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Resumo

O documento apresentado corresponde ao relatorio de estagio que expde a ordem de
trabalhos desenvolvida no contexto do estdgio curricular integrado no ciclo de estudo do
Mestrado em Solicitadoria de Empresa, lecionado pelo Instituto Politécnico de Leiria, na

Escola Superior de Tecnologia e Gestdo, com duracéo correspondente a 1260h.

Essencialmente, descrevem-se as atividades desenvolvidas no decorrer da nossa intervencao
no departamento juridico da apDC- Associacdo Portuguesa de Direito do Consumo,

articulando os conhecimentos tedricos com a experiéncia profissional/pessoal.

A nossa dedicacdo e revisdo bibliografica recaiu sobre a explanacdo dos direitos dos
consumidores, investindo na investigacdo cientifica. Para além da sociedade cientifica em
que estagiamos dedicar uma quota parte a este setor, também pudemos intervir na elaboragdo
de outros documentos juridicos que recaem sobre determinadas tematicas do Direito do

Consumo, emitindo cartas de renegociacao de créditos e parecer juridicos.

Baseando-nos na experiéncia adquirida, estudando aprofundadamente diversas tematicas, o
entendimento que defendemos é que realmente a associacdo em causa € a voz ativa dos

consumidores, uma vez que pretende proclamar os seus direitos de forma assertiva e justa.

Palavras-chave: direitos dos consumidores; decisdes claras e conscientes; relacdo de

consumo; associacdes de consumidores.
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Abstract

The document presented corresponds to the internship report that exposes the agenda
developed in the context of the curricular internship integrated in the study cycle of the
master’s degree in business Solicitorship, taught by the Polytechnic Institute of Leiria, at the

School of Technology and Management, with a duration corresponding to 1260h.

Essentially, the activities developed during our intervention in the legal department of apDC
- Portuguese Association of Consumer Law are described, articulating theoretical knowledge

with professional/personal experience.

Our dedication and literature review fell exactly on the explanation of consumer rights,
investing in scientific research. In addition to the scientific society in which we intern
dedicate a part to this sector, we were also able to intervene in the preparation of other legal
documents that fall on certain themes of Consumer Law, issuing letters of renegotiation of

credits and legal opinions.

Based on the experience gained, studying various themes, the understanding we defend is
that the association in question is really the active voice of consumers, since it intends to

proclaim their rights actively and fairly.

Keywords: consumer rights; clear and conscious decisions; consumption relations;

consumer associations.
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A Tutela dos Direitos dos Consumidores

1. Introducao

A 15 de marco de 1962, John F. Kennedy, antigo presidente dos Estados Unidos da América,
veio alegar num congresso norte-americano que “todos [eramos] consumidores”,

enumerando os direitos que a estes se encontravam associados.

Essencialmente, a sua atuacdo veio destacar a importancia do consumidor, alertando para
todos os problemas/ condicionantes que dai podiam advir, a partir do momento em que

comecgamos a ser uma sociedade altamente consumista.

Embora se tenham volvidos 61 anos, a luta continua! A vontade de fazer valer a voz do

consumidor urge para que se possam evitar abusos de direito na sua esfera juridica.

Assim, ainda que o Direito do Consumo seja uma nova area em constante mutagdo, ha que
enfatizar e promover os direitos que estdo disponiveis para o cidaddo-consumidor que, na

maioria das vezes, constitui a parte mais fragil da relacdo juridica.

Por isso, usando este relatorio para reivindicar e ressalvar os direitos que nos estdo adstritos
enquanto meros consumidores, no decorrer deste relatorio vamos, exatamente, abordar a

\

tematica associada a “Tutela dos Direitos dos Consumidores”.

A nossa principal pretensdo €, Unica e exclusivamente, estudar aprofundadamente uma
matéria que ja vem a ser exposta ao longo de muitos anos e que embora assuma um papel

relevante, parece esquecida pela maioria dos profissionais e/ou operadores econdmicos.

Logo, o0 objetivo principal do documento em causa serd expor ndo so as atividade que
decorreram durante as 1260h, como também visara explanar algum conteudo teérico-préatico
que se relacione com a tematica associada aos direitos dos consumidores, articulando os

exemplos praticos com conceitos técnico-juridicos.

Por isso, baseando-nos em revisdo de literatura, jurisprudéncia e doutrina, atraves de uma
abordagem tedrico-pratica que consiste na fusao entre a experiéncia pessoal/profissional e 0
estudo intensivos destas areas do direito, o principal foco neste relatério sera destacar a
importancia de se cumprirem os direitos do consumidor para que todas as relacfes de

consumo sejam baseadas em decisdes claramente conscientes e informadas. Ha que destacar,
1
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ainda, a incorporacdo de um estudo de caso, feito pela autora, que pretende ndo sé
complementar os dados expostos ao longo deste trabalho como também criar uma

proximidade com o leitor e com a populacdo geral.
Logo, estruturalmente, decidimos apresentar o relatério de estagio, seccionando-o.

A primeira parte deste relatério aborda as informacgdes gerais sobre a entidade de
acolhimento, expondo os principais objetivos e missdes que 0s 6rgaos em causa pretendem

prosseguir.

Seguidamente, apresentamos as atividades desenvolvidas, destacando as mais relevantes,
através de um desenvolvimento descritivo que pretende expor 0s conteldos programaticos

abordados e as experiéncias profissionais adquiridas na decorréncia do estagio curricular.

Numa terceira fase, fazendo uma transicdo gradual e explicita, iniciamos a explanacdo do
conteddo principal do nosso trabalho, atraves da apresentacdo dos fundamentos que
justificam a escolha de tema e motivo para elaboracdo do inquérito passando,
posteriormente, a uma articulacdo tedrico-pratica, que permitird expor determinados casos,
associando-o0s aos conteidos doutrinais e jurisprudenciais defendidos no nosso ordenamento

juridico.

Neste ambito, hd que destacar que o facto da apDC- Associacdo Portuguesa de Direito do
Consumo se tratar de uma sociedade cientifica sem fins lucrativos limitou a nossa area de
atuacdo a pesquisa cientifica. Por isso, para complementar o documento em causa, fazendo
jus aum dos principais objetivos desta entidade, decidimos investigar e incorporar casos que
ndo foram por noés tramitados, mas que cientificamente permitem complementar

determinados dados ou entendimentos.

Finalizando, apresentaremos uma conclusdo que sera o capitulo final deste nosso relatério,

expondo as principais ilacGes retiradas no decorrer do periodo de estégio.

Ainda assim, hd que referenciar que apresentamos tabelas, graficos e anexos que
funcionando como material complementar permitem, respetivamente, indicar ndo sé dados
reais e estatisticos sobre determinados temas, como também servem para exemplificar

algumas das atividades desenvolvidas.
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2. Associacao Portuguesa de Direito do Consumo

2.1. A apDC: Missao e Objetivos

A apDC- Associagéo Portuguesa de Direito do Consumo- expde, no seu website, de forma

explicita, que pretende ser “ A Voz dos Consumidores”.

Com trinta e trés anos de histdria, esta entidade sem fins lucrativos (art. 1.° dos Estatutos da
apDC) pretende, entre outros objetivos, “a) congregar especialistas nacionais em Direito do
Consumo, [garantindo-lhes] as condicdes préprias a afirmacéo desse novo espaco do saber
juridico; b) promover a investigacdo cientifica no dominio do Direito do Consumo; ¢)
assegurar a divulgacdo que a promocdo dos interesses e a tutela dos direitos dos
consumidores concernem e, por fim, d) promover a realizacdo de Simpdsios, Coldquios,
Seminarios e Congressos sobre a vasta tematica do Direito do Consumo” (art. 2.° dos

Estatutos da apDC).

Essencialmente, trata-se de uma associacdo que se dedica a promocgéao dos interesses e a
protecdo dos direitos dos consumidores, atraves do incentivo a sua educacao e formacéo. Por
outro lado, visa também divulgar especifica e genericamente informacgdes pertinentes que

assegurem, através da fundamentacéo juridica, a dignificacdo do estatuto do consumidor.

Esta sociedade promove cursos de formacdo e/ ou pos-graduacdes que incidam sobre a
formacédo de técnicos e/ou formadores, bem como acBes de sensibilizacdo que abranjam as
diversas tematicas que compdem o Direito do Consumo. Refira-se ainda que também € uma
entidade que se destaca pela sua presenca em determinados programas nas estagdes de

radiodifusdo e em alguns jornais nacionais, locais e regionais.

Ora, dedicando alguma da sua atividade a investigacdo cientifica, esta associacdo foi
detentora de dois titulos de prestigio ( RPDC- Revista Portuguesa de Direito do Consumo;
RC- Revista do Consumidor-, atualmente suspensos) que visavam publicitar,

periodicamente, artigos cientificos que suscitassem o debate de determinado temas.

Embora esta entidade se encontre nacionalmente destacada pelo seu espirito interventivo, a
apDC, ao nivel da cooperacdo, destaca-se pela celebracéo anual de protocolos com os CIAC-

Centro de Informacdo Autarquica ao Consumidor que pretendem, de forma genérica,
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assegurar uma partilha eficiente de informagdes juridicas aos conselheiros do consumo,

promovendo a resolucéo dos conflitos de consumo.

Atendendo a sua longevidade, também se destacam as estreitas ligacdes estabelecidas entre
esta sociedade e as mais diversas entidades e/ou projetos. Efetivamente, a maioria destas
colaborag@es pretendem dar continuidade a missdo principal a que esta associagdo se propde:
dar voz aos consumidores, transmitindo-lhes os seus direitos e deveres, priorizando a

formagéo e a educacdo dos consumidores, formadores e demais profissionais.

No plano da formacdo, e, indiretamente no plano de cooperacdo, destaca-se também a
intervencdo ativa desta sociedade na colaboracdo com algumas entidades de destaque, como
é 0 caso da ACOP- Associagao de Consumidores de Portugal e da RACE- Rede de Apoio ao
Consumidor Endividado que visam, entre outros objetivos, aconselhar os consumidores,

ajudando-os na tramitacdo dos seus conflitos de consumo.

Por isso, atendendo ao contetdo pratico que envolve o presente estagio curricular, assim
como a nossa intervencdo em determinados casos, cabe-nos expor, detalhadamente, as
caracteristicas, ambitos e objetivos que compdem a ACOP e a RACE, uma vez que se trata
de entidades que estabelecem estreitas relacbes com a apDC e nos permitiram atuar nas

diversas areas associadas ao ramo do Direito de Consumo.

2.2.Entidades da rede de acéo da apDC

2.2.1. ACOP- Associacdo de Consumidores de Portugal
A Associacdo de Consumidores de Portugal (doravante designada “ACOP”) é uma
associacao sem fins lucrativos que pretende defender os interesses dos consumidores, através
da prestacdo de informacdes juridicas na area do Direito do Consumo, efetuando também
tentativas de resolucéo extrajudicial dos litigios de consumo nos quais 0s consumidores, seus

associados, se vejam envolvidos.

Nascida em Coimbra e fundada em 1993, esta associacdo veio procurar cumprir 0 seu
propdsito, coadunando-se com os principios e objetivos dispostos na LDC, intervindo e

solucionando, diariamente, centenas de casos.
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Integrando-se, portanto, no conceito de “organizacao e/ou associa¢do de consumidores”, esta
tera como objetivo a defesa dos direitos especificos associados aos consumidores, tratando

dos seus interesses gerais e particulares.

Ainda que seja, conforme dispde o art. 1.° da LDC, da incumbéncia do Estado proteger os
consumidores e apoiar a constituicdo de associagdes de consumidores, a ACOP, ainda que
tenha mantido atividade nos ultimos 25 anos intervindo nas principais matérias associadas
ao direito do consumo, tera sido profundamente atingida pelas ultimas crises, tendo cessado

a sua atividade.

Pese embora a ACOP néo tenha sobrevivido as Ultimas intempéries financeiras, ha que
destacar o privilégio de podermos associar a apDC a ACOP, visto que ambas pretendem
prosseguir e defender os direitos dos consumidores, colocando em préatica o seu modus
operandi: informar/aconselhar/divulgar e, por ltimo, se necessario, intervir

sucedaneamente na resolucao de litigios de consumo.

Assim, ap0s breve caracterizacdo, avaliemos a histéria da RACE no que respeita ao contexto
em que surgiu, a missdo que pretende prosseguir e aos propositos que se lhe encontram

associados.

2.2.2. RACE- Rede de Apoio ao Consumidor Endividado
O recurso ao crédito é, atualmente, entre a populacdo geral, um habito recorrente para
satisfazer os seus “desejos” de consumo levando o consumidor a estabelecer contratos de

crédito com as institui¢Bes financeiras.

Contudo, atendendo ao setor econémico (muitas vezes, indicativo de pobreza ou riqueza do
pais), as crises financeiras despoletadas globalmente geralmente afetam a maioria dos paises

europeus que indiretamente sdo considerados consumistas.

Desta forma, a crise financeira internacional (também conhecida como crise do suprime),
decorrente entre os anos de 2007-2010 (intensificando-se, em Portugal, no ano de 2008),
veio causar o colapso do mercado financeiro colocando em risco determinadas familias que
na altura foram “(...) aliciadas em massa a alcancar um elevado padrao de qualidade de vida

através do endividamento (...)” (Costa, 2022, p. 364).
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Decorrente deste fendbmeno, a consequente degradacdo financeira e econdémica sentida nos
mais variados paises, veio provocar um aumento exponencial do incumprimento dos
contratos de crédito, alertando a Comisséo Europeia e o Fundo Monetéario Internacional para
a necessidade de “(...) prestar particular aten¢ao(...)” (preambulo do DL n.° 227/2012, de
25 de outubro) aos comportamentos dos consumidores na execucdo desta tipologia de
contratos, desenvolvendo, assim, “(...) medidas e (...) procedimentos que impulsionem a
regularizacdo das situacdes de incumprimento, promovendo ainda a adocdo de
comportamentos responsaveis por parte das instituicdes de crédito e dos clientes bancarios
(...) [reduzindo os] niveis de endividamento das familias” (preambulo do DL n.° 227/2012,
de 25 de outubro).

Ora, tendo em conta estas medidas, surge em Portugal o DL n.° 227/2012, de 25 de outubro,
que pretende sinteticamente promover o (...) acompanhamento permanente da execugdo do
contrato e, em caso de mora do devedor [a] promocéo efetiva da regularizacdo da situacao
de incumprimento (...)” (Costa, 2022, pp. 363-364) , prevendo a criacdo do PARI ou a
instituicdo de um PERSI, seguidamente caracterizados.

O Plano de Acgéo para o Risco de Incumprimento, doravante designado PARI, visa fixar
“(...) os procedimentos e medidas de acompanhamento da execugdo dos contratos de crédito
(...)” (preambulo do DL n.° 227/2012, de 25 de outubro), permitindo detetar, precocemente,
0 risco de entrada em incumprimento, e, desta forma, através de um acompanhamento

personalizado, fomentar a ado¢do de medidas céleres que evitem o futuro incumprimento.

Por outro lado, o Procedimento Extrajudicial de Regularizacdo de Situacdes de
Incumprimento, ora denominado de PERSI, € instituido no momento em que o
incumprimento do crédito tenha sido consumado, obrigando as instituicdes financeiras a
“(...) aferir [a] natureza pontual e duradoura do incumprimento registado (...)” (predmbulo
do DL n.° 227/2012, de 25 de outubro) devendo-se desencadear as diligéncias necessarias
que permitam ndo sO avaliar a capacidade financeira do consumidor como também
apresentar propostas objetivas e adequadas que regularizem a situacdo do devedor,

atendendo imperiosamente as suas necessidades e/ou capacidade de resposta.

Ainda assim, decorrente da implementacdo destas acOes, as instituicOes estdo obrigadas a
atuar segundos os principios orientadores (art. 4.° do DL n.° 227/2012, de 25 de outubro)

que, essencialmente, as vinculam a proceder com diligéncia e lealdade, adotando “(...) as
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medidas adequadas a prevencdo do incumprimento [dos contratos] (...) envidando os
esforcos necessarios para a regularizagédo das situagdes de incumprimento em causa” (Marta,
2016, p. 228).Nao obstante, também o consumidor devera atuar de forma responsavel,
observando o principio da boa-fé, alertando “(...) atempadamente as institui¢oes de crédito
para o eventual risco de incumprimento (...)” (ibid.), colaborando na procura de solug¢bes

que permitam o cumprimento das suas obrigacgdes financeiras.

Embora as inten¢des da criacdo destes mecanismos extrajudiciais constitua uma forma mais
simples e célere de resolver determinados conflitos juridicos com as institui¢cdes financeiras,
o facto de existir uma acentuada assimetria na divulgacao/partilha de informacédo entre
cliente bancéario (leia-se, consumidor) e as instituicGes financeiras levou a que o
cumprimento integral deste normativo dependesse da criagdo de uma rede, atualmente
denominada de RACE- Rede de Apoio ao Consumidor Endividado que, de forma continua,

presta apoio e aconselhamento no processo de renegociacao do crédito.

Sumariamente, a doravante designada RACE, coordenada pela DGC- Direcdo Geral do
Consumidor, integra o Fundo para a Promocdo dos Direitos do Consumidor que tem como
objetivo primordial prestar o apoio necessario para a realizacao de a¢des ou atividades que
promovam os direitos e interesses dos consumidores. Por isso, este érgdo é composto por
pessoas coletivas que, imperativamente, cumpram o0s requisitos de acesso tipificados pela
DGC.

Neste ambito, a apDC integra esta rede desde o ano de 2014, prestando ativamente apoio ao
cliente bancéario que poder-se-a encontrar / ou estd em incumprimento. Cumprindo com
todos os objetivos e obrigacdes, a apDC tem prosseguido o &mbito de atuacdo legalmente
disposto no art. 27.°, do DL n.° 227/2012, dando-se continuo destaque a sua intervengao no
que respeita ao apoio e aconselhamento ao cliente bancario, na decorréncia de todo o

processo negocial e burocrético.

No computo geral, associando a gratuidade do acesso a rede (art. 28.°, DL n.° 227/2012) com
0s principios orientadores da atuacdo da mesma, poder-se-a dizer que a apDC é a associagédo
ideal para de forma imperativa e imparcial, prosseguir os fins legalmente dispostos, atuando
de forma célere e ativa na defesa do consumidor, contribuindo “ (...) para a superagao das
dificuldades no cumprimento das responsabilidades assumidas pelos clientes bancarios.”
(predmbulo do DL n.° 227/2012).
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3. Atividades Desenvolvidas

3.1.Considerac0es Introdutorias

Apds a exposicdo e contextualizacdo do local de estagio e demais 6rgdos associados, foi-nos
dada a possibilidade de experienciar o trabalho desempenhado por esta associacdo, bem
como integrar as oportunidades que surgiam e vivenciar situagdes que contribuiram para

obter novos conhecimentos que se irdo refletir na nossa formacéo académica e profissional.

O contacto constante com casos reais e situagdes concretas, assim como um atendimento
pessoal e personalizado, contribui ndo s6 para o desenvolvimento das capacidades
comunicacionais como também permite uma aproximacao real e um constante estudo sobre

as diversas tematicas que compdem o ramo do Direito do Consumo.

Portanto, consideradas que estdo estas ilacBes, 0 que se pretende neste capitulo é descrever
sumariamente as atividades desenvolvidas ao longo das 1260h de estagio curricular, ocorrido
entre 0s meses de setembro de 2022 e junho de 2023, expondo-as de forma segmentada,
apresentando-se, de seguida, a figura 1 que sintetiza, por més, as atividades e intervencdes

mais relevantes.

Més Atividades

¢+ Conhecimento do local de estagio;

+¢+ Primeiro atendimento presencial a um consumidor filiado na ACOP;

% Acompanhamento da gravacdo de um programa de televisdo, no canal
Kuriakos TV (“Isto ¢ o Povo a Falar");

% Primeiro atendimento telefénico a um consumidor;

Set. 2022 % Redacdo da primeira carta a enviar para uma comercializadora energética;

+ Atendimento a uma consumidora, prestando informacgdes sobre o setor
energético;

+ Emisséo de e-mail informativo sobre os &mbitos/objetivos da apDC e ACOP;

+« Investigacédo para integragdo no projeto EDULAW.
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Out. 2022

Investigacdo para integracdo no projeto EDULAW;

Participacdo na reunido de partners do projeto EDULAW e acompanhamento
do grupo de investigadores;

Participacdo na Conferéncia Internacional: “Agri-environmental Law: New
Challenges”, pertencente ao projeto EDULAW;

Elaboracdo de um oficio;

Elaboracédo do primeiro parecer juridico pedido pelo Municipio de Albufeira

(inclui anélise documental, andlise legislativa e redacdo do mesmo).

