se
os contratos forem celebrados exclusivamente por troca de mensagens de correio
eletrénico ou outro meio de comunicagdo individual equivalente, estas informagdes
devem igualmente especificar as diferentes etapas técnicas da celebragao do contrato, se
o contrato sera ou nao arquivado e acessivel, os meios técnicos para identificar e corrigir
os erros de introdugdo de dados, e as linguas em que o contrato pode ser celebrado™.

Quando o consumidor efetua a sua encomenda em linha, tem o direito de receber um
aviso de rececdo da ordem de encomenda sem atraso injustificado e por meios

L. 24
eletronicos™.

(2) O direito de receber informagdes essenciais em tempo util antes de se vincular a um
contrato ou proposta a distdncia ¢ igualmente aplicavel aos servicos financeiros,
incluindo servicos bancarios, de crédito, de seguros, planos individuais de
poupanca-reforma, de investimento ou de pagamento. As informacdes devem ser
apresentadas de um modo claro e completo e incluir dados sobre o prestador e as
caracteristicas principais do servigo financeiro, como o prec¢o, incluindo todos os
impostos, e os modos de pagamento ou de execucdo. Os prestadores devem igualmente

*! Palavras-chave: informagdes antes do contrato; informagdes antes de comprar em linha, informacdes antes da
celebragdo de um contrato a distancia; informagdes sobre servigos financeiros quando o contrato é celebrado em
linha, publicidade comparativa enganosa.

22 Diretiva 97/7/CE do Parlamento Europeu e¢ do Conselho, de 20 de maio de 1997, relativa a protecdo dos
consumidores em matéria de contratos a distancia, artigo 4.°. ** A partir de 13 de junho de 2014 esta diretiva
sera substituida pela Diretiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu ¢ do Conselho, de 25 de outubro de 2011,
relativa aos direitos dos consumidores, que ira alterar os requisitos de informag&o pré-contratual.

* Diretiva 2000/31/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de junho de 2000, relativa a certos aspetos
legais dos servicos da sociedade de informacgdo, em especial do comércio eletronico, no mercado interno
(«Diretiva do Comércio Eletronicoy), artigo 10.°.

** Diretiva 2000/31/CE relativa ao comércio eletronico, artigo 11. °.
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informar os consumidores dos seus direitos contratuais, tais como o de rescindir o
contrato ou de antecipar a sua resolu¢do, e das medidas possiveis em caso de problema.

Por razdes de ordem préatica, no caso dos servigos financeiros, os consumidores podem
receber uma quantidade limitada de informacdes quando falam por telefone com o
prestador dos servigos e quando, a seu pedido, o contrato ¢ celebrado em linha. As
informagdes completas, neste caso, serdo fornecidas imediatamente apés a celebragdo
do contrato®.

% Diretiva 2002/65/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de setembro de 2002, relativa a
comercializag@o a distancia de servigos financeiros prestados a consumidores e que altera a Diretiva 90/619/CEE
do Conselho e as Diretivas 97/7/CE e 98/27/CE, artigo 3.°.
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Capitulo 6: Informacdes contratuais atempadas, claras e completas®

(1) Cada consumidor em linha que celebre um contrato na UE tem direito a um acesso
facil, direto e permanente pelo menos as seguintes informagdes: nome e enderego
geografico do prestador, endereco de correio eletronico ou sitio Web, registo comercial
em que o prestador se encontra inscrito € o seu niimero de registo, titulo profissional e
organizacdo profissional em que o prestador estd inscrito, dados sobre o IVA, se
aplicavel, e quaisquer outras informagdes que permitam contactar radpida e eficazmente
o prestador do servico”’. O consumidor em linha deve igualmente ter acesso aos c6digos
de conduta a que o prestador est4 vinculado e aos termos e condi¢des gerais do contrato
de uma forma que lhe permita armazena-los e reproduzi-los (imprimi-los). Este direito
ndo ¢ aplicavel quando os contratos sejam celebrados exclusivamente por correio
eletronico ou outro meio de comunicacio individual equivalente™.

(2) Cada consumidor tem o direito de receber, apos ter encomendado bens ou servigos, a
confirmaciao dos elementos fundamentais do contrato, por escrito ou através de um
suporte duradouro, como o correio eletronico. Estas informagdes devem ser prestadas, o
mais tardar, no momento da entrega dos bens ou, no que diz respeito aos servigos, em
tempo util no decurso da sua execucao. No entanto, o comerciante ndo ¢ obrigado a
repetir informacdes ja prestadas anteriormente.