Nov. 2022

Investigacdo para o projeto EDULAW;

Pesquisa e analise de artigos cientificos relativos as novas alteracfes que se
encontram consagradas na Nova Lei das Comunicacdes Eletrénicas;
Preparagdo da intervencgéo e participacdo na Conferéncia Comemorativa do
33.° aniversério da apDC- Associacdo Portuguesa de Direito do Consumo,
expondo o tema: “Lei das Comunica¢ées Eletronicas: Novos Direitos dos

Consumidores”.

Dez. 2022

Investigacdo para o projeto EDULAW,;

Elaboracdo de materiais didaticos sobre o tema: “Seguranca Alimentar”
(Food Security) para o projeto EDULAW;

Emissdo de e-mail informativo sobre a RACE;

Anédlise de diplomas legislativos relativos ao crédito a habitac&o.

Jan. 2023

X/

Investigacdo para o projeto EDULAW,;
Atendimento telefonico a consumidores;
Estruturacéo do indice tematico do Relatorio de Estagio;

Pesquisa de documentos para o Relatério de Estagio.

Fev. 2023

Investigacdo para o projeto EDULAW,;

Investigacdo de documentos para o Relatorio de Estagio;

Emissdo do segundo parecer juridico pedido pelo Municipio de Albufeira
(inclui andlise factual, documental e legislativa);

Primeira intervencéo na Rede de Apoio ao Consumidor Endividado: emisséo
de resposta; informacao dos dados/documentos necessarios para avaliacdo do

Caso;
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Andlise de um Mapa Central de Responsabilidades de Crédito / Analise de
documentos relativos a celebracdo de créditos bancarios;

Verificacdo dos termos de utilizacdo associados a determinados cartdes de
crédito;

Elaboracdo de cartas para renegociacdo de créditos;

Redacao do relatério de estagio.

Investigacdo de doutrina e jurisprudéncia para o Relatério de Estagio;
Redacéo do relatorio de estagio;
Atendimento telefénico com prestacdo de informacBes sobre diversas

tematicas relativas ao direito do consumo;

Mar. 2023 « Emissdo do terceiro parecer juridico pedido pelo Municipio de Castelo
Branco (inclui analise factual, documental e legislativa).
% Participagéo nas XII Jornadas do Consumo: “A Europa dos Consumidores: A
Nova Agenda em Marcha”.
+¢+ Participacdo no Encontro Nacional de Consumo 2023, em Vila Nova de Gaia.
% Participagdo na Sesséo Solene de assinatura do protocolo relativo a 12.2 fase,
do eixo C, do Fundo do Consumidor, em Lisboa, no Ministério da Economia
e do Mar;
Abr. 2023 ¢ Redacdo do relatério de estagio.
% Redacdo do relatério de estagio;
+¢ Leitura de doutrina e jurisprudéncia para elaboracédo do relatorio de estagio;
¢+ Atendimento presencial de consumidores no ambito da RACE- Rede de
Maio 2023 Apoio ao Consumidor Endividado;
% Redacdo da 1.2 carta no ambito da RACE: Renegociacdo de um crédito, isto
é, integracdo no PARI- Plano de Acdo para o Risco de Incumprimento.
¢ Redacdo do relatério de estagio;
Junho 2023 +« Elaboracdo de materiais didaticos para o projeto EDULAW,

X/
°

Colaboracdo na realizacdo dos relatorios a entregar a DGC, no ambito da

RACE / Entrega e compilagéo de dados relativos ao trimestre.

Figura 1: Tabela ilustrativa do plano de atividades relevantes
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3.2.Participacdo em Atividades Cientificas

Atendendo ao facto de que um dos fins a que a apDC- Associac¢ao Portuguesa de Direito do
Consumo- se propde é o de promover a investigacdo cientifica no dominio do Direito do
Consumo, no decorrer deste estagio, foi-nos possivel experienciar e participar em diversos
projetos e agdes que permitiram o desenvolvimento do rigor cientifico, assim como

contribuiram para fomentar a proatividade, a autonomia e a capacidade de sintese.

Ora, tratando-se este de um objetivo primordial associado aos fins a que se destina a apDC-
Associacdo Portuguesa de Direito do Consumo- conjugando positivamente o seu papel
interventivo no que diz respeito ao acompanhamento evolutivo das tematicas associadas ao
Direito do Consumo, tais fatores permitiram-nos que pudéssemaos intervir em alguns projetos
e acBes que contribuiram para melhorar e aprimorar as nossas técnicas de investigacao e

pesquisa.

No &mbito deste estagio, no que respeita a eventos de carater cientifico, participamos: 1) no
projeto EDULAW- “The Pathway to European Smart Education in the Agri-Environmental
Law under the COVID-19 Crisis”; 2) assistimos a gravagdo do programa: “Isto € o Povo a
Falar”, na Kuriakos TV; 3) intervimos como oradora na conferéncia comemorativa do 33.°
aniversario da apDC, tendo-nos sido possivel 4) comparecer a sessfes de formacdo que

incidiam sobre novas tematicas de Direito do Consumo

Retratando as atividades expostas através de uma caracterizacdo breve, o projeto EDULAW
teve inicio a 1 de abril de 2021 e teve como paises parceiros (incluindo associacGes e

universidades) Eslovaquia, Italia, Poldnia e Portugal.

Tratou-se de um projeto cientifico destinado a um alargado leque de individuos (englobando
estudantes de mestrado, professores, formadores e outros intervenientes relevantes) que

pretendiam estudar as tematicas relativas ao Direito Agroambiental.

Assim, tratando-se de um projeto que € composto por um vasto programa que incide,
essencialmente, sobre a area educativa, o projeto em causa pretendia: 1) desenvolver uma
aplicacdo tecnoldgica inovadora, a“InCreDi”’, fomentando o seu uso atraves da divulgacdo
de diretrizes que orientavam e facilitavam a utilizacdo destas ferramentas; 2) tinha também
como objetivo a criacdo de uma monografia que compilasse as anélises comparativas acerca

do Direito Agroambiental na UE nos paises que formam parceria neste estudo; 3) e era
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também seu objetivo estimular a criacdo de materiais didaticos, designadamente power
points, digital storytellings e testes-piloto que servissem como elementos complementares

do estudo sobre o Direito Agroambiental.

Portanto, tratou-se de um projeto educativo que pretendeu reforcar o papel da educacao
inclusiva, desenvolvendo nas instituicdes parceiras, o crescente dominio da legislacéo
agroambiental, através do uso de ferramentas que assegurassem uma educacdo inclusiva de

qualidade.

Fundamentalmente, o EDULAW pretendeu, entre tantos outros objetivos: 1) desenvolver
competéncias pedagogicas digitais de alta qualidade; 2) oferecer melhores e novas
oportunidades ao publico-alvo e também 3) criar uma rede coesa de partilha de recursos e
conhecimentos entre 0s parceiros estratégicos sobre as tematicas associadas ao direito

agroambiental, através do uso crescente dos novos meios digitais.

Embora ndo tenhamos integrado o projeto desde o seu inicio, a partir do dia 19 de setembro
de 2022, integrando a estrutura da apDC enquanto estagiaria, participei em determinadas
atividades que o projeto contemplava e promovia destacando, desde logo, a participacdo no
encontro transnacional: “Agri-environmental Law: New Challeges”, realizado em Leiria, na
ESTG- Escola Superior de Tecnologia e Gestdo, do IPL- Instituto Politécnico de Leiria, entre
os dias 10 e 12 de outubro de 2022.

Ora, antes deste encontro, outros ja teriam ocorrido (um primeiro on-line, através do ZOOM
e 0 segundo em Pisa), sendo que o principal objetivo destas reunides seria o intercambio de
informacdes entre os paises parceiros sobre a evolucdo das partes de pesquisa gue Ihes teriam
sido atribuidas. Ainda assim, é uma excelente oportunidade de melhorar a comunicagdo
interpessoal, permitindo também troca de conhecimentos interculturais (idioma, cultura,
legislacdo). Assinale-se que a apDC ficou sobretudo responsavel pela pesquisa e elaboragdo

de materiais sobre o Direito Agroalimentar.

Tratando-se de eventos que socialmente mobilizam algumas entidades, o trabalho de

organizacéo e gestdo exige determinado rigor para que 0 evento seja um Sucesso.

Desta forma, a nossa participagédo neste encontro transnacional foi importante para dar

conhecimento sobre a ordem de trabalhos, introduzindo-nos, de forma direta, ao projeto.
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Também foi uma excelente oportunidade para contactarmos com diversos idiomas e
culturas, estimulando a curiosidade e o crescimento da nossa formacéo/aprendizagem, sobre

as tematicas que se encontrem englobadas no Direito Agroambiental.

Decorrente do acima mencionado, neste encontro também participamos como moderadora
do 2.° painel de oradores que incidia sobre o Direito Agroindustrial, Direito Econdémico e as
perspetivas ambientais, permitindo-nos experienciar um momento Unico e marcante neste
estagio curricular, uma vez que nos foi concedida a oportunidade de, em inglés, apresentar
oradores especializados nestas areas do Direito. E, também, impossivel esquecer a nossa
colaborac&o na exposicdo de algumas curiosidades turisticas sobre Obidos e Nazaré que nos

permitiram interagir socialmente com os participantes deste projeto.

N&o obstante, sendo a apDC uma associacao privada, sem fins lucrativos e cujo escopo é o
de promover e participar ativamente na investigacdo e debate de tematicas associadas a este
ramo do Direito, tratando-se de uma instituicdo historica, anualmente, festeja-se o
aniversario da sua fundacao, uma vez que se trata de um instituto que ha décadas da voz aos

problemas e defende os direitos dos consumidores.

Assim, tivemos o privilégio de fazer a nossa primeira prelecdo, através de convite, nas
cerimonias comemorativas do 33.° aniversario da apDC (23 de novembro de 2022),
abordando a tematica: “Lei das Comunicacfes Eletrénicas: os novos direitos do
consumidor® que visava, essencialmente, expor as alteracfes realizadas na Nova Lei das

Comunicac0es Eletronicas e que afetavam a esfera juridica do consumidor.

A participacdo neste evento implicou uma preparacdo prévia que se efetivou através de : 1)
uma pesquisa cientifica que fosse sintética e abordasse a evolucéo legislativa; 2) da definicao
da area de abordagem e dos pontos fulcrais a mencionar; 3) da elaboragdo de um texto e das
linhas gerais a tratar na apresentacao oral, e, por Gltimo, 4) incluiu também a cria¢do de um

suporte digital que complementasse a apresentacéo e cativasse a plateia.

Foram, sem divida, dez minutos desafiantes que nos proporcionaram, enquanto mestranda-
estagiaria, uma nova experiéncia no que diz respeito a presenca em eventos cientificos. Foi
um momento que nos completou (enquanto jurista, por incentivar o estudo do Direito) e nos

obrigou a explorar as nossas fragilidades, enfrentando-as e combatendo-as.
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No fundo, estar presente neste tipo de eventos permite também melhorar as capacidades
comunicativas, explorando novos ambientes (ainda que tenha decorrido via Zoom). E
também um destaque no curriculo que veio reforcar a minha formacdo e empenho em

explorar as novas tematicas que surjam neste ramo do direito.

Né&o obstante, os Estatutos da apDC- Associacdo Portuguesa de Direito Consumo-, no seu
art.2.° preveem, entre outros fins, que esta entidade deve “d) promover a realizacdo de
Simposios, Coldquios, Seminarios e Congressos sobre a vasta temética do Direito do
Consumo” que incentivem o debate das tematicas que se lhe encontram associadas.
Decorrente destes termos, foi-nos possivel assistir: 1) as XII Jornadas do Consumo: “ A
Europa dos Consumidores: A Nova Agenda em Marcha” e 2) ao “Encontro Nacional de

Consumo”, em Vila Nova de Gaia.

Relativamente as XII Jornadas do Consumo, realizadas a 15 de marco de 2023, através de
formato hibrido, tratando-se de um evento celebrado ha 12 anos, este pretende reforcar
anualmente, a parceria existente entre a apDC e o IPL- Instituto Politécnico de Leiria,

incentivando o debate sobre as diversas areas que afetam o consumidor.

No presente ano, foram dedicadas ao estudo de temas relacionados com a Nova Agenda do
Consumidor, trazendo a debate, resumidamente, alguns assuntos da ordem do dia, como é o
caso: 1) das linhas gerais da Nova Agenda do Consumidor; 2) dos Servicos Digitais; 3) dos
créditos dos consumidores, bem como 4) todas as tematicas que englobam a sustentabilidade

no Direito do Consumo.

Quanto a participagdo no “Encontro Nacional de Consumo”, tendo este sido organizado pelo
municipio de Vila Nova de Gaia em parceria com a DGC- Direcao Geral do Consumidor, o
seu conteudo versou, exatamente, sobre a temaética relativa ao Consumo Sustentavel e
Desenvolvimento da Economia Circular, promovendo, desta forma, o debate e estudo dos

temas da ordem do dia.

Com a nossa presenca nestas formagoes, podemos concluir que a participacdo em eventos
de carater cientifico constitui uma excelente oportunidade para estabelecer contactos
interpessoais com profissionais da area, assim como permitem absorver novas perspetivas
sobre o tema, ou seja, dar primazia ao conhecimento e a aprendizagem, permitindo um

acompanhamento constante da ciéncia em constante mutacdo que é o Direito.
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3.3.Estudo de temas relativos ao Direito do Consumo

O rigor cientifico que decorre do anteriormente exposto € complementado com o
investimento nas técnicas exigentes de investigacdo cientifica que, de certa forma, nos
permitem estudar o Direito. E objetivo primordial desta associacéo, através destes estudos,

promover e defender os direitos que estdo associados aos consumidores.

Ora, sabendo que o desenvolvimento da sociedade se encontra dependente da informacao
(factica e real) que se propaga, € evidente que a pesquisa cientifica contribui inegavelmente

para o debate e disseminacédo de determinados assuntos.

No que respeita aos estudos na area do Direito, estes poderdo, entre outros: 1) apresentar
resultados; 2) incentivar o debate, ap0s exposicao de determinadas posi¢des doutrinais e/ ou
jurisprudenciais, ou, até mesmo 3) possuir carater informativo. No computo geral, todos
pretendem melhorar o desenvolvimento de determinados setores apresentando (novas)

perspetivas e solugcdes para os problemas juridicos que surjam.

Assim, tratando-se o Direito do Consumo de uma &rea de extrema importancia social, a
verdade é que nem sempre lhe é concedida a devida relevancia, seja pelos 6rgaos judiciais
ou pelo cidaddo comum. Ou seja, torna-se urgente investir neste ramo do direito para evitar
0 branqueamento de situacGes abusivas que diariamente violam os direitos dos

consumidores.

E, portanto, visivel que esta area a que a apDC se destina e na qual investe desde 0s seus
primérdios, tem sido importante para promover os direitos dos consumidores, explorando
novos temas que permitem dar ao cidaddo o conhecimento sintético e assertivo dos seus

direitos, promovendo um acesso mais justo e informado as matérias incluidas nesta area.

Ainda gue tenhamos participado no projeto EDULAW, esta oportunidade concedeu-nos a
possibilidade de investigar tematicas associadas ao Direito Agroambiental ou
especificamente do Direito Agroalimentar, principalmente nos temas referentes: 1) a
seguranca alimentar e 2) a qualidade dos alimentos. Por sua vez, foi-nos também possivel
elaborar materiais didaticos (mais concretamente: 2 powerpoints e alguns testes) que nao s
contribuiram para aumentar e consolidar as nossas capacidades de sintese e investigacéo,
como também nos deram a possibilidade de poder participar num projeto transnacional que

pretende aumentar os niveis de qualidade do setor educativo, aproximando as entidades
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parceiras e, por sua vez, fomentar o estudo de uma area que se encontra estreitamente

interligada com o Direito do Consumo: o Direito Agroambiental.

Neste ambito, tratando-se de uma &rea abrangente constituida por inimeros diplomas
legislativos, a necessidade de estudar e pesquisar é importante para garantirmos um
atendimento personalizado e assertivo ao consumidor, que nos permite perceber as

dindmicas estabelecidas nas relagdes de consumo.

Portanto, na decorréncia deste estagio, destacamos o estudo intensivo e aprofundado de
algumas tematicas, como € o caso: 1) da Lei das Comunicag6es Eletronicas; 2) 0s servigos
publicos essenciais; 3) os institutos associados ao incumprimento de créditos de consumo
(PARI e PERSI); 4) a garantia dos bens de consumo; 5) os contratos celebrados a distancia
e fora do estabelecimento comercial; 6) as clausulas contratuais gerais, e, 7) outros temas

que surgiam no decorrer da ordem de trabalhos e que justificavam a sua aprendizagem.

Desta forma, também importa dar énfase a forma como procediamos ao estudo das tematicas.
Autonomamente ou através de debate com a orientadora do estagio, procuravamos
pesquisar/analisar e resumir artigos cientificos, de fonte segura, que abordassem o tema para
podermos entender os conceitos. Posteriormente, analisavamos diplomas legislativos para
poder articular e associar as matérias, procurando entender a aplicacdo genérica e abstrata

das normas.

Ainda assim, a curiosidade crescente em entrar em contacto com o consumidor por forma a
informé-lo, e, de certa maneira, ajuda-lo a optar por escolhas mais conscientes, originou uma
vontade em pesquisar e procurar saber, essencialmente, quais sdo 0s conhecimentos gerais e
globais que o cidaddo comum tem no que diz respeito aos direitos que se lhe encontram
adstritos quando integram o conceito juridico de consumidor (que se encontra disposto no
art. 2., n.° 1, da LDC).

Por isso, metodologicamente, recorrendo a ferramentas informéticas, decidimos langar um
estudo de caso/ inquérito on-line que, através do anonimato e consequente protecao de dados
pessoais de todos os envolventes, permitisse, percentualmente, aferir o grau de
conhecimento e satisfacdo do cidaddo comum no que diz conta ao cumprimento dos seus

direitos. Assim, é de entendimento comum que devemos elencar, de seguida, 0s contetdos
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objetivos integrados neste estudo, assim como fontes literarias e bibliograficas que o

fundamentaram.

Portanto, a nivel objetivo pretendeu-se estimular o contacto, através do digital, com o maior
numero de pessoas para aferir o seu grau de conhecimento. Ou seja, embora o estudo tenha
fins meramente académicos, objetivamente, visava-se a obtencdo de resultados explicitos
que demonstrassem, quantitativa e qualitativamente, o entendimento comum e consequente

satisfacdo por parte do consumidor, no que diz respeito ao respeito pelos seus direitos.

Para esse efeito, baseamo-nos na experiéncia profissional obtida no decorrer do estagio
curricular, atraves do contacto com diversificados casos, assim como seguimos de perto um
estudo de caso realizado, no ano de 2019, pela DGC, que se intitulava de “Estudo sobre a
Politica de Defesa do Consumidor em Portugal” e que tinha como “(...) objetivo principal
ouvir os Consumidores portugueses sobre a legislacéo nacional e europeia que 0s protege,
[avaliando] o nivel de literacia em matéria de direito do consumo, incluindo os
comportamentos para defesa dos direitos de cidadania e[, por consequéncia,] identificar as
dareas de atuagdo necessarias para garantir um elevado nivel de protegdo” (Estudo Sobre a

Politica de Defesa Do Consumidor Em Portugal, 2019, p. 4)

Assim, subdividimos o presente inquérito em subsecc¢des que de uma forma geral visavam,
respetivamente, abordar: 1) a analise do entendimento do conceito juridico de consumidor;
bem como 2) o respetivo (in)cumprimento dos seus direitos e consequente grau de satisfacao,
avaliando, por ultimo, de uma forma sintética, o conhecimento do cidad&o sobre a resolucéo

extrajudicial que se encontra associada aos conflitos de consumo.

Embora os resultados sejam divulgados posteriormente, destacamos, neste momento, a
importancia do estudo cientifico como ferramenta de enriquecimento pessoal e de estudo

que, de certa forma, permitirdo acompanhar a evolucao deste ramo do Direito.

Ora, relacionando a acgdo interventiva adstrita a esta associagdo com as atividades
desenvolvidas para executar os seus principais objetivos, estas vém reforcar a importancia
da compreensdo do Direito como ferramenta para viver em sociedade, respeitando 0s

tramites legalmente expostos, sem deles nunca abusar.

Ou seja, essencialmente, a pesquisa cientifica neste ramo do Direito (e ndo s0) pretende

impulsionar o progresso das areas em estudo, fomentando o pensamento critico e, acima de
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tudo, melhorar a qualidade dos servigos visados que, in casu, tenderéo a recair sob a relacéo
consumidor-profissional-sociedade, proporcionando melhores experiéncias na decorréncia

da relacédo de consumo.

3.4.A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE)

A concessao responsavel de um crédito implica, in casu, a intervencdo de duas entidades: 1)
0 mutuério e 2) a instituicdo financeira. Ora, 0s crescentes incumprimentos resultantes de
fendmenos econdmicos instaveis vieram, no ano de 2012, alertar para a importancia de uma

atuacdo prudente, correta e transparente em todo o processo negocial dos créditos.

Assim, surge, através do DL. n.° 227/2012, de 25 de outubro?, a criacdo de uma rede que
pretende apoiar os clientes bancérios nas situacdes de prevencdo e/ou incumprimento do
contrato (art. 2., DL n.° 227/2012), atualmente designada como RACE (Rede de Apoio ao

Consumidor Endividado).

Particularmente, esta rede extrajudicial encontra-se tipificada em determinados diplomas
legais (como é o caso do DL n.° 227/2012, de 25 de outubro; e a Portaria n.° 2/2013, de 2 de
janeiro) que regulamentam a fundacdo, funcionamento e objetivos deste tipo de entidades

(conforme indicado no capitulo 2, subcapitulo 2.1, secgéo 2.2.2).

Ainda que seja de entendimento comum que a contracdo de um crédito implica o pagamento
pontual das prestacdes e encargos a ele associados, a verdade é que atualmente se tem
assistido a um endividamento excessivo por parte dos consumidores que, por dificuldades,

Ndo conseguem assegurar 0 pagamento das prestacdes vencidas.

Ora, de uma forma breve, este gabinete pretende prestar um servi¢co de aconselhamento ao
consumidor quando estes se encontrem inseridos num processo de renegociacdo dos seus
créditos com as proprias instituicdes financeiras. Sendo a apDC uma das entidades parceiras
deste projeto, enquanto estagiaria, pudemos contactar com diversos casos, permitindo a

analises do modus operandi deste organismo.

De uma forma mais concisa e detalhada, foi-nos dada a possibilidade de: 1) emitir e-mails

informativos sobre a rede e o seu funcionamento, assim como 2) pudemos aconselhar e

! Diploma legislativo que veio estabelecer um conjunto de medidas que pretendem prevenir o incumprimento
e/ou regularizar as situagdes de incumprimento dos consumidores.
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ajudar na redacdo de cartas que tinham como objetivo obter/propor renegociagdes de

créditos.

No fundo, estas funcGes permitiram-nos praticar um atendimento presencial/telefonico
personalizado e auténtico, aumentaram as nossas capacidades de expressao escrita, e,
indiretamente, concederam-nos a possibilidade de contactar e analisar documentos
financeiros (de carater sigiloso) que contribuiram para aumentar as nossas competéncia na
analise de determinados conteidos contratuais (destacando, desde logo, a analise das

condicdes gerais de determinados cartdes de crédito: “Wizink Flex e Wizink Rewards”).

Relativamente a analise documental, destacamos, desde j&, a importancia do estudo
detalhado da Central de Responsabilidades de Crédito que nos permite aceder a informacdes
sigilosas e concretas que indicam as responsabilidades de crédito assumidas pelos

consumidores perante as entidades financeiras.

Destacamos, portanto, a importancia desta rede que, de certa forma, pretende combater a
iliteracia financeira que existe na sociedade. Ou seja, pretende-se incentivar a transparéncia
e partilha de informacéo entre os intervenientes destas relacdes, permitindo-lhes tomar
decisdes financeiras mais conscientes. Por todos estes factos, a implementagéo e incentivo a
criacdo da RACE - Rede de Apoio ao Consumidor Endividado -, veio admitir uma anélise
global dos rendimentos e encargos do consumidor por forma a tentar encontrar uma solugéo
que lhes conceda estabilidade financeira, evitando o agravamento dos casos de sobre

endividamento.

Pessoalmente, achamos que a incrementacdo da RACE veio conceder ao cidaddo comum a
salvaguarda dos seus direitos e 0 acesso a conteudos informativos que evitam, muitas das
vezes, a declaracdo da insolvéncia singular destes sujeitos. Ou seja, veio permitir 0 acesso a
um servico personalizado e cada vez mais profissionalizado que procura, Unica e
exclusivamente, aconselhar os consumidores apoiando-os, principalmente, nas negociagoes
com as instituicdes financeiras, prestando as informacdes juridicas necessarias a prossecucao

do fim a que esta rede se destina.

3.5.Consulta e Atendimento aos Consumidores

Por fim, a indole cientifica que inevitavelmente se encontra associada a apDC - Associacao
Portuguesa de Direito do Consumo -, permite que se divulgue a informagéo ao consumidor,
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através de diversos meios comunicativos que pretendem difundir e divulgar os direitos dos

consumidores, dando-lhes voz.

Ora, neste ambito, destacamos o primeiro contacto (presencial/telefénico), ocorrido no dia
21 de setembro de 2022, que nos concedeu a possibilidade de contactar com a
imprevisibilidade que decorre destas chamadas e com o0 consequente atendimento
personalizado que deve ser respeitado, por forma a estabelecer uma relagdo de proximidade

entre o jurista e 0 consumidor.

O atendimento ao consumidor e a prestacdo de informacdo é feita a todos os associados da
apDC e da ACOP, intervindo apenas nas situacdes que se traduzem e enquadram no conceito

juridico de “relacdo de consumo”.

Tratando-se de uma equipa peguena, antes do contacto com a jurista, o administrativo desta
associacao faz a triagem das chamadas e reencaminha-as para a assessora juridica. Nesses
casos, o consumidor é reencaminhado para a linha telefénica adequada, e, apds a exposi¢do
factual do consumidor, é feito um enquadramento juridico da questdo exposta, mencionando

0s respetivos diplomas.

Substancialmente, no que respeita a estes casos, o principal objetivo da associacao é prestar
aconselhamento ao consumidor, esclarecendo quais sdo os seus direitos e clarificando a sua
situacdo legal, transmitindo-lhe os meios/formas adequado(a)s que permitam satisfazer as

suas pretensdes.

Assim, embora tenhamos elaborado determinados documentos e participado no atendimento
telefénico , destacamos com a devida importancia, a possibilidade de emitir os pareceres

juridicos pedidos pelas entidades que tém protocolo com a apDC.

Nesta perspetiva, a apDC celebra, anualmente, protocolos com determinados Centros de
Informac&o Autérquica ao Consumidor, os denominados CIAC, que originam uma conexao
entre entidades, assegurando-se atempadamente a prestacdo de informacédo juridica aos

respetivos conselheiros do consumo.

Destarte, a finalidade adstrita a emisséo do parecer juridico, neste contexto, € a de clarificar

determinado assunto que seja submetido & apreciacao das respetivas entidades analisando,
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por consequéncia, os factos e normas aplicdveis ao caso em concreto, visando-se a

apresentacdo de uma solucao para a contenda juridica em questéo.

E, exatamente, uma das atividades mais relevantes que podemos destacar no periodo de
estagio curricular, porque permitiu-nos, entre outros factos: 1) aumentar as capacidades de
expressao escrita e oral; 2) analisar juridicamente os casos em concreto; 3) ampliar as nossas
capacidades de sintese, e, acima de tudo, 4) concedeu-nos a possibilidade de estudar diversas
temaéticas, conectando os principios basilares do Direito do Consumo com outros diplomas

legislativos que, obviamente, se adequavam ao caso em concreto.

Por isso, sabendo-se que a elaboracdo destes documentos juridicos no contexto do Direito
do Consumo fomenta o estudo e o contacto com diversas opinides divergentes, é de
entendimento comum que o0 objetivo final destes documentos € alertar e consciencializar o
consumidor, demonstrando-lhe as decisdes mais conscientes que a partida lhes dardo

solucdes.

Embora a atuacdo da apDC se encontre limitada as competéncias que se encontram
contempladas nos respetivos estatutos, o seu papel cientifico e interventivo tem sido
essencial para salientar o respeito pelos direitos do consumidor, tentando executar, de forma
ativa, os planos que pretendem proteger e defender o consumidor, garantindo-lhes auxilio

No acesso a justica.

Por isso, a continuidade e crescimento desta “linha” de atendimento é importante para
garantir o acesso a informacdes claras e acessiveis que permitam solucionar as questfes em

causa, respondendo a necessidade de protecdao dos consumidores.
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4. A Tutela dos Direitos dos Consumidores

4.1. Consideracoes Gerais

Assim, ap0s a exposicdo sumaria de todas as atividades desenvolvidas no &mbito do estagio
curricular decorrido no ano letivo 2022-2023, importa agora destacar que iremos,
seguidamente: 1) apresentar a tematica por nds abordada, elencando o0s seus motivos
justificativos, passando, posteriormente, 2) a explanagédo da articulacdo teorico-pratica a

abordar nos préximos capitulos.

Quanto aos motivos justificativos, tendo nds estagiado numa associacdo que promove a
defesa dos direitos do consumidor, a escolha do tema a desenvolver baseou-se, exatamente,
na principal constatacdo que foi possivel retirar dos nove meses de estagio curricular: existe,
de forma excessiva, um abuso dos direitos dos consumidores que devido a sua iliteracia, se
tornam alvos faceis dos grandes operadores econdmicos, subscrevendo contratos de

consumo que lesam os direitos que se lhe encontram adstritos.

Por isso, decidimos propor-nos a uma explanacao teorica sobre os direitos dos consumidores,
apresentando casos reais, cujos nomes sao ficticios (protegendo, obviamente, a identidade

dos principais intervenientes).

Ainda assim, decidimos realizar um inquerito on-line (denominado de “A Tutela dos Direitos
do Consumidor”) que visava, Unica e exclusivamente, analisar o conhecimento do cidadéo
comum no que diz respeito aos direitos adstritos aos consumidores, englobando uma faixa
etaria alargada, seguindo de perto o “Estudo sobre a Politica de Defesa do Consumidor em
Portugal”, desenvolvido pela Associagdo para o Desenvolvimento da NOVA IMS, com o

apoio da DGC- Direcdo Geral do Consumidor.

Assim, metodologicamente, o estudo abrangia toda a populagdo residente em Portugal
(Continental e Regifes Auténomas) que entrasse e concordasse em prosseguir com a

realizagdo do inquérito.

A amostra em curso encontra-se devidamente representada atraves da sua area geografica,
género, idade e situacdo profissional. O questionario elaborado foi baseado em anteriores

pesquisas e adaptado aos fins que se visava. A recolha de dados iniciou-se no dia 5 de julho
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de 2023 e terminou a 16 de agosto de 2023. Tecnicamente, este estudo foi realizado em

google forms, assegurando a protecédo da identidade e dos dados pessoais dos participantes.

No que respeita a analise de dados, estes foram processados através do mecanismo associado
ao google forms, encontrando-se os resultados representados por percentagem e graficos que
permitem assegurar a compatibilizacdo das respostas com a natureza das perguntas,

apresentando-se as legendas que representam, em cada pergunta, a segmentacao de perfis.

Aplicando-se uma andlise descritiva dos resultados, o0 nosso principal objetivo ser& expor as

principais conclusdes retiradas, tendo em conta o nimero de participantes (in casu, 30).

Ainda assim, devemos indicar que os resultados globais do inquérito irdo constar nos anexos

deste trabalho.

Portanto, no desenvolvimento deste relatério, dar-se-4 destaque apenas a determinadas
questdes que serdo importantes para fundamentar o nosso trabalho, seguindo-lhes uma
reflexdo técnico-juridica que visara, Unica e exclusivamente, extrair as principais conclusées
retiradas da andlise dos resultados que refletem, em nimero reduzido, o (des)conhecimento
da populagdo alvo acerca das teméticas associadas ao Direito do Consumo, mais

propriamente, aos direitos que compdem a sua esfera juridica.

Por isso, ap0s a exposicao dos fundamentos que nos levaram a investigar esta tematica, e,
que suscitaram a necessidade de aferir o grau de conhecimento do cidaddo comum sobre 0s
Direitos que se lhe encontram associados enquanto consumidor passamos, nas seguintes
paginas, a elucidacdo e harmonizacdo dos contetdos tedricos e das situacbes praticas por
nos experienciadas que nos permitiram refletir sobre o tema associado aos Direitos dos

Consumidores, mais propriamente ao seu (in)cumprimento.
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4.2.Conceito de Consumidor

Constituindo um dos ramos do Direito, o Direito do Consumo tipificado e regulamentado
por normas e principios que o distingue dos demais ramos, vem exatamente proteger o
consumidor, salvaguardando-o durante toda a decorréncia das suas relacbes de consumo

(regulamentando-as até).

Entendendo-se que as relagdes de consumo sdo, por si sO, desequilibradas, a adogdo de
determinados preceitos tem visado combater “(...) o desequilibrio que resulta,
principalmente, da falta de informacdo e de conhecimento técnicos do consumidor em
situagdo comparavel com a do outro contraente, um profissional (...) (Falcdo & Falcéo,

2022, p. 44).

Por isso, entre tantos outros fundamentos, a acdo interventiva do legislador tém visado
assegurar a crescente harmonia nas relacbes de consumo, protegendo o consumidor
necessitado, dando-lhe, por consequéncia, mais confianca, quando adquire os seus bens ou

Servigos.

Percebendo-se gque existe um alvo de destaque no ambito das relacdes juridicas estabelecidas
nesta area do Direito, é essencial procurar definir o conceito de consumidor, embora seja
uma concecao variavel e indefinida, “(...) pois, sendo a prote¢do dos consumidores o objeto
deste ramo (...), a determinacdo de quem ¢ consumidor € imperativa, uma vez que as normas

(...) regulam, exclusivamente, as relagdes juridicas em que este ¢ parte” (ibid.).

Tratando-se de um conceito relativamente novo e tecnicamente alterado entende-se, segundo
oart. 2.°,n.°1, da Lei n.° 24/96, de 31 de julho, que é consumidor “todo aquele a quem sejam
fornecidos bens, prestados servigos ou transmitidos quaisquer direitos, destinados a uso ndo
profissional, por pessoa que exerca com caracter profissional uma atividade econémica que
vise a obtencéo de beneficios”. Constitui, portanto, uma nocdo semelhante a anteriormente
tipificada na Lei n.° 29/81, de 22 de agosto.

Sendo um conceito universal® que regulamenta a aplicacdo de diversas leis especiais de

consumo, € possivel afirmar que “(...) a nogao juridica de consumidor constitui uma NOG&o

2 Consideramos que é importante destacar que associado a esta nogao geral poderdo existir outras concegdes
deste conceito (mais ampla ou restritas) aplicadas a determinados diplomas legais, delimitando o seu objeto
e/ou sujeito (exs: a Lei do Crédito ao Consumo — art. 4.°, n.° 1, al. a), DL n.° 133/2009, 2 de junho; Lei dos
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relacional complexa (...) “(Antunes, 2018, p. 773) que deve ser aferida através do
preenchimento cumulativo dos 4 elementos que a compde, designadamente: 1) elemento
subjetivo — todo aquele”; 2) elemento objetivo — “fornecido bens, prestados servigos e
transmitidos direitos”; 3) elemento teleoldgico — “uso ndo profissional”; 4) elemento

relacional- “pessoa que exerga com caracter profissional uma atividade econémica”.
Analisando, respetiva e sumariamente, cada elemento, pode dizer-se que:

O elemento subjetivo aparenta, numa primeira fase, abarcar um conjunto alargado de
pessoas, questionando-se se efetivamente a nogdo admite a incluséo ou exclusao de pessoas
juridicas. Ora, existindo a possibilidade de adotar um termo mais amplo, atualmente, no
nosso ordenamento juridico, parece-nos que o legislador nacional acompanha os

entendimentos europeus, restringindo o ambito subjetivo de consumidor.

Quer-se com isto dizer que o consumidor serd uma pessoa singular a quem sdo fornecidos

bens ou prestados servicos, excluindo-se as pessoas coletivas®.

N&o obstante, defendendo a posicdo doutrinaria de Ferreira de Almeida, perfilhamos o
entendimento de que ““(...) o conceito de consumidor podera oscilar dentro da mesma ordem
juridica [variando] (...), consequentemente, os [seus elementos] (...)” (Falcdo, 2023, p. 14),

exigindo-se uma adaptabilidade da no¢do aos diplomas legislativos em causa.

Ainda assim, uma vez que nao existe uma uniformizacdo nacional e/ou europeia do conceito,
clarificando-o0, ha quem defenda que se podera incluir alguns sujeitos indefesos* no ambito
das relacdes de consumo para que possam beneficiar de determinadas protecdes, cabendo-
Ihes, em Gltima instancia, fazer prova de que integram esta categoria®, conforme perfilham

Carlos Ferreira de Almeida e David Falcao.

contratos celebrados a distancia ou fora do estabelecimento comercial- art. 3.%, al. e), DL n.° 24/2014, 14 de
fevereiro).

3 E de destacar que este facto se afere através da restricio causada pela necessitada verificagdo do elemento
teleoldgico que, posteriormente, iremos abordar.

4 Nesta “nogdo, subentende-se que poder-se-a incluir o caso de alguns consumidores coletivos (exs: os utentes
dos Servicos Publicos Essenciais, uma vez que abarcam pessoas singulares e coletivas; ou até mesmo
determinadas entidades que ndo visam obter interesses econdmicos e atuam em beneficio dos consumidores).
5 Vide, neste caso, a posicgéo inicialmente adotada por David Falc&o. Isto é, antes da entrada em vigor do DL
n.° 84/2021, de 18 de outubro, o autor era do entendimento que a inclusdo de pessoas coletivas na categoria de
“consumidor” variava consoante o regime juridico que estivesse em andlise, estabelecendo critérios
cumulativos que permitiam qualificar a pessoa coletiva como “consumidor”. / Partilhando de um entendimento
distinto, Morais Carvalho entende “(...) que as pessoas coletivas que exer¢am uma atividade profissional nao
sdo consumidoras (...)”(Falcdo & Falcdo, 2022, p. 45). Ainda assim, categoriza como “consumidor”, as
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No que respeita ao seu elemento objetivo, uma vez que este abrange as relaces de consumo
estabelecidas entre consumidor/profissional, é, conforme resulta da transcri¢do, percetivel
que “(...) o legislador atribuiu relevancia juridica a um leque muito amplo e variado de
objetos potenciais dos atos de consumo” (Antunes, 2018, p. 787), pelo que as relagcdes em
causa, tendo por objeto inUmeros bens, direitos ou servigos, serdo restringidas e

determinadas pelo regime juridico que Ihe seja aplicavel e que as pretenda regulamentar.

Relativamente ao elemento teleoldgico, a atual lei que regulamenta os direitos dos
consumidores adota uma nova formulacéo, destacando um dos elementos cruciais que revela
“(...) o destino ou finalidade de “uso ndo profissional” dos bens, servigos ou direitos objeto

do ato de consumo” (Antunes, 2018, p. 790).

Parece-nos, portanto, que este € um elemento fundamental para classificar o sujeito como
consumidor, isto porque o Direito do Consumo nasce da necessidade de proteger a parte
mais fragil. Logo, visa-se defender “(...) os destinatarios ordinarios dos bens e servigos [que]
constituem a parte economicamente débil (...) das relagdes (...) estabelecidas com os
empresarios e profissionais (...)” (ibid.), entendendo-se, portanto, que o legislador apenas
pretende proteger os sujeitos que adquirem bens, direitos e/ou servigos para satisfacdo
pessoal, excluindo as demais pessoas singulares e coletivas que adquiram 0os mesmos objetos

para fins profissionais.