A confirmagdo deve incluir sempre informagdes sobre as condi¢des e modalidades de
exercicio do direito de rescisdo do contrato, um endereco para o qual o consumidor
possa dirigir as suas reclamagdes, informagdes sobre os servigos poés-venda e as
garantias comerciais existentes e, para os contratos de durag@o superior a um ano ou de
duracdo indeterminada, as condi¢es para a resolucio do contrato®.

(3) Apos celebragao de um contrato sobre servicos financeiros em linha, os consumidores
tém direito a receber, em tempo 1til, antes de se vincularem pelo contrato a distancia,
informacoes detalhadas sobre os termos do contrato, por exemplo, as caracteristicas
do servigo, o preco e os modos de pagamento e de execucdo. Os prestadores devem
igualmente informar os consumidores sobre os seus direitos contratuais, como o de
rescindir o contrato ou de antecipar a sua resolucdo, sobre os servigos e garantias pos-
venda existentes e sobre as medidas possiveis em caso de problemas™’.

(4) Os assinantes de servicos de comunicacdes eletrdonicas, incluindo as utilizadas para a
entrega de servicos da sociedade da informagdo, tém o direito de receber, do prestador
de servigos, informagdes sobre, por exemplo, os precos, tarifas e encargos em vigor,

%6 Palavras-chave: informagdes essenciais, informagdes contratuais detalhadas, direito de receber informacdes.

*" Diretiva 2000/31/CE relativa ao comércio eletronico, artigo 5. °; Diretiva 2010/13/UE (Diretiva Servigos de
Comunicac¢do Social Audiovisual), artigo 5.°.

%% Diretiva 2000/31/CE relativa ao comércio eletronico, artigo 10.°.

* Diretiva 1997/7/CE relativa aos contratos a distancia, artigo 5.°.

% Diretiva 2002/65/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de setembro de 2002, relativa a
comercializacdo a distancia de servicos financeiros prestados a consumidores, artigo 5.°.
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incluindo as opgoes tarifarias e os pacotes, os termos e condi¢gdes normais de acesso e
utilizacdo dos servigos prestados e a qualidade do servigo. Além disso, os assinantes
com deficiéncia devem ser regularmente informados dos produtos e servigos que lhes
sejam destinados”".

(5) Antes de efetuar uma operagdo de pagamento em linha, o consumidor tem o direito de
receber todas as informacodes pertinentes relativas ao pagamento, em particular os
termos e condi¢des do servigo, incluindo informagdes sobre o prestador do servigo de
pagamento responsdvel pela operagdo; informagdes sobre as caracteristicas do servigo
de pagamento e o tempo de processamento; informagdes sobre os encargos aplicaveis a
operagdo e sobre os direitos de reembolso; informagdes sobre os eventuais encargos
adicionais ou descontos aplicados pelo comerciante.

Apo6s cada operagdo de pagamento, o consumidor deve receber a confirmacao, que deve

conter, pelo menos, o montante da compra, a data da operagdo e a discriminacdo dos
. 2

encargos eventualmente aplicados’”.

3! Diretiva 2002/22/CE (Diretiva Servigo Universal), artigos 10.°, 21.% ¢ 22.°.
32 Diretiva 2007/64/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de novembro de 2007, relativa aos servigos
de pagamento no mercado interno, artigos 37.°, 38.%, 42.°, 46.° ¢ 47.°.

13



Capitulo 7: Termos e condicdes contratuais justos™

(1)

2

3)

4

Qualquer consumidor da UE, inclusivamente no ambiente digital, esta protegido
contra clausulas contratuais normalizadas abusivas impostas pelos comerciantes,
que criem um desequilibrio ndo razoavel em detrimento do consumidor. Se um
contrato contiver tais cldusulas, o consumidor ndo fica vinculado por elas, embora o
contrato propriamente dito permaneca habitualmente valido. As clausulas contratuais
abusivas sdo, nomeadamente, as seguintes3 4.

- Clausulas contratuais que o consumidor ndo teve efetivamente oportunidade de
conhecer antes da celebracdo do contrato, mas que o vinculam;

- Clausulas contratuais que suprimem ou entravam o direito do consumidor de agir
judicialmente ou de seguir outras vias de recurso (por exemplo, obrigando-o a
submeter-se exclusivamente a uma jurisdi¢ao de arbitragem);

- Clausulas contratuais que automaticamente renovam um contrato de duragdo
determinada, quando o prazo fixado para que o consumidor comunique essa
vontade de ndo renovagao ¢ demasiado curto;

- Cléausulas contratuais que permitem aumentos consideraveis dos pregos sem dar ao
consumidor o direito de romper o contrato.