Existindo uma conceptualizacdo restrita deste elemento adotando-se, portanto, a doutrina
finalista®, poder-se-a incluir no ambito da LDC: 1) as entidades coletivas que ndo destinem
0 seu objeto social a uma atividade profissional (como é o caso das associacOes, fundacdes)
,ou, at¢ mesmo 2) determinados sujeitos singulares “(...) que, apesar de terem
conhecimentos especificos (...) atuam fora do &ambito de uma atividade
profissional.”’(Carvalho, 2022, p. 18)

associaces, fundacbes e os condominios. / Destarte, Cura Mariano, ainda que nao englobe as pessoas coletivas
no conceito de “consumidor”, considera que o condominio poderd integrar esta classificagdo porque nao
integra “(...) o conceito de pessoa coletiva (...)” (ibid.).

® Corresponde a corrente doutrinaria que defende uma interpretacéo restrita do conceito, isto €, entende que o
objeto ndo pode ter fim profissional.
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Ainda assim, caso 0 bem seja destinado a uso misto, isto é, se encontre designado a fins

pessoais e profissionais, dever-se-a ter em conta o uso predominantemente dado ao bem.’

Ou seja, aferindo este elemento, € possivel restringir a categorizacdo de sujeitos como
consumidores, uma vez que este delimita o uso do bem, relevando saber o destino que o

consumidor pretende dar & coisa®.

Por fim, também se deve ter em conta a verificacdo do elemento relacional que exige que a
contraparte seja “Uma pessoa que exerca com carater profissional uma atividade econdmica
que vise a obtencao de beneficios” (art. 2.°, n.°1, da Lei n.° 24/96, de 31 de julho) excluindo-
se, de uma forma clara, todos os contratos celebrados entre particulares exigindo-se, por
consequéncia, que a contraparte seja, para além de uma pessoa fisica, um profissional “(...)
que exerca, com carater tendencialmente regular, uma atividade econémica e que tenha

como fim a obtengdo de um beneficio” (Falcdo, 2023, p. 5).

Coadunando-se com o defendido por Ferreira de Almeida, embora ndo se propugne uma
noc¢do uniforme do conceito juridico de consumidor, reforcamos a nossa opinido, defendendo
0 entendimento de José Engracia Antunes que entende que a conceptualizacdo em causa é
“(...) funcional, ou de geometria variavel, [refletindo] os particulares critérios de apreensao
e relevancia proprios dos setores ou diplomas legais concretos onde se suscita a sua
aplicagdo” (Antunes, 2018, p. 775).

Ora, apds todas as ilagdes expostas sobre o indefinido conceito de “consumidor”,
referenciando o estudo de caso: “A Tutela dos Direitos dos Consumidores”, 96, 7% dos
participantes (fig.2) entendem que s3o sempre consumidores porque “o seu papel ¢é

verificado sempre que faz[em] uma compra ou adquirem um bem” (76, 9%).

Ainda assim, 24,1% (fig.3) entendem que o conceito ndo é relevante para a defesa dos seus
direitos. E, portanto, a analise deste resultados, permite subentender que a populacao alvo

7 Decorrente deste entendimento, atualmente, o DL n.° 84/2021, de 18 de outubro, aborda no seu capitulo 5.°
determinadas questdes, de entre as quais, 0 uso misto do bem. Neste caso, estabelece-se no art. 49.° do DL n.°
84/2021, de 18 de outubro, que existindo o uso misto do bem, do contelido ou servico digital, dever-se-4
atender ao seu uso predominante. Portanto, tratando-se de uma utilizagdo pessoal, o sujeito sera qualificado
como consumidor; caso contrario, sendo maioritariamente profissional, o sujeito em causa ndo sera consumidor
e ndo tera estabelecido uma relagdo de consumo.

8 Vide Ac. TRL, processo n.° 2483/2006-8, de 08-06-2008, pp.8-10.
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ndo sabe identificar o seu papel nas relagfes consumo, dificultando-lhes o acesso a

mecanismos e/ou soluc¢des que os ajudem a impugnar ou defender os seus direitos.

® Sim
@ Nao

Figura 2: Resultados relativos ao entendimento do conceito de consumidor

® E porque acha que o seu papel de
consumidor & verificado sempre que faz
uma compra ou adquire um bem/
servigo

@ Porque nao analisa o termo como sendo
um conceito juridico e importante para a
defesa dos seus direitos

Figura 3: Resultados relativos ao entendimento do conceito de consumidor

4.3.Direitos dos Consumidores

A garantia dos direitos dos consumidores é um dos principios assegurados pela CRP, no seu
art. 60.°. Ou seja, essencialmente, visa-se tutelar os ““(...) interesses coletivos e difusos dos
consumidores (...)”(Couto, 2016, p. 15) que se encontram implicitos nas relacbes de
consumo e que exigem, por si s6, uma consideravel atencdo por parte de todas as entidades
envolvidas.
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Categorizando-se como direitos fundamentais, integrando a categoria dos direitos
econdmicos, estes possuem “ (...) uma forga normativa propria e irradiante (...)” (ibid.) no
que diz respeito ao seu valor constitucional, apesar do preceito em causa ter, na sua esséncia,

uma natureza pragmatica.

Ainda assim, o desenvolvimento destes direitos é executado pela implementagédo de uma lei
quadro, designada de Lei de Defesa do Consumidor (LDC), que tipifica “(...) os grandes
principios ou vetores axioldgicos gerais (...) aceites [nesta] matéria (...)” (Antunes, n.d., p.
4), baseando-se em decisdes e intervencdes legislativas nacionais e/ou internacionais que
sdo necessarias para compreender globalmente o alcance dos direitos, bem como tornar

verdadeiramente possivel a aplicabilidade geral do normativo em analise.

Abrangendo “(...) direitos de natureza heterogénea, destinados a titular diferentes categorias
de interesses dos consumidores (...)” (Antunes, n.d., p. 5), a tipificacdo dos direitos da LDC
pretende, de uma sumaria forma, intervir no seio das relagdes de consumo, criando condi¢bes
equitativas e adequadas que protejam e promovam o0sS interesses harmoniosos dos

consumidores, na decorréncia de atos de consumo.

Assim, nos arts. 3.°e ss., da Lei n.° 24/96, de 31 de julho, encontram-se tipificados os direitos
concedidos aos consumidores que sdo, designadamente, os seguintes: 1) Acesso a bens e
servicos com qualidade; 2) Protecdo da salde e da seguranca fisica; 3) Formacéo e
educacdo para o consumo; 4) Acesso a informacdo para o consumo; 5) Protecdo dos
interesses econdmicos; 6) Prevencédo e reparacdo dos danos patrimoniais que resultem da
ofensa de direitos e interesses; 7) Protecdo juridica e acesso a uma justica acessivel e
pronta, e, por ultimo, 8) Direito a participacdo, pela via representativa, dos seus direitos e

interesses.

Antes de elencarmos e exemplificarmos cada direito através da exposi¢do de casos praticos,
é de referir que 0 nosso estudo de caso permitiu aferir que 63,3% dos participantes (fig. 4)
séo conhecedores dos seus direitos, embora alguns sujeitos admitam nao os conhecer porque
ndo nutrem interesse sobre esta mateéria (fig. 5). Embora representem uma minoria, este facto
revela que existe uma necessidade urgente de educar e informar, corretamente, 0s sujeitos,

para que o0 momento da decisdo de consumo se baseie em escolhas conscientes e informadas.
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@ Sim
® Nzo

Figura 4: Percentagem de individuos que consideram (des)conhecer os seus direitos

@ Nunca procurou informar-se e ndo tem
interesse em conhecer os seus direitos

@ E uma matéria irrelevante
Nunca procurei mas tem interesse
@ Nunca me foi lecionado

@ Nunca procurei informar-me apesar de
ser interessante conhecer os meus
direitos

Figura 5: Percentagem indicativa de participante que “NAO” conhecem os seus direitos

Decorrente deste leigo interesse, considerando que a tutela dos direitos dos consumidores €
importante para combater o abuso decorrente nas relagdes de consumo, nas préximas
subseccdes, passamos ao elenco de determinados direitos, expondo determinadas situagdes

praticas.

Por isso, atentando ao anteriormente exposto, tendo por base os dados obtidos no nosso
estudo, € possivel entender que, de forma geral, 0s nossos participantes se encontram
satisfeitos com o cumprimento dos referidos direitos (fig.6). Ainda assim, consideram como
direitos prioritarios aqueles que respeitam: 1) a qualidade dos bens e servigos; 2) a protecdo
da saude e seguranca fisica, e, por Gltimo, 3) 0 acesso a informacéo para o consumo (fig. 7).
Neste sentido, iremos abordar tais direitos de forma mais explicita, intercalando com
exemplos praticos tramitados pela associa¢do (que podem ou néo ter a nossa intervencao),
indicando-se a contenda juridica em causa e apresentando, posteriormente, o enquadramento

e a resolucdo do caso em apreco.
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Figura 7: Classificagdo prioritaria que os direitos constituem na esfera juridica do consumidor

4.3.1. Direito a qualidade dos bens e servigos
Associando a alinea a) do art. 3.°da LDC ao art. 4.° LDC que consagra o direito em analise,
é possivel entendermos que “(...) os bens e servigos destinados ao consumo devem ser aptos
a satisfazer os fins a que se destinam (...)[produzindo] os efeitos que se lhes atribuem,
segundo as normas legalmente estabelecidas, ou, na falta delas, de modo adequado as

legitimas expectativas do consumidor.” (Falcdo, 2023, p. 22).

Ora resulta, desde logo, que as regras de funcionamento do bem podem-se encontrar
dispersas, concretizando-se através do cumprimento de diversos requisitos que podem estar
tipificados em diferentes documentos legislativos.

Por isso, encontra-se inevitavelmente associada a qualidade dos bens e servicos, a nocao de

conformidade que ¢ atestada através da verificagdo dos critérios que se baseiam na “(...)

31



A Tutela dos Direitos dos Consumidores

qualidade assegurada; (n)A auséncia de vicios; (n)a aptidao a satisfacdo de um fim ou
producdo do efeito esperado, atendendo as normas estabelecidas relativas ao tipo ou
categoria dos bens ou servicos contratados [e, por Ultimo,] as legitimas expectativas do
consumidor, enquanto consumidor médio colocado na posi¢do de contraente real (...)”
(ibid.), caso ndo existam regimes imperativos que previamente estabelecam outras

regras/critérios.

Analisemos, agora, um exemplo pratico que espelha o incumprimento deste direito,
verificando-se a inexisténcia de conformidade com o contratualmente estipulado.
Atentemos, pois, ao oficio n.° 736, de 10-09-2015, que retrata uma reclamacdo da

consumidora “F” contra uma loja imobilidria, ora designada de “A”.

Estando perante uma relagdo de consumo (art. 2.° LDC), em causa esté a realizagdo de uma
compra e venda de bens de consumo que era regulamentada pelo DL n.° 67/2003, de 8 de
abril, alterado pelo DL n.° 84/2008, de 21 de maio. Assinale-se que atualmente esta em vigor
0 DL n.° 84/2021, de 18 de outubro.

Por isso, nesta Otica ha que destacar que o DL n.° 67/2003, de 8 de abril, sofrendo essa
alteracdo legislativa, tendo sido integralmente revogado, apenas se aplicard aos contratos
celebrados até 31 de dezembro de 2021 (como é 0 caso da situacdo seguidamente exposta).

Ou seja, a titulo complementar, devemos destacar que o DL n.° 84/2021, de 18 de outubro,
atualmente em vigor, resulta da transposi¢éo da Diretiva 2019/770 (relativa aos contratos de
fornecimento de contetdos e servicos digitais) e da Diretiva 2019/771 (que aborda os
contratos de compra e venda de bens) , tendo estas vindo, essencialmente, abordar tematicas
relacionadas com “(...) a conformidade dos bens e conteudos ou servigos digitais com o
contrato; meios de ressarcimento (direitos) em caso de falta de conformidade [,e,

consequentes,] modalidades para o [seu] exercicio”(Carvalho, 2019, p. 66).
Atentemos, agora, no caso a analisar:

No caso em apre¢o, a consumidora comprou imobilidrio para a sua casa que apresentava
determinados defeitos (a titulo exemplificativo, no que respeitava ao 1) aparador, o vidro
estava partido, a parte cinzenta apresentava defeito nos cantos, faltavam duas gavetas e o
movel apresentava-se assimétrico; 2) a vitrine encontrava-se lacada, apresentava fissuras e

maus acabamentos; 3) a mesa de jantar veio lacada e com fissuras; 4) as cadeiras
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apresentavam acabamentos imperfeitos e inseguros até (“‘comegaram a cair os parafusos”) ,
e, por fim, 5) 0 mdvel bar encontrava-se inacabado e lacado), ou seja, estes objetos ndo se
encontravam em conformidade com o contrato de compra e venda efetuado, ndo se
coadunando com o que tinha sido encomendado (art. 2.%,n.°s 1 e 2, al. a) DL n.° 67/2003, de
8 de abril).®

Por isso, ndo tendo a imobiliaria cumprido com a obrigacdo a que estava adstrita, para aferir
o incumprimento da conformidade do contrato ¢ essencial perceber “(...) os critérios de
determinagao da presta¢ao que foi acordada entre as partes (...)” (Carvalho, 2022, p. 381)

para avaliar (ou ndo) o seu cumprimento.

Adotando-se a formulacao negativa que se baseia numa enumeracdo aberta dos factos que
podem estatuir a desconformidade do bem, ndo admitindo prova em contrario, na situacao
em analise, poder-se-a4 invocar o facto da mobilia “ndo ser (...) conforme(...) com a

descricao(...) feita pelo vendedor(...)” (art. 2.°, n.°2, al.a), DL n.° 67/2003, de 8 de abril).°

Portanto, entendendo-se que esta descricao é realizada no ambito do contrato e que € exigivel
0 cumprimento das caracteristicas apresentadas, subentende-se que este é um facto “(...)
vinculativo para o profissional (...)” (Carvalho, 2022, p. 385), obrigando-o a apresentar um
“(...) objeto (...) [com as] caracteristicas [que cumpram] os objetivos referidos pelo

vendedor (...)” (ibid.).

No caso em analise, tendo sido apresentados inameros moéveis com defeito, e, apds inimeras

e infrutiferas tentativas de contacto entre “F” e “A”, tendo a consumidora verificado estes

°® Em sede de conformidade, o DL n.° 84/2021, de 18 de outubro, veio alterar o anterior diploma legislativo,
impondo novos critérios. Transpondo as Diretivas Europeias ja mencionadas, o atual regime juridico que regula
os direitos do consumidor na compra e venda de bens, contetdos e servigos digitais, veio seccionar os
fundamentos indicativos de conformidade por: 1) grupos, e, em 2) requisitos subjetivos e 3) objetivos.

Caso se aplicasse o DL outrora mencionado, tratando-se de bens moveis, aplicar-se-iam os dispositivos que
constam nos arts. 5.°a 11.°, do DL n.° 84/2021, de 18 de outubro.

Assim, “ A” deveria procurar corresponder ao principio defendido pelo legislador, uma vez que este exige ao
vendedor o dever de entregar ao consumidor bens que sejam conformes com o contrato (art. 5.° DL n.° 84/2021,
de 18 de outubro), ou seja, que cumpram com os requisitos de conformidade elencados, o que ndo aconteceu
no caso em concreto.

Ora, decorrente deste entendimento, “A” ndo terd cumprido com a obrigatoriedade de entregar bens que
correspondessem a “descri¢do, (...) a qualidade e (...) demais caracteristicas previstas no contrato de compra
e venda (...)” (art. 6.%, al. a) DL n.° 84/2021, de 18 de outubro). Por sua vez, também tera violado o disposto
nas als. b) e d), do artigo 7.°, do DL n.° 84/2021, de 18 de outubro, que dizendo respeito & parte contratual,
permitem reforcar a violagdo do conteldo contratual acordado entre as partes, frustrando as legitimas
expectativas do consumidor.

10 Vide nota de rodapé anterior.
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defeitos ap0Os a entrega, embora o risco se transfira para o consumidor no momento da
entrega (art. 9.°-C LDC, atualmente revogado), ir-se-a aferir a conformidade “através da (...)
comparacéo entre o bem acordado pelas partes, com base na interpretacdo do contetudo das

declaragdes negociais, € 0 bem entregue pelo vendedor ao consumidor” (Carvalho, 2022, p.

414).

Apreciando o caso exposto, tratando-se de objetos especificos, para além de exigirem um
contrato particular e Unico, dever-se-4 ter em conta que o dever de entrega so é efetivado
“(...) no momento da entrega do ultimo bem (...) se estiverem em causa bens incindiveis
para o consumidor valendo um prazo distinto para cada bem, no caso de bens que se destinem
a ser utilizados autonomamente” (Carvalho, 2022, p. 416) (conforme se verifica),
dispensando-se “F” do o6nus da prova, uma vez que as mobilias se encontravam
desconformes com o contratualmente estipulado, podendo esta exercer os seus direitos
exigindo: 1) o direito a reparacdo; 2) a substituicdo, ou, até mesmo, a 3) a resolucdo do

contrato!?.

N&o obstante, ainda que o critério da conformidade assuma distinto destaque, é igualmente
exigivel, em ultima ratio, que os bens sejam “(...) dotados de uma aptiddo ou adequagdo

funcional [que corresponda] as “legitimas expectativas do consumidor™(...)”(Antunes, n.d.,

p. 8).

Atentemos, neste ponto, a reclamacdo exposta por “C” contra uma multinacional de
telecomunicacdes arguindo, sumariamente, falhas recorrentes do sinal de que resultavam em

constantes paragens, ou seja, por outras palavras, existia uma recorrente auséncia do servico.

Tratando-se, in casu, de um servico de telecomunicacfes, considerando-se um servigo
pablico essencial (art. 1., n.° 2, al. d), Lei n.° 23/96, de 26 de julho), a avaliacdo da sua
qualidade/bom funcionamento devera ter por base a “(...) satisfacdo do utente/consumidor
(...)"(Falcéo, 2023, p. 26). Portanto, existe sempre falta de conformidade se o servi¢o (como

é exemplo o caso em analise) ndo for adequado as legitimas expectativas do consumidor

11 Caso se aplicasse 0 DL n.° 84/2021, de 18 de outubro, verificando-se a falta de conformidade do bem, o
vendedor seria responsavel durante 3 anos a contar da entrega do bem (art.12.°, n.° 1, DL n.° 84/2021, de 18 de
outubro), presumindo-se, in casu, que esta existia a data do momento da entrega do bem (art. 13., n.° 1, DL
n.° 84/2021, de 18 de outubro).

Verificando-se tal facto, uma vez que a falta de conformidade se manifestou no dia da entrega, ou seja, nos 30
dias apds a entrega do bem, “F” poderia exercer 0 seu direito de rejei¢ao, solicitando a substitui¢do do bem ou
a resolucdo do contrato (art. 16.° DL n.° 84/2021, de 18 de outubro).
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meédio (art. 39.°, n.° 3, al. b), Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro) concedendo-se, atualmente,
a este sujeito a possibilidade de resolver o contrato invocando este fundamento como causa
principal (art.129.°, n.° 5, Lei n.° 16/2022, de 16 de agosto).

Por isso, ha que destacar que o cumprimento deste direito é essencial para reforcar os
vinculos estabelecidos entre consumidor/profissional. Refor¢ando esta importancia, ainda
que existam politicas fiscalizadoras destes direitos, 50% dos inquiridos séo do entendimento
que a qualidade dos bens e servicos associados a constantes incumprimentos contratuais
(fig.8) sdo um dos tipos de reclamacdes mais frequentes e que exigem um controlo mais

restrito que permita obter relacdes transparentes entre profissional e consumidor.

A qualidade do servico 15 (50%)
Falta de informagao 14 (46,7%)
Incumprimentos contratuais 15 (50%)
Falta de conformidade do bem 9 (30%)
0 5 10 15

Figura 8: Percentagem indicativa das reclamagdes mais comuns e que exigem mais fiscalizacao

4.3.2. Direito a protecao da saude e seguranca fisica

Tipificando o direito a protecdo da salde e seguranca fisica, o art. 5.°, n.°1, da LDC vem
proibir “(...) o fornecimento de bens ou prestacdo de servigos que, em condi¢des de uso
normal ou previsivel (...) impliquem riscos incompativeis com a sua utilizagdo, nédo
aceitaveis de acordo com um elevado nivel de protecdo da saude e da seguranca fisica das

pessoas.”