O consumidor tem direito a clausulas contratuais redigidas em linguagem simples e
compreensivel e isto aplica-se igualmente ao universo em linha. Em caso de duvida
sobre o significado de uma clausula, deve prevalecer a interpretagdo mais favoravel ao
consumidor™.

Os assinantes de servicos de comunicac¢oes eletronicas tém direito a contratos com
termos e condicdes normalizados minimos com as empresas que fornecem acesso a
Internet. Os assinantes tém igualmente o direito de ser informados com bastante
antecedéncia se o prestador do servigo quer alterar o contrato e de rescindir o contrato,
sem qualquer penalizacgdo, caso ndo aceitem as novas condi¢des; tém também a opgao
de assinarem um contrato por um periodo maximo de 12 meses para uma ligacdo em
linha, e o direito de ndo serem obrigados a assinar contratos por um periodo inicial
superior a 24 meses’’.

No pagamento de bens e servigos em linha, aplicam-se os mesmos encargos a uma
operagdo em euros quer o comerciante se localize no pais do consumidor quer noutro
Estado-Membro da UE. Tal inclui os pagamentos em euros por transferéncias
bancarias, por débito direto e por cartdo de crédito’’.

33 Protecdo contra clausulas contratuais normais abusivas; termos contratuais normais minimos; igualdade de
encargos, independentemente do local de residéncia.

3 Diretiva 93/13/CEE, de 5 de abril de 1993, relativa as clausulas abusivas nos contratos celebrados com os
consumidores, artigo 3.° e anexo.

3 Diretiva 93/13/CEE relativa as clausulas abusivas nos contratos celebrados com os consumidores, artigo 5.°.

3% Diretiva 2002/22/CE (Diretiva Servigo Universal), artigos 20.°, 21.° ¢ 30.°.

37 Regulamento (CE) n.° 924/2009 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de setembro de 2009, relativo
aos pagamentos transfronteiricos na Comunidade, artigo 3.°.
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Capitulo 8: Protecio contra praticas desleais®®

(1) Qualquer consumidor, incluindo o consumidor digital, tem o direito de apresentar
queixa as autoridades judiciais nacionais®” ou de intentar uma agdo contra um
comerciante da UE que utilize praticas comerciais desleais.

Por exemplo, apods terem feito uma compra em linha, os consumidores ndo podem ser
sujeitos a entraves nio contratuais onerosos ou desproporcionados (como o
preenchimento de uma grande quantidade de formularios ou o pedido para ligarem
para um determinado ntimero de telefone quando ninguém atende), que visem impedir
que ponham termo ao contrato ou mudem para outro produto ou comerciante*.

(2) Os consumidores ndo devem ser induzidos em erro ou expostos a um marketing
agressivo e isto aplica-se também no ambiente digital. Qualquer alegacdo feita por
profissionais na UE tem de ser verdadeira, clara, precisa e fundamentada, permitindo
aos consumidores fazer escolhas informadas e com sentido*' . A publicidade
comparativa deve comparar bens ou servigos que respondam as mesmas necessidades
ou se destinem aos mesmos fins e deve comparar objetivamente as caracteristicas
materiais, pertinentes, comprovaveis e representativas ™.

Exemplos de praticas comerciais desleais:

- Um comerciante ndo pode fazer um convite a aquisi¢do de produtos a um
determinado preco, se depois se recusar a aceitar encomendas desses produtos
ou a entrega-los num prazo razoavel, com a inten¢do de promover um produto
diferente (técnica do «isco e trocay);

- Um comerciante ndo pode descrever um produto como «gratis», «gratuito»,
«sem encargos» ou equivalente se o consumidor tiver de pagar algo mais do
que o custo inevitavel de responder a pratica comercial e de ir levantar o artigo
ou pagar pela sua entrega™;

- Nao pode pedir-se a um consumidor que pague ou devolva produtos nao
solicitados fornecidos por um comerciante («venda apostada na inérciay).

(3) Ao comprar produtos em linha, incluindo servigos financeiros, os consumidores estao
protegidos contra praticas comerciais abusivas que procuram exigir-lhes a compra de

3 Palavras-chave: préticas comerciais desleais; obstaculo desproporcionado; técnicas de marketing enganosas;
praticas agressivas; praticas de marketing abusivas.

¥ A lista das  autoridades  competentes estd  disponivel  no seguinte  enderego:
http://ec.europa.eu/consumers/empowerment/cons_networks_en.htm

* Diretiva 2005/29/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de maio de 2005, relativa as praticas
comerciais desleais das empresas face aos consumidores no mercado interno, artigo 9.°.

*! Diretiva 2005/29/CE relativa as praticas comerciais desleais, artigos 6.° a 9.°.

2 Diretiva 2006/114/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 12 de dezembro de 2006, relativa a
publicidade enganosa e comparativa, artigo 5.°.

* Diretiva 2005/29/CE relativa as praticas comerciais desleais, Anexo 1. Exemplos de praticas comerciais
desleais.
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algo que ndo pediram. Estdo também protegidos contra outras praticas, como as
chamadas telefonicas e as mensagens eletronicas ndo solicitadas*.

Capitulo 9: Entrega de bens e servigos sem defeitos e em devido tempo*®

(1

)

3)

(4)

Qualquer consumidor da UE tem de receber os bens ou servicos encomendados em
linha a um comerciante no prazo de 30 dias, a menos que tenha acordado com o
vendedor algo diferente. Se o bem ou servi¢o ndo for entregue dentro desse prazo, o
consumidor tem direito a ser reembolsado™.

Os consumidores podem exigir reparacio ou substituicio gratuita, se os bens
recebidos estiverem defeituosos ou ndo corresponderem ao que encomendaram. O
profissional deve reparar ou substituir o bem num prazo razoavel e com poucos
inconvenientes para o consumidor.

Se o comerciante ndo conseguir reparar ou substituir o bem num prazo razoavel, o
consumidor pode, em vez disso, solicitar o0 reembolso ou uma reducio de preco. A
garantia legal tem uma duragdo de, pelo menos, dois anos a contar da entrega dos bens,
mas, apos seis meses, o consumidor tem de provar que os defeitos ja existiam no
momento da entrega. Nos seis meses seguintes a data de entrega, presume-se que 0
defeito ja existia nessa data, exceto se o vendedor provar o contrario®’.

Se o fabricante ou o vendedor conceder garantias comerciais que prometam a
substitui¢do ou a reparagdo gratuita dentro de um determinado prazo, o consumidor
em linha também pode recorrer ao que oferece a garantia.

Na UE, os consumidores tém direito a que as suas operacdes de pagamento em linha
sejam tratadas dentro de limites rigorosos pelos prestadores de servicos de
pagamento. Regra geral, o montante da operacdo deve ser creditado na conta do
beneficiario o mais tardar no dia util seguinte. Estdo previstas exceg¢des para os
pagamentos por débito direto (sdo executados no dia acordado) e para os pagamentos
iniciados em papel (um dia suplementar para o processamento)*.

No caso de uma operacdo de pagamento ndo autorizada (por exemplo, erros do
comerciante ou do banco, ou tentativas de fraude nao relacionadas com o ordenante) o
ordenante tem direito ao reembolso imediato do montante total da operacao pelo
prestador de servicos de pagamento®’.

* Diretiva 2005/29/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de maio de 2005, relativa as préticas
comerciais desleais das empresas face aos consumidores no mercado interno, anexo I.

* Palavras-chave: rececdo de bens/servigos; repara¢io ou substituicio; reembolso; redugdo de prego.

% Diretiva 97/7/CE relativa a protegdo dos consumidores em matéria de contratos a distancia, artigo 7.°. A partir
de 13 de junho de 2014 esta diretiva sera substituida pela Diretiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 25 de outubro de 2011, relativa aos direitos dos consumidores.

4" Diretiva 1999/44/CE do Parlamento Europeu ¢ do Conselho, de 25 de maio de 1999, relativa a certos aspetos
da venda de bens de consumo e das garantias a ela relativas, artigos 3.° ¢ 5.°.

* Diretiva 2007/64/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de novembro de 2007, relativa aos servigos
de pagamento no mercado interno, artigo 69.°.