Ou seja, esta norma vem proteger o consumidor assegurando que este ndo tem acesso a bens
que “(...) jamais poderdo ser aptos a satisfazer os fins a que se destinam [e que nao]
correspond[am] as legitimas expectativas dos seus usuarios (...)”(Antunes, n.d., p. 9) , pondo

em causa 0s interesses patrimoniais do consumidor.

Para concretizar este direito, o legislador implementou o DL n.° 69/2005, de 15 de margo, e

o DL n.° 383/89, de 6 de novembro, que abordam respetivamente as matérias relacionadas
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com as garantias dos produtos e servigos colocados no mercado, assim como regulam a

responsabilidade objetiva do produtor quando em causa se encontram bens defeituosos.

Estas indicacbes permitem-nos, portanto, entender que existem, no nosso ordenamento
juridico, diplomas que estdo vocacionados a assegurar preventivamente o cumprimento de

todos os requisitos que evitem a comercializagdo de produtos defeituosos e/ou perigosos.

Por isso, ainda que ndo se ofereca uma garantia absoluta da seguranca do objeto (visto que
existem sempre riscos associados), entende-se que sdo seguros os “(...) produto[s] que
esteja[m] em conformidade com as normas legais ou regulamentares da seguranga”(Falcéo,
2023, p. 29). Portanto, ndo existindo normas legislativas, dever-se-a4, em ultima instancia,
atender “(...)ao nivel de seguran¢a razoavelmente esperado pelo publico a que os produtos
se destinam(...)” (ibid.) , excluindo-se os danos que resultem do uso indevido por parte do

consumidor, tendo sempre em conta o entendimento comum do consumidor médio.

Portanto, estando os comercializadores vinculados a informar a DGC- Dire¢do Geral do
Consumidor e a Comissao de Seguranca de Servigos e Bens de Consumo sobre 0s eventuais
produtos que possam ndo cumprir com 0s requisitos de seguranca, ha que destacar, ainda
que de forma breve, o papel fundamental do RAPEX e do RASFF, na prossecucao efetiva
deste direito.

No que respeita a0 RAPEX- Rapid Alert System for All Dangerous Consumer Products,
constituindo este um reforgo da seguranca e satde dos consumidores, este sistema permite a
troca sintética e rapida de informacdes entre os Estados-Membros da UE e os paises da
EFTA fomentando, por consequéncia, uma intervencao rapida na retirada de produtos nao

alimentares que constituam perigo para 0s consumidores.

Gracas ao contacto intuitivo e rapido tem-se conseguido retirar do mercado produtos
potencialmente perigosos. Tenha-se como exemplo a retirada de um determinado modelo de
carro de passageiros, da marca Lexus e Toyota, que constituia perigo porque aumentava o
risco de incéndio do veiculo por causa de determinado defeito considerando-se, por isso, que
este objeto ndo se encontrava em conformidade com o Regulamento de aprovacdo e

fiscalizacdo do mercado de veiculos automdveis (n.° de alerta: A12/01675/23).

Quanto ao RASFF- Rapid Alert System for Food and Feed, abrangendo a seguranca

relacionada com os produtos alimentares, este € caracterizado como sendo “(...) um sistema
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através do qual os Estados Membros da UE, os paises da EFTA e a Comissdo Europeia
trocam informacdo sobre géneros alimenticios e alimentos para animais que possam

representar riscos para a saude dos consumidores”(Falcéo, 2023, p. 36).

Ou seja, essencialmente, € um sistema que funciona como uma rede de alerta rapido que
emite informagdes fidedignas que permitam prevenir, eliminar e/ou evitar a expansdo de
problemas graves cabendo, in casu, em Portugal, 8 DGAV- Direcao-Geral da Alimentacao

e Veterindria - a emissao e disponibilizacdo de informacdes desta natureza.

Destaca-se, a titulo exemplificativo, o caso detetado em Portugal, em que determinados
espinafres congelados continham altos niveis de nitratos (prejudiciais a saude) que
obrigaram a sua retirada de mercado em Portugal, Bélgica e Alemanha (notificacao
2023.0614).

Ora, no ambito do nosso estudo de caso, confrontando 0S nossos participantes sobre a
questdo relacionada com a seguranga dos bens e servicos, 66,7% entendem que esses niveis
sdo assegurados em Portugal (fig.9). Ainda assim, uma reduzida percentagem (33,3%) (fig.
10) entende que este direito ndo é respeitado, maioritariamente (60%), porque tiveram uma
ma experiéncia ou porque o bem ndo respeitou a conformidade contratual, defraudando as

legitimas expectativas do consumidor.

@ Sim
@ Nao

Figura 9: Percentagem indicativa da opinido dos participantes no que diz respeito a prossecucdo do direito relativo a protecao
da saude e seguranga fisica
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@ O seu bem/ servigo néo respeitou a
conformidade contratualmente

estipulada e as condigdes normais de
seguranga e utilizagéo

@ O seu bem foi retirado do mercado
porque seria suscetivel de provocar

danos mesmo que se efetivasse a su...
Simplesmente teve uma ma experiéncia

@ Nao chega a todos os consumidores e
nem todos estdo covered

Figura 10: Fundamentos que justificam o ndo cumprimento do direito & protecdo da saude e
seguranca fisica

Para combater a violacdo deste direito assegurando o seu cumprimento, o consumidor podera
reagir. Assim, a sancdo decorrente da violacdo deste direito, podera revestir natureza
administrativa (onde se incluem, por exemplo, as notificacbes); de natureza
contraordenacional (resultando em coimas) ou até mesmo natureza civil (aferindo-se (ou

ndo) a responsabilidade civil).

N&o obstante, o respeito pelo direito em causa tem a vantagem de ser fiscalizado por
determinadas entidades que tem como objetivo principal aferir e certificar a seguranca dos
produtos (como é o caso da DGC- Dire¢do Geral do Consumidor ou a ASAE- Autoridade

de Seguranca Alimentar e Econémica).

4.3.3. Acesso a informacédo para o consumo

A érea do Direito do Consumo, sendo constituida pela conexao entre diversas entidades, veio
obrigar o legislador a criar um “(...) complexo normativo (...)”(Caldas, 2013, p. 204) que
permitisse proteger o consumidor, isto €, a parte mais vulneravel, que se encontra em clara
desvantagem perante a contraparte (uma vez que as declaragdes negociais, muitas vezes,

ocorrem com um profissional).

Essencialmente, o facto de a nossa sociedade ser altamente evoluida e tecnolégica, faz com
que, enquanto utilizadores/consumidores, tenhamos um acesso mais facilitado a propostas

aliciantes e abruptas que podem desencadear um consumo desenfreado e desinformado.

Para evitar “(...) a imperfei¢do do vinculo entre profissionais e consumidores (...) [que se

justifica pela] diferenga da informag¢do que ambos possuem (...)”(ibid.) , sendo cada vez
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mais dificil promover o acesso a informac6es claras, concisas e transparentes, foi necessario
estabelecer como meio de protecao, o direito a informagao que ¢, atualmente, “(...) um dos

temas maiores do Direito do Consumo” (Caldas, 2013, p. 205)

De uma forma breve, o direito a informacéo e o dever de informar, prosseguindo o principio
da boa-fé objetiva, tém neles implicitos “(...) deveres de comunicagdo, informacdo e
esclarecimento que abrangem (...) a viabilidade da celebracdo do contrato e os obstaculos a
el[es] previsiveis (...)”(Caldas, 2013, p. 206), abrangendo os elementos negociais que 0

compdem.

Assim, o direito a informacéo pretendendo corrigir o “(...) desequilibrio tendencial [que
decorre da] relacdo de consumo (...)”(Falcdo, 2023, p. 40), embora seja um direito
constitucionalmente consagrado (art. 60.° CRP) vem a ser posteriormente aprofundado pela
LDC e por outros diplomas avulsos que visam proteger o cidaddo do contexto econdémico

em que vivemos.

Ora, desde que a nova Lei da Defesa do Consumidor entrou em vigor, o direito a informacao
encontra-se previsto nos arts. 3.%, al. d), 7.° ¢ 8. LDC, podendo ser segmentado em “duas
dimensoes” (Couto, 2016, p. 17): 1) Direito a informagdo em geral, destinada as entidades
publicas (art. 7.° LDC) e 2) um direito vocacionado para a esfera particular (art. 8.° LDC)
que deve ser cumprido pelas entidades que intervém “(...) no ciclo produ¢ao-consumo (...)”

(ibid.).

No que diz respeito a primeira vertente deste direito, esta € vocacionada para os 6rgados
publicos que ficaram “(...) incumbidos de desenvolver a¢des e adotar medidas tendentes a
informag¢do em geral do consumidor (...)”(Couto, 2016, p. 17) que permitam formar
consumidores informados e conscientes, desconstruindo o vocabulério técnico-juridico que

compde 0s mais variados contratos de consumo.

Ou seja, tratando-se de um “(...) direito transindividual(...)”’(Falcéo, 2023, p. 41) que impde
a diversas entidades o cumprimento de “(...) deveres genéricos de natureza informativa e
formativa (...)” (ibid.), estd em causa um direito que devera ser posto em pratica pelas
demais associacdes de consumidores assegurando-se, desta forma, a formacdo de

consumidores “ formados e informados”(Couto, 2016, p. 20).
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Perfilhando este entendimento, podemaos, portanto, destacar o papel ativo da apDC que tem
sido uma associacdo interventiva nesta area e que, acima de tudo, se propde a ser a voz do
cidadao, sensibilizando o consumidor, ajudando-o a regular as suas relagdes de consumo,
através das suas intervengdes publicas e do cumprimento/execucdo dos protocolos

estabelecidos com os CIAC- Centros de Informagdo Autarquico ao Consumidor.

Noutra Gtica, o direito & informacgéo em particular que se encontra tipificado no art. 8° LDC,
¢ destinado ao consumidor e é “(...) exercitavel [pelas] empresas ou profissionais
fornecedores dos bens ou prestadores dos servigos (...)” (Antunes, n.d., p. 11). Portanto,
estes encontram-se obrigados a informar previa e posteriormente o consumidor, “(...) de
forma clara, objetiva e adequada (...)”(Falcdo, 2023, p. 41), desde que ndo resulte
evidentemente do contrato, os elementos essenciais que constituam o contrato de consumo
(como é o caso das caracteristicas dos bens ou servico; o preco; a modalidade de pagamento,

entre outros — vide art. 8.%, n.°1, als. a) e b), LDC).

A informacdo deve ser prestada em lingua portuguesa (art.7.°, n° 3, LDC)
independentemente da natureza e/ou origem do bem, destacando-se que sempre que se trate
de indicacgdes relativas a seguranca/utilizagdo dos bens, esta deve ser “(...) realizada de

forma clara, completa e adequada”(Falcdo, 2023, p. 42).

Assim, embora a LDC seja a lei-quadro que fundamenta e regula os direitos dos
consumidores, a prossecucao deste objetivo assim como a sua tipificacdo, dependem da sua
concretizacdo nos mais diversos regimes juridicos que regulam as tematicas associadas ao
Direito do Consumo, estabelecendo-se assim os requisitos fulcrais que complementam a

obrigacdo de informar imputada aos profissionais.

Assim, na decorréncia do anteriormente exposto, atentemos a dois casos que espelham a
violacdo deste direito, comprovando que este se encontra associado a diversas quezilias

juridicas.

Ora, neste ambito, vamos analisar o oficio n.° 724/7set/15 (parecer juridico pedido pelo
CIAC da Camara Municipal de Albufeira) que se baseia numa reclamacao apresentada por
“M” (reclamante) contra uma sociedade unipessoal por quotas, doravante designada “T”

(reclamada), que se dedica ao transporte de passageiros (taxis).
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Segundo a reclamante, “T” tera cobrado 19,25€ por um trajeto que “M” habitualmente fazia
e pagava 11€. Para além de entender que foi cobrado valor excessivo, na fatura entregue ndo
vem discriminado o que abrange o0 servico e, por consequéncia, 0S precos nao se

encontravam afixados.

Ora, tratando-se de uma relagdo de consumo entre um profissional (“T”’) e uma consumidora
(“M”), estes encontram-se abrangidos pelo DL n.° 24/96, 31 de julho, que estabelece as

normas e principios que devem regular esta relacdo juridica.

Por isso, tendo em conta o previsto no art. 8.%, n.°1, al. ¢), LDC, o prestador de servico deve,
in casu, informar o consumidor sobre o “c) prego total dos bens ou servigos, incluindo os
montantes das taxas e impostos, os encargos de suplementares de transporte (...)”, o que no
caso em apreco ndo ocorreu, violando um dos direitos que se encontram consagrados para o

consumidor.

Estando em causa a auséncia de indicacdo de preco, atente-se ao DL n.° 162/99, de 13 de
maio, remetendo-se também, por se tratar de um servico de taxi, para a Portaria n.° 128/94,

de 1 de margo.

Tendo “T” violado claramente o direito de “M” saber o valor do servigo que solicitou
aplicando-se, por virtude de extensdo, o DL n.° 162/99, de 13 de maio, aos contratos de
prestacdo de servico (art.10.°, n.°1, DL n.° 162/99, de 13 de maio), o prestador de servi¢co em
causa, deveria afixar lista ou cartaz sobre os seus servigos, devendo apresentar “(...) um
autocolante afixado no vidro traseiro lateral esquerdo do veiculo, virado para o respetivo
interior [informando sobre as] diferentes tarifas e suplementos em vigor e as suas condi¢des

de aplicagdo (...)” (art. 2.°, Portaria n.° 128/94, de 1 de mar¢o).

Assim, tendo “T” infringido um dos fins primordiais do direito a informacao, este poderia
responder a uma contraordenacéo (calculada segundo os termos legalmente definidos- art.
115, n.°1,al. b), DL n.° 162/99, de 13 de maio), cabendo a ASAE fiscalizar o cumprimento

das obrigacdes informativas a que este prestador de servigo se encontra vinculado.

Atente-se, agora, num parecer por nés emitido, que, entre outras matérias, abordava o direito
a informag&o. In casu, tratava-se de um pedido apresentado pelo CIAC de Albufeira que
expde uma reclamacdo apresentada por “A” contra uma comercializadora de energia,

designada de “E”.

41



A Tutela dos Direitos dos Consumidores

Em causa estava a garantia comercial de um termoacumulador comprado a “E” que terd
avariado devido a uma “perfuragdo da cuba” e que, segundo relatorios técnicos, seria evitado

se “M” procedesse a manutengdes periodicas, fazendo a “desincrustagao das resisténcias”.

Cumprindo, mais uma vez, com 0S requisitos necessarios para que em causa esteja uma
relacdo de consumo, destaquemos, de forma imediata, a violagdo (implicita) do direito a

informagéo.

Embora decorresse da garantia comercial, de forma clara e consistente, a necessidade de
fazer a manutencdo do aparelho, a especificacdo técnica em causa deveria ter sido
comunicada de forma integral e adequada a consumidora, uma vez que se trata de uma
indicacdo fundamental para o funcionamento do bem (art. 5.°, n.° 2, DL n.° 446/85, de 25
de outubro). Ora, ndo tendo sido comunicado a “A” as instru¢des que assegurassem 0 uso
diligente do bem, violando o direito a informacdo, o produtor e o vendedor (entidades

diferentes), sdo solidariamente responsaveis perante a consumidora (art. 8., n.° 5, LDC).

Estando, portanto, elencados os nossos exemplos, refletindo situacdes completamente
diferente em que os operadores econdmicos violaram o direito de informar o consumidor,

vejamos os dados por nos aferidos.

Embora 53,3,% (fig. 11) dos nossos participantes se considerem consumidores informados,
atualmente, urge formar consumidores que sejam capazes de consciente e claramente tomar

decisdes, diminuindo-se crucialmente as assimetrias que ha anos se arrastam.

Concluindo, ainda que o balanco do nosso estudo seja positivo, 64,3% dos inquiridos (fig.12)
(9 inquiridos) entendem que a inexisténcia de informacdo € um entrave no que respeita ao
conhecimento dos seus direitos e meios de defesa, 0 que nos vem comprovar a iminente
necessidade de apostar numa educacdo e formacgdo para 0 consumo que esfume o

desequilibrio existente entre consumidor-profissional.
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® Sim
46,7% ® N:o

Figura 11: Percentagem indicativa do n.° de participantes que se considera um “consumidor
informado”

Considera que existem falhas na
comunicagdo entre profissional e
consumidor

5 (35,7%)

Raramente procura ler as
clausulas dos contratos de
consumo que celebra

6 (42,9%)

Entende que enquanto parte
mais fraca, € urgente e
necessario investir na informag...

Figura 12: Resultados relativos aos motivos pelos quais os participantes nio se consideram “consumidores
informados”
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4.3.4. Os Outros Direitos: Consideractes Gerais

Pese embora nos tenhamos focado na analise dos trés direitos mais prioritarios na otica dos
participantes do nosso estudo de caso, hd que relevar que a LDC, documento legal que
consagra os direitos dos consumidores, enumera outros direitos que terdo, neste capitulo,

uma breve abordagem.

Desta forma, iremos expor o que engloba: 1) o direito a formacao e educacao para 0 consumo
(art. 3.% al. ¢) e 6.° LDC) ; 2) o direito a protecdo dos interesses econémicos (arts. 3.°, al. )
e 9.°LDC); 3) o direito a prevencao e a reparacdo dos danos patrimoniais ou ndao patrimoniais
(arts. 3. al. f) e 10.>-13.° LDC) e, por ultimo, 4) o direito a participacdo por via
representativa (arts. 3.2, al. h) e 15.° LDC) (isto porque 5) o direito a prote¢do juridica e o

acesso a uma justica acessivel e pronta, se encontra explanado no capitulo 5.3).

Por isso, no que respeita ao direito a formacdo e educagdo para 0 consumo, 0s preceitos
legais tipificados para esta tematica (vide arts. 3., alinea c), e 6.° LDC) prescrevem que “(...)
incumbe ao Estado a adog¢do de uma politica educativa para os consumidores (...)”(Falcéo,
2023, p. 38), vinculando-o a ser o principal impulsionador da aplicacdo e promogéo de
atividades e a¢des educativas que se relacionem com as matérias de direito do consumo.
Estes factos obrigam também o Estado a recorrer as tecnologias de informacdo e
comunicagdo para criar e difundir, através da televisdo e radio, “(...) espagos formativos do

consumidor (...)” (Couto, 2016, p. 20).

Apesar de este direito se encontrar implicitamente tipificado nos anuais or¢camentos de
Estado, 0 acesso a uma educacdo (in)formativa e clara do consumidor continua a ser um
longo caminho a percorrer. Ainda assim, partilhando do entendimento de Rute Couto,
entendemos que a prossecucao dos objetivos associados a este direito devem ser efetivados,
porque realmente “educar para o consumo ¢ educar para a cidadania (...)”(Couto, 2016, p.
20), visto que se incentiva 0s sujeitos a assumirem decisdes conscientes que permitem, por

consequéncia, a execug¢do de atitudes responsaveis.

Por outro lado, o legislador também pretendeu que se assegurasse a prote¢cdo dos interesses
econoémicos do consumidor (arts. 3.° al. ) e 9.° LDC), promovendo “(...) a igualdade nas
relagdes de consumo (...) [determinando] que a formacdo e vigéncia dos contratos, se
subordinem aos deveres da lealdade e de boa-fé” (Falcdo, 2023, p. 44). Ou seja, de forma

explicita e breve, a consagracdo deste direito vem proteger o consumidor das praticas
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negociais abusivas que possam decorrer da relagdo de consumo, como é o caso das Clausulas
Contratuais Gerais que pretendem, essencialmente, regular as relacbes de consumo,

protegendo o aderente de subscrever normativos abusivos.