¥ Diretiva 2007/64/CE relativa aos servigos de pagamento, artigo 60.°.
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Capitulo 10: Rescisio de um contrato™

(1) Os consumidores da UE dispdem de, pelo menos, sete dias para mudarem de ideias
acerca de bens ou servicos que encomendaram em linha a um comerciante. Para os
bens, o prazo de rescisdo ¢ contado a partir da data de entrega, para os servigos em
geral, a partir da data em que a ordem de encomenda em linha tenha sido introduzida.
Os consumidores podem entdo rescindir o contrato sem penalizagdo ¢ sem indicagdo
do motivo. O reembolso dos montantes pagos deve ser efetuado o mais rapidamente
possivel e, em qualquer caso, no prazo de trinta dias. As uUnicas despesas
eventualmente a cargo do consumidor neste caso serdo as despesas diretas da
devolucio dos bens".

No caso da compra de servicos financeiros em linha, os consumidores podem
. . . . ~ . . o . 2
rescindir o contrato no prazo de 14 dias, sem penalizagio nem indicagdo do motivo™.

*% Palavras-chave: rescisdo; mudanga de ideias sem penalizagio; reembolso, devolugdo de bens.

>! Diretiva 97/7/CE relativa a protegdo dos consumidores em matéria de contratos a distancia, artigo 6.°. A partir
de 13 de junho de 2014, esta diretiva sera substituida pela Diretiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 25 de outubro de 2011, relativa aos direitos dos consumidores, que alargara, clarificara e
harmonizara o direito do consumidor de rescindir um contrato.

Este direito nio se aplica: se o fornecimento de um servigo tiver tido inicio, com o acordo do consumidor, antes
do termo do prazo de sete dias titeis para o exercicio do direito de rescisdo; aos servigos de alojamento,
transporte, restauracdo ou servigos de lazer, salvo se a data ou o periodo de tal servigo for aberto e ndo
especificado; ou a bens ou servicos cujo pregco dependa de flutuagdes dos mercados financeiros que o fornecedor
ndo controla; aos bens personalizados ou «por mediday; ao fornecimento de bens suscetiveis de se deteriorarem
ou de ficarem rapidamente fora de prazo; ao fornecimento de gravacgdes dudio ou video, ou de programas
informaticos a que o consumidor tenha retirado o selo; ao fornecimento de jornais e revistas; aos servigos de
apostas ¢ lotarias.

>? Diretiva 2002/65/CE relativa & comercializagdo a distancia de servigos financeiros prestados a consumidores,
artigo 6.°.

Este direito nio se aplica aos servicos financeiros cujo prego dependa de flutuagdes do mercado financeiro, fora
do controlo do fornecedor; as apolices de seguros de viagem e de bagagem ou apolices equivalentes de seguros a
curto prazo, de duragdo inferior a um més; aos contratos integralmente cumpridos por ambas as partes a pedido
expresso do consumidor antes de este exercer o seu direito de rescisdo.
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SECCAO III
Direitos e principios que protegem o consumidor em caso de conflito
Capitulo 11: Acesso a justica e resolucio de litigios™

(1) Toda a pessoa cujos direitos e liberdades garantidos pela legislagdo europeia tenham
sido violados tem direito a uma via de recurso jurisdicional efetiva.

A Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia determina que «Toda a pessoa
cujos direitos e liberdades garantidos pelo direito da Unido tenham sido violados tem
direito a uma acdo perante um tribunal no respeito das condi¢des previstas no presente
artigo; toda a pessoa tem direito a que a sua causa seja julgada de forma equitativa,
publicamente e num prazo razoavel, por um tribunal independente e imparcial,
previamente estabelecido por lei; toda a pessoa tem a possibilidade de se fazer
aconselhar, defender e representar em juizo. E concedida assisténcia judiciaria a quem
ndo disponha de recursos suficientes, na medida em que essa assisténcia seja necessaria
para garantir a efetividade do acesso & justiga»"'. Tal inclui os consumidores que
acedem aos servigos em linha e os utilizam.

O consumidor em linha na UE tem o direito de intentar uma agao e pode igualmente ser
alvo de uma acao perante um tribunal de um Estado-Membro em que se encontre
domiciliado sobre matérias relativas a um contrato que tenha celebrado, se o
comerciante exercer atividade comercial ou profissional no Estado-Membro em que o
consumidor esta domiciliado ou dirigir as suas atividades para este Estado-Membro™”.

Nesta situagdo, os consumidores em linha podem beneficiar da prote¢do da legislacdo do
pais de residéncia. As partes podem igualmente, com base na liberdade de escolha,
aplicar outra legislacdo, desde que a mesma proporcione ao consumidor 0 mesmo nivel
de protecio que a do seu pais de residéncia®®.

(2) Os consumidores também tém a possibilidade de resolver extrajudicialmente um litigio
relativo a uma transagdo em linha através da intervencao de entidades encarregadas da
resoluciio alternativa de litigios, caso tais entidades existam®’,

>3 Palavras-chave: vias de recurso para um tribunal, tribunal do local de residéncia; legislagdo aplicavel; sistemas
alternativos de resolugdo de litigios; vias de recurso extrajudiciais; mediag@o transfronteiras; processos relativos
a agdes de pequeno montante.

>* Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia, artigo 47.°.

>> Regulamento (CE) n. 44/2001 do Conselho, de 22 de dezembro de 2000, relativo a competéncia judiciaria, ao
reconhecimento e a execugdo de decisdes em matéria civil e comercial, artigo 16.°.

*% Regulamento (CE) n.° 593/2008 do Parlamento Europeu ¢ do Conselho, de 17 de junho de 2008, sobre a lei
aplicavel as obrigacdes contratuais (Roma I), artigo 6.°.

>" A Comissdo adotou uma proposta de diretiva sobre a resolugéo alternativa de litigios (<(RAL»), a fim de
assegurar que estejam disponiveis sistemas RAL para litigios contratuais entre comerciantes ¢ consumidores
decorrentes da venda de bens ou da prestacdo de servigos no mercado Unico:
http://ec.curopa.eu/consumers/redress_cons/adr_policy_work en.htm

No contexto da Agenda Digital, sera estabelecida uma plataforma europeia de resolugdo de litigios em linha, que
sera diretamente acessivel em linha pelos consumidores e pelos operadores econdmicos, a fim de os ajudar a
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Para a resolu¢do de litigios relativos a operacdes de pagamento em particular, os
consumidores em linha tém acesso aos procedimentos especiais de reclamacio e
reparagio extrajudicial que existem em todos os Estados-Membros™*.

No que diz respeito ao fornecimento de redes e servicos de comunicagoes eletronicas,
os consumidores devem ter acesso a procedimentos extrajudiciais transparentes, ndo
discriminatérios, simples e pouco dispendiosos colocados a sua disposicdo pelos
Estados-Membros para tratar os litigios ndo resolvidos com os prestadores de servigos
respeitantes as condigdes contratuais e/ou a execugao de um contrato’’.

(3) Em casos transfronteiras, os consumidores em linha sdo incentivados a recorrer a um
processo de media¢cdo que permanecera confidencial e garantird que as partes possam
solicitar que o conteudo do seu acordo seja declarado executorio. Se uma tentativa de
resolugdo de um litigio através da mediagdo falhar, o consumidor ndo estd impedido de
instaurar um processo judicial devido ao termo dos prazos de prescri¢io e caducidade®.

(4) Em casos transfronteiras, os consumidores em linha da UE podem utilizar o processo
europeu para acdes de pequeno montante® . Trata-se de uma alternativa rapida e
econémica aos processos judiciais tradicionais. E possivel para agdes até 2000 euros em
matéria civil e comercial, incluindo as transacdes em linha. O procedimento pode ser
langado pelo requerente com base em formularios normalizados®.

resolver os seus litigios contratuais decorrentes das transagoes em linha através da intervengao de uma entidade
RAL: http://ec.europa.eu/consumers/redress _cons/adr_policy work en.htm

*¥ Diretiva 2007/64/CE relativa aos servi¢os de pagamento, artigos 80.° ¢ 83.°.

> Diretiva 2002/22/CE do Parlamento Europeu e do Conselho relativa ao servigo universal e aos direitos dos
utilizadores em matéria de redes e servicos de comunicacdes eletronicas (Diretiva Servigo Universal), artigo
34.°

5 Diretiva 2008/52/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2008, relativa a certos aspetos
da media¢do em matéria civil e comercial.

6! Regulamento (CE) n.° 861/2007 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de julho de 2007, que
estabelece um processo europeu para agdes de pequeno montante.

62 (http://ec.curopa.eu/justice_home/judicialatlascivil/html/sc_filling_en.htm)

A decisdo tem de ser emitida no prazo de 30 dias e a decis@o judicial pode ser diretamente executada nos outros
Estados-Membros. As partes podem submeter o caso elas proprias, sem terem de ser representadas por um
advogado.
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