Neste ambito, € de extrema importancia salientar “a problematica [associada as] clausulas
contratuais gerais e a [constante] preocupacdo [que o legislador tem] com a criacdo de
instrumentos que possibilitem controlar, prevenir e reprimir situacdes de abuso (...)”
(Caldas, 2013, p. 215), ou seja, por outras palavras, destaca-se a constante vontade de
incorporar mecanismos que evitem o uso de clausulas que, per si, abusam da
cognoscibilidade do consumidor, criando-se, para este efeito, 0 DL n.° 446/85, de 25 de
outubro (LCCG), que vem tipificar o regime juridico aplicado as Clausulas Contratuais
Gerais.

Tratando-se de clausulas que limitam a negociacdo entre as partes, circunscrevendo 0
aderente a subscricdo de um conjunto integral de normativos que o sujeitam ao cumprimento
efetivo do contrato, entende-se que esta apenas pode ser considerada incorporada, se for
possivel aferir “(...) (i) a [sua] conexdo com o contrato; [ a consequente] (ii) comunicag¢ao
ao aderente [ ¢ o devido] (iii) esclarecimento (...)” (Carvalho, 2022, p. 258), exigindo-se
também que se confira o “(...) mérito da clausula (...)” (ibid.), determinando se esta é ou
ndo abusiva (vide arts. 15.°a 23.° LCCG).

Ora, para apurar tal facto, afere-se o carater abusivo da clausula através da articulacdo de
dois fatores, isto é, 1) através da avaliacdo da natureza do contrato em causa e das
circunstancias que originaram a sua celebracdo, considerando-se como crucial a 2)
apreciacao do momento em que o contrato foi elaborado, atentando minuciosamente a “ (...)
“ todas as circunstancias que o profissional podia conhecer no momento da celebragdo do
contrato e que eram suscetiveis de afetar a execucdo subsequente do referido contrato
“’(Carvalho, 2022, p. 262).

Para efetivar esta averiguacdo, o legislador elencou quatro listas exemplificativas de
clausulas proibidas (arts. 18.°-19.%; 21.°-22.° LCCG), destinadas a abranger determinadas
relagcbes de consumo, oscilando no seu grau proibitivo. De uma forma breve, estas apenas
vem “(...) ajudar o intérprete a concretizar os arts. 15.°¢ 16.° (...)”(ibid.) , tendo uma funcéo
extremamente preventiva, assegurando-se assim a exclusdo de clausulas que sejam

contrarias a boa-feé.
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Noutra perspetiva, visando Unica e exclusivamente assegurar a capacidade de resposta dos
meios legais quando ndo se respeitam estes direitos, o legislador assegurou a sua
aplicabilidade através da consagracdo do direito que visa prevenir e reparar 0s danos
(patrimoniais ou ndo patrimoniais) (arts. 3.%, al. f); 10.°-13.° LDC), tipificando assim 0s
mecanismos destinados a assegurar o cumprimento de todas as normas legais em momentos

anteriores ou posteriores a celebracdo do contrato de consumo.

Este direito, tendo em conta os objectivos-base, veio consagrar a aplicacdo de mecanismos
preventivos ou repressivos que se comprometem a aplicar “medidas adequadas a assegurar

o equilibrio das relagdes juridicas que tenham por objeto bens ou servigos (...)”’(Couto, 2016,

p. 24).

Destaca-se, neste &mbito, o crescente papel da possibilidade de se recorrer a figura da acdo
inibitoria geral ou qua tale (art. 11.°, n.% 1 a 3 LDC). H& ainda que referir que caso se faca
uso de clausulas contratuais gerais proibidas, poder-se-a recorrer de um outro mecanismo
que implica a adogdo de um “(...) procedimento cautelar ndo especificado e da possibilidade
de [um] terceiro invocar a declaracdo incidental de nulidade contida na decisdo inibitoria
(...)(arts. 11.°,n.24, LDC e 31.° ¢ 32.° do DL 446/85, de 25 de outubro)”(Falcédo, 2023, p.
48).

Ainda assim, no que diz respeito a reparacdo dos danos que decorram da adogdo de medidas
lesivas, o art. 12.°, n.° 1, da LDC prevé a adocdo do regime associado a responsabilidade
civil contratual, “(...) considerando que o consumidor tem direito & indemnizacéo pelos
danos patrimoniais ou ndo patrimoniais sofridos resultantes do fornecimento de bens ou
prestagdes de servigos defeituosos (...)” (ibid.). Neste prisma, 0 n.°2 do art. 12.° LDC prevé
também a possibilidade de se imputar, ao produtor, a responsabilidade pelos danos sofridos,
tratando-se, portanto, de uma medida “(...) que obriga o produtor (...) a0 maximo controlo
e investimento em medidas de seguranca por forma a minimizar os riscos de comercializacao
de bens que se possam revelar inseguros e, consequentemente, [possam] causar danos ao
consumidor (...)” (Falcdo, 2023, p. 49).

Finalizando, tratando-se a apDC- Associac¢do Portuguesa de Direito do Consumo de uma
sociedade que pretende representar o consumidor, proclamando os seus direitos, a fundagéo
desta vem prosseguir o direito tipificado na LDC que define que deve ser concedido o “(...)

direito a participacéo, garantindo [a participagdo das] associagdes de consumidores (...)”,
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representando os consumidores em todos os processos de consulta e audigdo prévia que

impliquem a defesa dos seus direitos ou dos seus interesses legalmente protegidos.

Ainda assim, ha necessidade de destacar a importancia interventiva deste tipo de 6rgédos no
ambito do Direito do Consumo exatamente porque, entre tantos outros objetivos, estas
associagOes pretendem realmente esclarecer o consumidor que, muitas vezes, se considera
desinformado por néo existirem agdes (in)formativas que o esclaregam sobre as realidades a

serem executadas.

Ora, destacamos, neste ambito, o facto de 66,7% (fig.13) dos inquiridos ndo se considerarem
conhecedores dos diplomas legais de Direito do Consumo. Poder-se-4, analogicamente,
subentender que estes sujeitos constituem a grande maioria da populacédo geral exigindo-se,
portanto, o investimento na formag&o de uma futura geracao que seja informada e esclarecida

em todos os seus atos de consumo.

® Sim
® Nzo

Figura 13: Percentagem relativa ao nivel de conhecimento que o consumidor tém dos diplomas legais que regulam o direito do consumo
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4.4. Tutela dos Direitos: Meios de Defesa

Sendo o consumidor a parte mais fragil da relagdo de consumo e o “titular formal dos direitos
substantivos e adjetivos [anteriormente] enunciados (...)”(Antunes, n.d., p. 17), a LDC
consagra-lhe o direito de acesso a justica, e, consequente, protecdo juridica (arts. 3., al. g),
e 14.° LDC).

Ainda assim, o consumidor médio defronta-se com extremas dificuldades na resolucdo dos
seus conflitos de consumo, exatamente por ignorar os seus direitos e pela morosidade

associada aos tribunais, que fazem com que este renuncie ao exercicio dos seus direitos.

Ora, sabendo destes obstaculos e pretendendo proteger o consumidor, “(...) o legislador
portugués veio procurar garantir o exercicio efetivo [destes] direitos (...) [reequilibrando] as

relagdes de forga nos conflitos de consumo (...)"(Antunes, n.d., p. 18).

Para isto, veio-se implementar meios judiciais e extrajudiciais que visam tutelar os direitos
dos consumidores, concedendo-lhes os meios suficientes para que estes sujeitos possam

aceder a uma “(...) justica acessivel e pronta (...)”(Couto, 2016, p. 20).

Neste ambito, referenciando os dados por nds aferidos, ha que destacar que num universo de
30 participantes, 53,3% (isto é, 16 sujeitos- fig.14) ndo sabem como reagir caso se vejam
envolvidos num conflito de consumo, subentendendo-se que existe uma lacuna na
transmissdo de informacdo que indique a forma como estes devem de agir e 0s meios que

tém ao seu dispor.

® Sim
® Nao

Figura 14: Percentagem indicativa dos participantes que sabem reagir caso se vejam envolvidos num conflito de
consumo
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Concretizando esta ideia através da implementacdo de dois tipos de meios, atentemos, numa
primeira instancia, aos meios judiciais que regulamentam a resolucdo dos conflitos de

consumo.

No que diz respeito as acdes judiciais de consumo, tendo o legislador previsto uma alargada
legitimidade processual, admite-se que estas sejam intentadas por diversas entidades. Com
efeito, & admitida, neste ambito, a defesa de direitos que assumam “(...) uma dimensdo
coletiva que vis[e] a protecdo de certos grupos de consumidores ou dos proprios
consumidores em geral, tutelando assim interesses difusos, coletivos e
homogéneos”(Antunes, n.d., p. 18), cabendo a determinadas entidades a propositura deste

tipo de acdes (tenha-se como exemplo, o Ministério Publico e a DGC).

N&o sendo bastante, é também possivel que as associa¢es de consumidores intentem acoes
populares que visem defender quaisquer direitos ou interesses tutelados por lei.

Numa segunda instancia, ha que destacar que o legislador nacional e europeu decidiu
consagrar novas formas de justica através da instituicdo de meios extrajudiciais que
englobam os institutos da arbitragem, mediacdo, conciliacdo e julgados de paz que,
essencialmente, se baseiam na “(...) ideia de que € possivel administrar a justica de uma
forma descentralizada, mais informal e mais autocompositiva (...)”(Gongalves, 2022, p.

1633).

Embora os meios extrajudiciais assumam caracteristicas especificas que os distanciam, a
implementagao destes no nosso ordenamento juridico veio trazer “(...) uma visao de resolver
conflitos muito mais virada para a autocomposi¢ao dos litigios (...)” (ibid.) pretendendo-se,
assim, promover a resolucdo dos conflitos através de “negociagdes” entre as partes que

originem uma deciséo aceite mutuamente pelos intervenientes.

Associando-se a esta inovagdo o facto de estes serem meios mais céleres na obtencédo de
decisbes e/ou acordos, o legislador portugués veio estabelecer o regime que regulamenta os
mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios de consumo que se encontra tipificado na
Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.

Caracterizando, sumariamente, cada um destes mecanismos, entende-se que: 1) a mediagéo,
regulada pela Lei n.° 29/2013, de 19 de abril, decorre quando “(...) as proprias partes

procuram alcangar um acordo com assisténcia de um terceiro imparcial (...) (o
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mediador)”(Couto, 2016, p. 21). Contrariamente a este mecanismo, a conciliagdo exige a
intervencao do arbitro ou juiz para que as partes obtenham acordo, enquanto a arbitragem,
tipificada na Lei n.° 63/2011, de 14 de dezembro, implica que “(...) as partes confi[em] o

seu litigio a decisdo de um arbitro” (ibid.).

Dirigindo-se estes meios, Unica e exclusivamente, a resolucdo de litigios de consumo, para
que o diploma legal referente a estes mecanismos lhes seja aplicavel, o litigio devera: 1)
situar-se espacialmente em Portugal ou noutro Estado Membro da UE; 2) ocorrer entre
consumidores individuais e profissionais fornecedores de bens ou prestadores de servico,
devendo imperativamente abranger 3)” (...) as rela¢cdes de consumo originadas em contratos
de compra e venda [ou] prestagdo de servigos (...)” (Antunes, n.d., p. 21)(arts. 2.° e 3.%, Lei
n.° 144/2015, de 8 de setembro).

Ora, regulamentando a sua atuacdo, para que estes meios possam atuar de forma coerente, o
legislador tipificou os principios que os deviam orientar, promovendo, desta forma, a criacéo
da Rede de Arbitragem de Consumo, que visa “assegurar a coordenagdo, a utilizacdo de
sistemas comuns ¢ a harmonizacgao de procedimentos (...)” (art. 4.°, Lei n.° 144/2015, de 8
de setembro) dos atuais meios extrajudiciais que, sucintamente, constituem “(...)

alternativas de grande qualidade para a realizagdo da Justi¢a” (Couto, 2016, p. 23).

Apesar do destaque de determinados meios, h& que enfatizar o surgimento de mecanismos
legais que tem intervindo nesta area, contribuindo para a célere resolucéo dos litigios, como
é 0 caso dos Centros de Arbitragem de Consumo, dos Julgados de Paz ou do Livro de

ReclamacGes, entre outros.

Desta forma, pode-se constatar que, apesar de se tratar de meios que simplificam e
desconstroem a justica, 0s seus usuarios encontram-se satisfeitos com o seu funcionamento
pelo que deveriam ser mais divulgados para que os consumidores se socorram deles,

evitando o seu repudio e desconhecimento.

Complementando os entendimentos descritos, apesar da maioria do nosso publico-alvo nédo
ter experienciado um conflitos de consumo (66,7% - figura 15), a maioria desconhece a
existéncia destes meios porque nunca os utilizou e/ou conhecia. Ou seja, este facto espelha
a necessidade de investir em comunicacdo e informacdo na divulgacdo destes meios,

conforme indica a figura 16 (46,7%).
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Conclui-se, portanto, que a formacéo e educacdo do consumidor é a chave essencial para se
derrubar o entrave que existe no Direito do Consumo, isto €, eliminar o desconhecimento
sobre os direitos que compdem este ramo do Direito, publicitando todos os meios de defesa

que os consumidores tém ao seu dispor para assegurar o cumprimento dos seus direitos.

® Sim
® Nizo

Figura 15: Percentagem indicativa dos participantes que experienciaram (ou nédo) algum conflito de
consumo

Nao conhece o seu
funcionamento porque nunca os
utilizou ou conhecia.

17 (56,7%)

Recorro a estes meios por serem
mais céleres na resolucdo do seu
litigio.

0 (0%)

Entende que deveria existir mais
informagao e divulgagéo destes
meios para uma resolugao prat...

14 (46,7%)

Figura 16: Opinido dos participantes sobre os meios extrajudiciais de resolucdo de conflitos de
consumo
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5. Breves notas sobre o Direito do Consumo e a
Transicéo Ecologica

Destacando o fim que a apDC- Associacdo Portuguesa de Direito do Consumo- pretende
prosseguir, sendo uma sociedade cientifica que investe na investigacao sobre todas as areas
do Direito do Consumo, decidimos anexar um artigo informativo, da nossa autoria, que
reflete a principal questdo que esta associada ao Direito, no seu cémputo geral: a constante
necessidade de se adaptar a realidade, reproduzindo-se e regulamentando o0s
comportamentos atuais e futuros da sociedade, pautando-se sempre pelo cumprimento de

determinados principios e normas.

Ainda que ndo decorra, essencialmente, do tema que decidimos explorar, uma das tematicas
mais abordadas ao longo do nosso estagio foi, exatamente, a necessidade de se assegurar e
promover novos habitos ambientais que permitam reduzir a pegada ecoldgica, diligenciando

a incorporag&o, ativa e gradual, de habitos de consumo mais conscientes.

Por isso, decidimos abordar a questdo que se encontra associada a transicdo ecoldgica,
subdividindo o artigo em: 1) consideracGes gerais que apresentam os objetivos associados a
Nova Agenda do Consumidor, a ser aplicada entre os anos de 2020-2025, passando de
seguida, 2) para a explanacédo dos objetivos que englobam a Transicdo Ecoldgica (tratando-
se, portanto, de um artigo expositivo que descortina os principais objetivos a colocar em

pratica para que futuramente se reduza a pegada ecoldgica).

Finalizando, apresentamos uma breve conclusdo que reflete sobre a importancia desta

tematica.

52



A Tutela dos Direitos dos Consumidores

TRANSICAO ECOLOGICA: UM DOS PILARES DA NOVA AGENDA DO
CONSUMIDOR

Autora: Daniela Catarina Cardigos Xisto

RESUMO

Mudam-se o0s tempos, mudam-se as
vontade, ja dizia o velho ditado. Embora,
juridicamente, a mudanga possa significar,
numa forma geral, a alterag&o de normas e
de regulamentagcdes legais, ha que
destacar que com a mudanca também
podera vir a tomada de consciéncia e 0
alerta necessario para que se MUDE.

Por isso, a Nova Agenda do Consumidor
vem alertar para a constante necessidade
de se priorizarem determinadas areas que
parecem, outrora, esquecidas. Vem,
essencialmente, reforcar o papel do
consumidor, como principal
impulsionador de uma transicdo ecoldgica
equilibrada que, por consequéncia, Ihe dé
as bases suficientes para promover um
consumo consciente e ecoldgico.

Assim, é nosso objetivo, explorar a
“Transicdo Ecoldgica” que vem a ser
propugnada pelo legislador europeu e que
pretende, Unica e exclusivamente, “(...)
desbloquear (...) medidas que capacitem,
apoiem e permitam a cada consumidor,
independentemente da sua situacdo
financeira, desempenhar um papel ativo
na transicdo ecologica sem impor um

2. COMUNICACAO DA COMISSAO AO
PARLAMENTO EUROPEU E AO CONSELHO -
Nova Agenda do Consumidor, p. 5.

estilo de vida especifico e sem
discriminacdo social.”?

Posto isto, propomo-nos a descortinar 0s
principais objetivos integrados neste
dominio prioritario.

Isto porque, de forma genérica, estando o
Direito em constante evolugdo, a mudanca
e critica que lhe estd associada, sera
sempre um fator benéfico para que esta
seja melhorada e se beneficie a sociedade,
impondo comportamentos que,
futuramente, poderdo evitar o colapso do
meio ambiente.

PALAVRAS-CHAVE.: Transicao
ecologica; novos comportamentos de
consumo; mudanga.

1. ConsideracOes Gerais

Sabendo no6s que a Nova Agenda do
Consumidor (publicada a novembro de
2020) pretende apresentar,
essencialmente, uma visdo sobre as
politicas a implementar entre 0s anos
2020-2025, ha que destacar,
sumariamente, que esta veio a ser
implementada para “reforgar a resiliéncia
dos consumidores para uma recuperagao
sustentavel.”
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Por isso, este novo conjunto de medidas,
baseando-se na Agenda do Consumidor
(2012) e no Novo Acordo para 0S
Consumidores  (2018), embora vise
também a recuperacdo do consumidor,
apos a pandemia da COVID-19, veio
impor novas diretrizes em cinco dominios
prioritarios que, designadamente, se
denominam de: (1) transicdo ecoldgica;
(2) transformagéo digital; (3) Reparacéo e
aplicacdo dos direitos dos consumidores;
(4)  necessidades  especificas  de
determinados grupos de consumidores; e,
por ultimo, (5) cooperacéo internacional.

Assim, embora se destine a destacar e
relevar a necessidade de implementar e
respeitar os direitos dos consumidores em
determinadas areas, ha que referir que a
Agenda em causa vem também
complementar outras Iniciativas
europeias, que, no dominio da transi¢do
ecologica, sdo importante para assegurar e
prosseguir os objetivos principais deste
dominio.

Por isso, atendendo ao tema em destaque
cabe-nos, daqui em diante, analisar as
propostas  efetuadas neste  ambito,
destacando os principais objetivos que se
visam e que, gradual e futuramente, véo
permitir ao consumidor a tomada de
escolhas/opcdes conscientes e ecoldgicas.

2. Transicdo Ecoldgica: Principais
objetivos

Cada vez mais conscientes dos impactos
negativos que o comportamento humano
produz nos recursos ambientais, 0S

13 COMUNICACAO DA COMISSAO AO
PARLAMENTO EUROPEU E AO CONSELHO —
Nova Agenda do Consumidor, p. 5.

consumidores apresentam “(...) um
interesse  crescente  em  contribuir
pessoalmente para alcancar a neutralidade
climatica, preservar 0s recursos naturais e
a biodiversidade, [reduzindo] a poluigédo

da 4gua, do ar e do solo.”*3

Dado a  crescente  preocupacao,
pretendendo o legislador adotar medidas
que socialmente sejam abrangentes a
todos 0S cidad&os-consumidores,
desejando incorporar o consumidor como
um agente ativo da prossecucédo deste fim,
a Nova Agenda pretende:

1) “Informar melhor 0s
consumidores sobre as
caracteristicas de sustentabilidade
ambiental dos produtos (...);

2) Proteger o0s consumidores de
determinadas praticas, como o0
ecobranqueamento ou a
obsolescéncia prematura,
garantindo-lhes o acesso a
informagdes fidedignas;

3) Incentivar as empresas a
comprometerem-se a  realizar
acbes em prol do consumo
sustentavel que vdo além das
obrigacdes juridicas; e, por ultimo,

4) Reparar 0s produtos e encorajar a
aquisicdo de produtos mais

sustentaveis e circulares”.*

Promovendo todas estas iniciativas,
articulando tais preceitos com 0S
internamente  previstos no  Pacto
Ecoldgico Europeu, podemos entender

14 NOVA AGENDA DO CONSUMIDOR: 2020-2025
AQOES DESTINADAS A PROTEGER OS
CONSUMIDORES EUROPEUS, ficha de informacéo,
novembro de 2020, p. 2.
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que ambos os documentos legislativos
visam atingir uma sociedade justa que
tenha uma economia eficiente em que o
“(...) crescimento economico [esteja]
dissociado da utilizacdo dos recursos e em
que o0s impactos negativos no capital
natural e na biodiversidade [sejam]
reduzidos.”®®

Diligenciando a diminuicdo da pegada
ambiental, tém  surgido inUmeras
iniciativas europeias que visam prosseguir
os fins acima expostos pelo que passamos,
posteriormente, a analisar cada um destes
fins.

Ora, vejamos:

- No que respeita as caracteristicas da
sustentabilidade ambiental dos produtos:

A UE langou varias iniciativas que,
essencialmente, visam  assegurar a
sustentabilidade dos produtos destacando-
se, neste ambito, a adocdo da Estratégia do
Prado ao Prato e do Plano de Acdo para a
Poluicédo Zero.

Estando a Estratégia do Prado ao Prato® 1’
no centro do Pacto Ecoldgico Europeu®®, o
seu principal objetivo é, de uma forma

15 COMUNICACAO DA COMISSAO AO
PARLAMENTO EUROPEU E AO CONSELHO -
Nova Agenda do Consumidor, p. 5.

16 Apresenta as diretrizes a cumprir até ao ano de
2030, tendo sido revelado em marco de 2020.

17 Com a adogéo desta estratégia, para além de se
promoverem habitos saudaveis, esta iniciativa
legislativa veio implementar medidas que visavam
proteger o ambiente e preservar a biodiversidade,
difundindo métodos agricolas mais ecol6gicos que
permitam reduzir as alteracfes climaticas que se
fazem sentir.

Noutro sentido, a estratégia «do prado ao prato»
veio também contribuir para se implementar uma
economia circular que, intervencionando desde o
momento da producdo até ao consumo, permita: 1)
formar cidaddos informados; 2) sistemas de

inovadora, abordar a forma como 0s
europeus encaram a sustentabilidade
alimentar. Ou seja, de uma forma breve,
vem intervir na melhoria dos estilos de
vida e na criagdo de um ambiente
alimentar que seja mais saudavel e
sustentavel.

Ou seja, a adocdo desta estratégia, para
além de visar aplicar uma politica
respeitadora do ambiente, pretende
também “(...) tornar o sistema alimentar
da UE um padrdo mundial para a
sustentabilidade.”®°

Noutra perspetiva, evitando 0
esgotamento  dos  escassos  recursos
naturais, o Plano de Ag&o para a Poluicdo
Zero?, apresentado a 12 de maio de 2021,
visa a adogdo de “(...) sistemas industriais
mais sustentdveis, tecnologias mais
limpas, modelos empresariais e habitos de
consumo menos poluentes, uma aplicagédo
mais rdpida do principio do poluidor-
pagador e uma maior aplicacdo da
responsabilidade alargada do produtor

(.2

- No que diz respeito a reducdo da
obsolescéncia programada:

producdo e consumo mais eficientes, resultando
em 3) regimes alimentares mais saudaveis e
sustentaveis que evitem o desperdicio alimentar.
18 De forma genérica, o Pacto Ecoldgico Europeu
desafia a Unido Europeia a tornar-se numa
economia sustentdvel que invista na transicao
ecolégica para que esta possa alcangar a
neutralidade climatica até 2050.

19 Estratégia do Prado ao Prato, p. 21.

20 Abrangendo uma visdo ampla do conceito de
polui¢do, pretende adotar uma visdo de poluicdo
zero a efetivar até ao ano de 2050, reduzindo as
emissbes que tem destruido 0S nossos
ecossistemas, criando um ambiente saudavel, livre
da emissdo de substancias toxicas.

21 Plano de Agdo da EU: «Rumo a poluicdo zero no
ar, agua e no solo», p. 10.
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O Novo Plano de Ac¢éo para a Economia
Circular, exposto a 11 de margo de 2020 e
que tipifica objetivos até 2050, veio
indicar as medidas que permitem
combater este facto, “(...) assegur[ando]
uma maior durabilidade dos bens (...) para
se alcancarem padrfes de consumo mais
sustentaveis (...)"%?, incentivando o0
fabrico de objetos que sejam seguros e
duradouros?.

Noutra 6&tica, o legislador pretende
também assegurar a disponibilidade
efetiva do produtor em reparar e
substituir as pecas, revolucionando o
atual mercado com bens sustentaveis e
circulares que reduzam o atual consumo
desenfreado.

Complementando a Nova Agenda do
Consumidor, o legislador europeu veio,
em margo de 2022, lancar uma Proposta
de Diretiva que incide sobre a capacitagédo
do consumidor para efetivar uma transicéo
ecolégica  segura e  equilibrada,
melhorando a divulgacédo da informacdo,
protegendo-0 das praticas comerciais
desleais praticadas pelos operadores
econoémicos.

22 (Carvalho, 2022, p. 144)

23 Visando incidir sobre o ciclo de vida dos
produtos, a adogéo deste novo plano veio acentuar
a necessidade de preparar uma economia recetiva
a um futuro mais ecoldgico. Assim, pretendendo a
protecdo do ambiente, as medidas propostas vem
incidir sob a concecdo e producdo dos produtos,
assegurando/promovendo a adocdo de métodos
ecolégicos que assegurem uma extensa
durabilidade dos produtos, evitando o consumo
desenfreado.

2 Entende-se  que a  “obsolescéncia
precoce/prematura” incide sob as matérias-primas
utilizadas na producdo dos bens, reduzindo o seu
“tempo de vida”, visto que a resisténcia destes
materiais termina no seu “tempo de vida util”;
noutras palavras, os produtores produzem os bens

Decorrente desta iniciativa, o legislador
veio, portanto, proibir préticas de
obsolescéncia  precoce/prematura?4?52,
incentivando o consumidor a adotar uma
economia circular que se baseie na
reparacdao e reutilizacdo dos bens,
evitando a sua substituicao.

Para prosseguir este objetivo, as normais
legais vem assinalar a importancia de se
disponibilizar informagbes que recaiam,
principalmente, sobre a durabilidade e
reparacdo dos produtos, classificando
determinados comportamentos  como
praticas comerciais desleais, capacitando
0 consumidor a aceitar e a adotar
comportamentos de consumo  mais
conscientes e ecoldgicos.

- Prevendo, ainda, o acesso a informacdes
fidedignas:

Uma vez que a Nova Agenda estabelece a
adocdo de novos comportamentos de
consumo esta vem, por consequéncia,
exigir a divulgacdo de informacdes mais
claras e vidveis que evitem a “(...)

sobrecarga  de  informagdo(...)"?,

incentivando ndo s6 a implementacdo de
novos meios como a melhoria dos

para durar determinado tempo, ndo assegurando a
sua longevidade.

25 Destaca-se o facto de a obsolescéncia precoce
se aproximar da obsolescéncia programada, visto
que ambas se caracterizam pela adocao de
comportamentos semelhantes, isto é, a redugdo da
durabilidade dos bens.

26 A este respeito, podemos destacar os normativos
nacionais que tipificam esta matéria dando o
devido destaque: ao DL n.° 109.°-G/2021, de 10 de
dezembro, que veio introduzir introducdes a Lei de
Defesa do Consumidor, tipificando sobre esta
matéria no art. 9., n.° 7.

27 COMUNICACAO DA COMISSAO AO
PARLAMENTO EUROPEU E AO CONSELHO -
Nova Agenda do Consumidor, p.8
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existente para se evitar a divulgagao falsa
de informacgGes que podem, muitas vezes,
induzir o consumidor em erro, levando-o a
acreditar que estd perante produtos
sustentaveis (por outras palavras, o0
legislador europeu pretende reduzir o0s
casos de branqueamento ecoldgico.)

Por isso, para fazer face aos crescentes
casos de branqueamento ecoldgico
(greenwashing) que aumentaram devido a
mudanga comportamental do consumidor,
0 legislador europeu veio a implementar
dois mecanismos que pretendem combater
esta pratica enganosa, efetivando-os
através da 1) adocdo de um rotulo
ecologico europeu e de 2) medidas
preventivas, previstas na proposta de
Diretiva que efetiva a sua transi¢do
ecoldgica.

Quanto ao Sistema de Rotulo Ecoldgico
Europeu (“Flor”), criado em 1992, este, de
forma breve, permite certificar a natureza
do produto, atestando que cumpre com 0s
requisitos exigidos, demonstrando que
este, de uma forma leiga, ndo explora
exaustivamente 0s recursos ambientais.

Noutra perspetiva, a Proposta de Diretiva
outrora mencionada, veio proteger o
consumidor destas praticas, tipificando as
acOes que podem ser consideradas
desleais, reforcando a necessidade de
informar o consumidor para que este possa
acreditar nas praticas verdes proclamadas
pelos agentes economicos?,

28 Defendendo-se, ha longos anos, a divulgacéo de
informacgdes reais, fidveis, certificadas, claras e
simples que permitam assegurar relagOes
equilibradas e transparentes entre profissional-
consumidor, no setor ambiental e consequente
transicdo ecoldgica, a proposta da Diretiva veio
reforcar esta ideia, considerando que os agentes

- Por ultimo, envolvendo-se o setor
empresarial nesta transicio e no
consequente cumprimento de objetivos,
entendeu-se que as empresas deveriam,
no seu seio, integrar estratégias de
sustentabilidade que permitam reduzir a
sua pegada ecolodgica, produzindo bens
mais sustentaveis, destacando-se, neste
ambito, a adocdo da Diretiva relativa a
concecdo ecologica ou Ecodesign e da
consagracéo do novo direito a reparacao.

Tratando-se 0 Ecodesign de uma
metodologia que pretende articular as
consideracGes ambientais ao processo de
producdo dos produtos, este tem como
principal  objetivo,  produzir  bens
sustentaveis que sejam igualmente
eficientes.

Assim sendo, pretendendo-se, atualmente,
que o0s produtos sejam ecoldgicos e
atinjam padrdes de durabilidade que
evitem as constantes substituicdes, o
legislador veio implementar a Diretiva
relativa a concegcdo ecoldgica ou
Ecodesign (Diretiva 2009/125/CE do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 21
de Outubro de 2009) que, de forma
genérica, veio implementar regras que
melhorem o desempenho ambiental dos
produtos, promovendo, desta forma, o
aumento da eficiéncia energética europeia.

Noutros parametros, a consagracdo do
direito a reparacdo, previsto na Proposta
de Diretiva, vem salientar, mais uma vez,
a necessidade de reutilizar os produtos,

econémicos nao devem fazer alegacBes desta
categoria sem estas serem  verificadas.
Essencialmente, esta iniciativa vem proteger o
consumidor de praticas enganosas, permitindo que
este confie, gradualmente, nas informagdes
ecoldgicas que sejam proferidas e publicitadas.
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reparando-os, invertendo o0s padrdes
altamente consumistas adotados ha
algumas décadas.

Assim, entende-se que os Estados
Membros devem assegurar que o produtor
ird reparar 0s bens, dispondo de pecas
sobressalentes e contetdos informativos
que sejam indispensaveis a reparacdo do
produto®®, sempre que ndo se verifiquem
0s impedimentos que se encontram
taxativamente elencados.

3. Concluséao

Assim, ainda que de forma breve,
elencando o principal objetivo da
transicdo ecoldgica, entendemos que a
exemplificagdo exposta na Nova Agenda
do Consumidor é realmente um ponto de
partida para que a sociedade, de forma
geral, comece a contribuir para uma
transicdo ecologica que deverd ser
acompanhada pelos operadores
economicos.

Logo, ir-se-4& fomentar a adocdo de
comportamentos mais sustentaveis, que
impulsionem a existéncia de uma
economia circular que visara assegurar a
seguranca e sustentabilidade dos produtos
comercializados, reduzindo os atos de
consumo inconscientes, invertendo-se um
ciclo de consumo que, atualmente,
prejudica a “sobrevivéncia” do meio
ambiente.

2 Ainda no ambito deste direito, prevé-se a
implementacdo de um “Formulario Europeu de
Informagdes sobre Reparagdes” que, de forma
genérica, devera indicar parametros que ajudem o
consumidor no momento da reparacdo do seu
produto, contendo informagdes indispensaveis ao

Por isso, ainda que as propostas
apresentadas tenham iniciativa europeia e
visem atenuar/suprimir 0s problemas
ambientais que estamos a enfrentar,
podendo aumentar o custo de producéo e
venda dos produtos, € realmente
necessario transpor estes objetivos para 0s
regulamentos internos dos paises para que
possamos tornar 0 nosso ambiente num
meio mais neutro e sustentavel, que
suporte a coexisténcia humana durante
largos anos.

Entendemos, portanto, que o ponto de
partida é: formar o cidadéo, capacitando-o
para tomar medidas que quebrem o circulo
vicioso em que nos encontramos. A
capacitacdo ecologica comeca quando
conseguirmos mudar as vontades de todas
as geracoes.

Por isso, que realmente se “mudem as
vontades”  Que  estas iniciativas
constituam o impulso suficiente para
aplicarmos, daqui a diante, uma economia
mais verde que preza pela sustentabilidade
e que transforma o consumo, num
momento consciente e equilibrado.

Setembro, 2023

processo em causa. Nao obstante, a Diretiva
estabeleceu também a criacdo de uma Plataforma
Eletronica que permita, ao consumidor, localizar as
localidades geogréaficas onde os reparadores do seu
bem se encontram.

58



A Tutela dos Direitos dos Consumidores

6. Conclusao

Tratando-se o estagio curricular de uma das opgBes a integrar no ambito do 2.° ano do
Mestrado em Solicitadoria de Empresa, tendo a creditacdo de 60 ECTS, esta possibilidade
permite ao estudante o contacto com uma experiéncia profissional Unica que incentiva a

consolidacdo dos conhecimentos adquiridos nos restantes anos académicos.

Assim, articulando a experiéncia profissional aos conhecimentos tedricos adquiridos,
podemos, desde j&, elencar que 0s nove meses por nos experienciados permitiram aplicar os
conhecimentos adquiridos, experienciando diversas situa¢es ocasionais e especificas que

suscitam a reflexdo critica e juridica de todo o ordenamento juridico que Ihes sdo aplicados

Recaindo sobre este relatorio a explanagdo da “Tutela dos Direitos dos Consumidores: A
Voz Ativa das Associacbes”, decidimos, através do langamento de um inquérito digital,
aferir o grau de conhecimento do cidaddo comum sobre os seus direitos enquanto
consumidor, articulando os contetdos tedricos aos casos praticos experienciados (ou néo)

na decorréncia do nosso estégio.

Revelando e baseando-nos nos resultados obtidos, decidimos expor de forma mais profunda,
0s trés direitos mais prioritarios, na ética dos nossos participantes, isto porque diariamente,
a apDC, chegam casos de consumidores que viram as suas relacdes de consumo serem

pautadas pelo abuso de direito praticado pelos operadores econémicos.

Constatando que diariamente se desrespeitam os direitos do consumidor, apds a anélise
explicita e concreta da tematica exposta, somos do entendimento que realmente é urgente
formar e informar os consumidores, dando-lhes bases para que possam tomar decisdes

conscientes na decorréncia dos seus atos de consumo.

Por isso, embora o estudo de caso tenha abrangido uma pequena minoria da populagéo, foi
possivel entender que é urgente propugnar e defender os consumidores. Sendo esta a missao
levada a cabo pela apDC- Associacdo Portuguesa de Direito do Consumo e por nos
experienciada, entendemos que devem de existir verbas que possibilitem a educacéo e
formagé&o para o consumo, incentivando a promocao de relagdes transparentes que evitem o

aumento dos conflitos de consumo.
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AnNexos

ANEXO A: Materiais Didaticos EDULAW (testes e exercicios)

Didacic Materals

Tests

and exercises

4 — Food Cuality

CONTENT 2 - EU FOODy LAWY

True or false

1.

Matc

Winew

Sprit Drinke

The term of food quality is associated with flavour, maturation, and freshness.
{Tl

The Regulation (EU] Mo 1151,/2012 of the European Parliament and council of 21
Mowember 2012 aims to help producers communicate the characteristics of their

products to their buyers/consumers. [T|

. The main gosl of the change in agricultural policies is to reduce sgricultursl

activity in the Eurcpean Union. (F

arganic agriculture, among other objectives, reinforces & sustainable use of
natural and energy resources. (T)

The organic loge is used all over the wiorld and attests the verification of all the

conditions imposed for the use of this symbol. {F)

. The legislative measzuras applied to spirit drinks don 't establish the levals of athyl

alcohol used in products protected by guality sizns. {F).
The “Farm to Fork” strategy aims to implemsent a fair, pealthy and sustainakble

food system. (T)

hing Exercise

¥ whaole or crushed grapes or musts.*

1 origin.

are associated.

i
E = |t highlights products with distinctive features.
I
1

[}
E volume of 15% (_.|"

* "The product obtained exclusively by partial or total fermentation of fresh,

ip* |7 stands out &s & sign that indicates the origin of the product (place, fegian
! or country), associating its gualities or characteristics with the geographical

It is 3 sign that the characteristics of the product are the result solely of the
lznd and the skills of the producers in the region of the products which they

i
‘-‘-L_H_‘_‘-‘R_"‘%'-”an glcoholic beverage which (... is intended for human consumption, has
1

i specific organcleptic characteristics and 3 minimum alcoholic strength by

e e o ¢ o o e e = e e 5 . e e o - e o e e e 5 . 0 o e e = o e e 8 e = 5
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ANEXO B: Exemplo de Parecer Juridico

Ao Centro de Informacgéo
Autarquico ao Consumidor de
Albufeira

erali@cm-albufeira. pf

Oficio n.%Protocalo:

Ciata:

Assunto: Reclamagdo spresentada por [

Comercial (Garanfia do termoacumulador- COLOCAR SEMPRE COMO VEM |
O ASSUNTO EXFOSTO)

VI Reff; 5-CMAROZ2/21280 600 200272022722
Exmos. Senhores,

#Apuso rececdo do assunto supra mencionado, o qual mereceu a nossa

melhor atencéo.

#zzim, analisados todos os factos a gue & consumidora, aqui reclamants,
nos reportou & demais documentacdo que fundaments a presente reclamacdao,
nomeadaments o certificado de garantis, o manual de instrugdes e a resposta

do produtor, cumpre-nos emitir o seguinte parecer juridico:

DOS FACTOS

A B de julho de 2018, a consumidora comprou & EDP Comercial, agqui

reclamada. um termoacumulador da marca Afjston, (modele Vel Evo 100).

& reclamada tera procedido igualmente & instalagdo do aparelho, ficando
& reclamante vinculada ao cumprimente de um plano de pagamentos relativos a

este servico, no valor total de 477, §1€, duranie 12 meses.

Em novembro de 2022, o aparelho avariou devido & uma “perfuracio na

cuba”, conforme 2 consumidora refere, acrescentando asinda que “pediu varias
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vezes assisténcia 8 gstop” (que tomou conhecimenic da svaria straves do
reporte da plataforma EDFP EMTERPRISE para o sisiema técnico ATENEA] esta

comunicou a anomalia, pela primeira vez, no dia 25 de novembro de 2022,

Decorrente desta primeira reclamagso, & consumidora foi informada de
que o aparelho estaria fora da garantia, pois “[_.} n3c havia reslizado as
manutencdes perigdicas necessanas {...)" que constam do manual de instalagéo

que acompanha o produto & & consequents garantia do aparelho.

A 28 de novembro de 2022, houve comunicagdo da informagdo & EDP,
por escrito, atraves da plataforma ENTERFRISE indicande, de forma breve, gue
“para obter o bom rendimento do aparelho, convém fazer 8 desincrustacio das
resisténcias, a cada dois anos aproximadamente (.7, no que respeito diz &

manutengio da cuba.

Mo dia 3 de dezembro de 2022, 8 squi reclamante comprou, no Lengy,
Merlin, um novo termoacumulador de modelo igual so anfericrmente adguirida,
alegando gue ndo podia ficar s2m agua guente & qua gosteva deste novo modealo

por ter 2 cubas individusis de aquecimento.

Ainda assim, & & de dezembro de 2022, na sequéncia da anterior
assisténcia, a reclamante veio padir nova assisténcia t&cnica *(... ) indicando qgue
nz livro de Garantias da Ariston ndo [& referida] que o cliente [tenhz] de efetuar
a manutencio das cubas para ter direitc 8 Garantia®, pedindo verificacdo da

situagdo e visita ao local (uma vez que esta nunca tera ocomida).

Conseguentemente, a Arstpn, veio pronunciar-se indicando que existiu
uma anterior ordem de servico que foi fechada apds a cliente ter informado gue
nao tinha feito qualguer manutengdo do equipamento, néo cumprindo o disposto
no manual de instalagdo, entendendo-se, segundos os termos legaiments

dispostos, que o equipameanto ndo estaria sbrangido pela garantia de 5 anos.

Méo == conformando, & reclamante wem exigir & EDP Comercial =
restituicdo do valor gasto na compra do novo aparelho, arguindo que o anterior
sinda =2 encontrava abrangido pela garantia & que dela ndo beneficiou, pelo gue
solicitou & intervencdo do Centro de Informagdo Autsrquico ac Consumidor de
Albufeira.
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ENGUADRAMENTO JURIDICO:

Atenfo so caso submetido & nossa spreciacdo, importa expor alguns aspetos

fundamentais:

1.

For um lado, estamos perante & celebragdo de um contrato de compra 2
wenda de um bem de consumo e garantias conexas.

Assim, atendendo so pericdo ftemporal em que foi realizads, & o litigic
submetido & apreciagdo do decrefo-lei n.® 87/2003, de 8 de abril (lei
vigente & asitura dos factos), atuslmente revogado pelo Decrato- Lei n®
8472008, de 21 de maio.

Por cutro lado, tratando-se de uma compra 2 venda celebrada enire um
profissional (EDP Comercial) & uma consumidora (& dizer, aquala gue
adquiriu o bem para um fim pessoal. privado), tal sifuscdo ndo s se
encontra abrangida pelo anterior Decreto-Lei mencionado, como também
pela Lei n® 24/98, de 21 de julho, gue estabelecs as normas & principios
fundamentsis que devem regular gusalguer relapdo juridice deste jaez

[artigo 2.7, n2]

Urge, pois. desirincar se, efetivemente, a consumidora tera direito, ou

ndo, & restituigio do valor gasto na compra do novo aparslho

4 Analisando o caso exposto, cumpre-nos avaliar & decidir:

E com efesito, a Lei n.? 24/83, de 31 de julho, estsbelece no seu arigo 3.9,

que o consumidor tem, entre outros, direito:

“a} A gualidade dog banz e sendpos,;”

Ora, aplicando ac caso em aprego, resulta deste diploma que =

consumidora tera direito ao fornecimento de um bem e & prestagdo de servico

de qualidade (slines a)), devera obter informacdo para o consumo do bem

(alinea d}) e. por fim, tera direito 8 prevencdo & reparacdo dos danaos patrimoniais

ou n&o patrimoniais que resultem da ofensa dos seus interesses (alinea ).
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Respeitante & conformidade com o contreto, o artigo 2° do DL n?

G7r2003, de 2 de abril, tipifica que:

1 - O wvendedor fam o dewver de enfregar §o consumidor bens que sejam

confommes com o confralo de compra & vends.

Conseguentemente, o artige 3.9, n.” 2 do presente decreto-lei, estabelece
que o vendedor devera responder por gualguer desconformidade caso esta se
manifeste no prazo de 2 ou 5 anos a contar da data da entrega de coisa mavel
corpérea ou de coisa imdvel, presumindo-se existentes nessa data, ") salvo
guandeo [tal defeito] for incompativel com a natureza da coisa ou com as

caracfensticas da falfa de conformidade™.

Resultando desta andlize e verificando-se a existéncis de falta de
conformidads, a consumidora teria direito a que este defeito fossa reposto " (...
=em encargos, por meio de reparagdo ou substituigdo, [ou atrsvés da] redupso
adequads do preco ou [da] resolupdo do confrato”, conforme prevé o n® 1 do
arfigo 4.9, do decreto-lei n.® G7/2003, de 2 de abril, destacando-s2 também o
direitc & ser indemnizads pelos danos patrimonisis & n3o  patimoniais

resultantes do forneciments de um bem defeifuose (0?1, do artigo 122, da Lei
n.? 24/28. d= 31 de julho).

Mo entanto, no caso em aprego o prazo de garantia legal do bem terminou
& ¥ de julho de 2021. Isto no que tange & responsabilidede da vendedora (EDF,

agui reclamadal).

Isto porgue falamos do prazo de garantia legal, dentro do gual o wendedor

tera de garantir 2 conformidade do bem com o conteddo contratual.

Mo entanto, na presente guestdo temos, cumulativaments, uma garantia
comercial 2, relativaments a esta figura juridica, importa assinalar os seguintes

aspetos:

Tratando-s2 de um compromisso que pode ser oferecido ow cobrado ao
consumidor, sendo wuma figura sssumida por um  profissional'produton’
infermediario/vendedor, esta declaracdo vai garantir. perante o consumidor, &

extensdo das obrigagdes incluidas na garantia legal.
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Asgsim sendo, 2 EDF Comercial (vendedora) concede a garantia legal de
2 anos, por quanto a marca Agstpn., (produtora) , prorrogande esta declaracso,
estendeaw a garantia por um prazo de § anos, vigorando até ao dia 9 de julho de
2024,

Decorrente deste ambito, respeitando o direito & informacSo em particular,
tipificado no arbgo 2. da Lei n.® 24/838, de 31 de julho, & garantia comercial
devera sar entregue ac consumidor, por escrito, em lingua porfuguess & em
suporte  duradours  dewvendo  mencionar, obrgstonamente, enfre oufros

elementos (artigo 8.7, OL n.® §7/2002, de & de abril):

il A exisféncia de garanfia de conformidade dos bens, com a indicagso do
respefivo prazo, e, quando for 0 caso, 8 existéncia de sarvipoz pos-vends e de

garanfias comerciais, com descrigdo das suas condipbes;”

Cra, ainda gque o wendedor esfeja winculado = garantir o bom
funcionamento do bem de consumao, o produtor também serd responsével por
determinados danos que sejam ressadElveis. uma vez gque assume perante a
consumidora o compromisso de reparar, substituir ou reembolsar o bem que s=

encontre em desconformidade com as condipdes dispostas na celebragio da

COMpra.

Desta forma, atento ao facto de gue & marca Agston, se aufo-
responsabiliza por determinados defeitos (incluindo, & manutengdo da cuba),
existindo uma garantia comercial & uma garantia legal, a responsabilidade da
reparacie do bem ou ressarcimento de eventusis danos, funcionara segunde o

regime da responsabilidade solidaria enfre ambas as entidades.

Ora, o mesmo & dizer que estamos perante uma obrigacéo que possibilita
que cada um dos devedores responds pela prestacdo integral, exonerando o
outro do pagamento do montants, exstindog mais tarde, o dirgifo de regresso

sobre aquele gue pagou a totalidade.

Duer isto dizer que, a consumidora poders exigir o ressarcimento dos

danos que sofreu & vendedora (ECF Comercial) ou a0 produtor (marca Agistan).

Mo entanto, devemos ainda destacar gque:
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Ainda que a consumidora fivesse & sua disposicdo o acesso claro &
informacdo relativa & manutencéo da cubs e da exclusdo da garanfia cazo esta
nio se efetussse. s especificacdo técnica emifida nos documentos gue
scompanhavam o produto, tratando-se de uma informac&o fundamental pars o
funcionamento conforme do bem, devera ter sido comunicada de forma integra
e adequads & consumidora para gue esta tivesse o conhecimento complefo &
necessaro para a cometa ufilizecfo do bem (arigo 5% n®: 1 e 2 do DL n.®

4481258, de 25 de outubro).

Destarte, o wendedor dewveria ter comunicado tais in51rug525 a
consumidara, por forma a assegurar o uso diligente do produto. Assim, viclandao
o dever de informag8o a que se encontra vinculado, este serd, em conjunto com
o produtor, solidariamente responsavel pelos danos causados & consumidors

{artigo 8.7, n.* &, Lei n.? 24/96, de 31 de julho).

Assim =2ndo, verficando-se a facticidade acima descrita, 8 consumidora

tera direito & ser restituida no valor gasto na compra do novo termoacumulador.

Zueristo dizer que ndo sendo o litigio resolvido por acordo enfre as partes
& ndo excedendo o valor de 5000 euros, o caso em aprego estard sujeito a
Arbifragem Mecesséaria, caso a consumidora o pretenda, devendo a consumidora

dirigir-se & um Ceniro de Informagdo de Conflitos de Consumo do Algarve, de

muolde a obter a reposigdo dos seus direitos.

Sem mais demoras, merecendo & nossa melhor atengﬁ-:-. giz o mosso

parecer.
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ANEXO C: Suporte Digital utilizado na nossa Conferéncia

2
=@\ Associacao Portuguesa
de Direito do Consumo

Lei das Comunicacoes
Eletronicas: Os novos
Direitos do Consumidor

DANIELA XISTO

NOVAS ALTERACOES- IMPORTANCIA

\ 4

- Transposiciao da Diretiva (UE) n.° 2018/1972, do Parlamento Europeu e do
Conselho de 11 de dezembro

v

-Uniformizacao, modernizacio e consolidacio do mercado unico digital

Lei das Comunicagdes Eletrdnicas: Os novos direitos do Consumidor
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PRINCIPAIS ALTERACOES LEGISLATIVAS

- DIREITOS DOS CONSUMIDORES-

REFORCO DA DISPONIBILIDADE DE INFORMACAO

1- Disponibilizacio do Modelo
de Resumo (artigo 120.°)

v

- Disponibilizacio ANTES da celebracao do
contrato;

- Suporte Duradouro;
- Inclui: Resumo dos principais elementos do
contrato

Lei das Comunicag@es Eletrdnicas: Os novos direitos do consumidor

2- Direito de Emissio da Fatura

Detalhada (artigo 122.°)

v

Disponibilizacio mediante pedido expresso;
Acesso de forma gratuita e em suporte a sua

escolha;
Deve conter determinados elementos (mencoes
obrigatorias.

2022 4
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CONTEUDO CONTRATUAL

3- Cobranca de bens ou servicos de terceiros

(artigo 125.°)

v

- Restricao e controlo desta tipologia de servicos;

- S0 é aceite se o utilizador AUTORIZAR PREVIAMENTE
- Em suporte duradouro;
- Conservada durante a vigéncia do contrato.

Lei das Comunicaces Eletrénicas: Os novos direitos do consumidor 2022 5

INCUMPRIMENTO CONTRATUAL

4- Indisponibilidade do servico 5- Niveis de desempenho do

(artigo 129.°) servico (artigo 130.°)

v v

-  Motivo NAO imputavel ao utilizador;
- Indisponiveis por periodo a 24h

- Existéncia de discrepancia pode constituir:

ORIGINA FUNDAMENTO PARA A RESOLUCAO DO
CONTRATO

- Creditaciao do valor equivalente ao preco que
seria devido pela prestacio do servico.

Lei das Comunicagées Eletrénicas: Os novos direitos do consumidor 2022 [
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Duracao, alteracao e cessacao dos contratos

6- Novas regras no direito a suspensio temporaria e /ou resoluciio dos
contratos em situacdes que alterem as circunstincias do consumidor (artigos

133.° e 137.°)

A 4

- Concedem-lhes o direito de incumprir com o periodo de
fidelizacao e /ou suspender o contrato sem ficarem adstritos ao
pagamento de quaisquer encargos.

Lei das Comunicagdes Eletrdnicas: Os novos direitos do consumidor 2022 7

Duracao, alteracao e cessacao dos contratos

7- Direito de escolha (artigo 131.°) 8- Novas regras no que respeita a denincia do contratoe

por iniciativa do consumidor (artigo 136.°)

v

CONSUMIDOR FICA ADSTRITO ao pagamento de
um dos menores valores:

A 4

POSSIBILIDADE DE:

1) Celebrar contratos sem fidelizacio;

2) Celebrar contratos com periodo de
fidelizacio de 6,12.24 meses

1) as vantagens conferidas ao consumidor tal como
prevista no contrato de forma proporcional ao
remanescente periodo de fidelizaciao;

2) uma percentagem das mensalidades vincendas.

Lei das Comunicagdes Eletrénicas: Os novos direitos do consumidor 2022 8
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ANEXO D: Exemplo de Carta de Renegociacdo de Crédito

II|g

Carta Registads com Awso de Secegaa

Assunto: Integracio no PARI - Plano de A¢3o para o Risco de Incumprimenta
Credito 3 Habitagao

Titular

Exmos. Senhaores,

I = o credito 3 habitagio acima referenciado,

vém informar V"= Ex.'s que n3o aufere rendimenios gue permitam fazer cumpric 3

pres1a|;-i-:- mensal dewida para convasco, num total de 480,00,

Par seu turno, a subsisiéncia do s=u agregade familiar & garantida atraveés dos

rendimentas mensais varidveis auferides por [ G - &=

facto com a titular do credite, desde 2005,

Cumulstivamente com todas as despesss qus tem d= suportar para garantr a
subsisténcia do seu agregade familiar composto, no total, por cinco membras, a situacio

acima disposta impossibilitara o cumpriments mensal da prestacao devida a Vs Bx.5

Assim, stendendo a0 facto de s tratar de um crédito para aquisicso de habitacao
propria permanente (gg. 1.%), no valor de 122.000,00€ {3 2.5, n." 1) e tendo existido
um agravamento significative da minha taxa de ecforgo pretende, desta forma, solicitar
o atassa as medidas destinadas a mitigar os efeitos do incremento dos indexantas de
referéncia nesta tipologia de créditos, dispostas no Decreto-Lei n.® 80.%-A72022, de 25

d= novernbro.

Palg exposto, remetendo o presentz diploma para o Decreto-Lei n® 22702012,
de 25 de outubro, 3 fitular do crédito pretende a renepociscdo dests, a fim do valor em
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divida poder ser mensalmentz pago. informando desde j@ que muito dificiiments
conseguird suportar uma prestagio mensal superior a 350,00€.

#Azsim, tendo-se detetzdo indicios de agravamento significative da taxa de
esforgo (g 5.7, 0L n." 80.5-A/2022), venho solicitar a V."s Bx.05.que se dignem a tomar
as diligéncias necessarias e previstas lepalments no n.® 2, 3ls. a) 2 b), do arfipo 5.° do
DL n.™ 2054 72022, fazendo cumprir o disposte nos artiges 11.%-4 2 11.%-B do Decreto-
Lein.® 227/2012, de 25 de outubro (na sua wers3o atualizada).

Cisponibilizando-me para o gue considerem oporfunc & na expeciativa dos

“ossos bons oficios, aceitern os meus melhores cumprimentos,

Figueira da Foz, aos 15 de Maio de 2023
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ANEXO E: Exposicéo dos resultados de todas as questdes do estudo de caso

Qual é o seu género?
30 respostas

@ Masculino

@ Feminino

@ Na3o Binario

@ Prefiro ndo dizer

Insere-se em que escaldo etario?
30 respostas

@ 18-30 anos
@® 31-43 anos
@ 44-56 anos
@ + de 56 anos

Quais sao as suas habilitacoes literarias?

30 respostas
® 1°-4°ano
60% @® 5°-9°ano
® 10.°-12°ano
@ Ensino Superior

40%
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Atualmente, qual é a sua situagao profissional?

30 respostas
@ Empregado
@ Desempregado
@ Estudante
@ Reformado

Pertence a que drea regional (NUT I1)?
30 respostas

@ Norte

@® Centro

® Area Metropolitana de Lisboa
@ Alentejo

@ Algarve

@ Regizo Auténoma dos Agores
@ Regi&o Autdnoma da Madeira

Entende que sempre que faz uma compra, é um consumidor?
30 respostas

® Sim
@ Nzo
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Se respondeu "SIM":
29 respostas

Se respondeu "NAOQ":

1 resposta

@ E porque acha que o seu papel de
consumidor é verificado sempre que faz
uma compra ou adquire um bem/
servico

@ Porque néo analisa o termo como sendo
um conceito juridico e importante para a
defesa dos seus direitos

@ Entende que s6 é consumidor “todo
aquele a quem sejam fornecidos bens,
prestados servigos ou transmitidos
quaisquer direitos, destinados a uso nao
profissional, por pessoa que exer¢a com
carater profissional uma atividade
econémica que vise a obtencéo de
beneficios” (artigo 2.°, n.° 1, da Lein.°...

@ Considera-se consumidor quando
adquire um bem para utilizar na sua
esfera juridica pessoa e particular

Como consumidor, conhece quais sdo os seus direitos? Entende que se encontram legislados?

30 respostas

® sim
® Nzo
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Nao conhece, porque:
11 respostas

@ Nunca procurou informar-se e ndo tem
interesse em conhecer os seus direitos

@ E uma matéria irrelevante
@ Nunca procurei mas tem interesse
@ Nunca me foi lecionado

@ Nunca procurei informar-me apesar de
ser interessante conhecer os meus
direitos

Classifique, numa escala de 1-4 (1- Mau; 2- Satisfatorio; 3- Bom; 4- Muito Bom), o seu grau de satisfagdo, enquanto consumidor, no que respeita ao
cumprimento dos seus direitos.

20
B vau M Satisfatério WO Bom M Muito Bom

15
10
5
¢ N
g’a\‘& ?(o\e(’@p N dag‘:o o ?‘O‘GQ%D' . (E’\,e,{\‘?w ‘ Q‘D\g@‘)\ ) o @G\Qal" .

Agora, classifique entre 1-4 (1- Nada prioritario; 2- Médio; 3- Prioritario; 4- Prioridade alta) a prioridade que estes direitos revestem na sua esfera juridica,
enquanto consumidor.

B Nada prioritaric Il Médio B Prioritario
15

0
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Na sua 6tica, em que dominios os seus direitos tém sido violados, enquanto consumidor, e, por
isso, exigem maior atengao e reforgo da protegao por parte do legislador.

30 respostas

Servigos Publicos Essenciais (ex:

0
servigos de fornecimento de &g... 18 (60%)

10 (33,3%)

Comunicagdes eletrénicas

Compra e venda de Bens,
Contetdos e Servigos Digitais
Contratos a distancia e fora do

estabelecimento comercial

13 (43,3%)
7 (23,3%)

Compras no Digital 11 (36,7%)

Contratos de Crédito ao
Consumo

0 5 10 15 20

7 (23,3%)

No seguimento da pergunta anterior, quais sdo, no seu entendimento, os tipos de reclamag¢des mais
comuns e que exigem uma fiscalizagdo mais restrita?

30 respostas

A qualidade do servigo 15 (50%)
Falta de informagao 14 (46,7%)
Incumprimentos contratuais 15 (50%)
Falta de conformidade do bem 9 (30%)
0 5 10 15

Considera que a politica de defesa do consumidor é suficiente para assegurar o cumprimento e

exercicio dos seus direitos?
30 respostas

@ Sim, embora entenda que existe a
necessidade de investir em informagao
e formagéo para o consumo

® Sim

@ Nao. Acha que a divulgagéo ndo é
acessivel ao consumidor médio, e,
portanto, ndo se encontra
suficientemente esclarecido
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Entende que a qualidade dos bens, servigos e a consequente prote¢éo da salde, em Portugal, se

encontram assegurados?
30 respostas

Se respondeu "N&o", é porque:
10 respostas

Considera-se um consumidor informado?
30 respostas

@ Sim
@ Nizo

@ O seu bem/ servigo néo respeitou a
conformidade contratualmente
estipulada e as condi¢gdes normais de
seguranga e utilizagao

@ O seu bem foi retirado do mercado
porque seria suscetivel de provocar
danos mesmo que se efetivasse a su...

@ Simplesmente teve uma méa experiéncia

@ Nao chega a todos os consumidores e
nem todos estao covered

® Sim
® Nzo
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Respondeu "N&o" porque:
14 respostas

Considera que existem falhas na
comunicagao entre profissional e
consumidor

5 (35,7%)

Raramente procura ler as
clausulas dos contratos de
consumo que celebra

Entende que enquanto parte
mais fraca, é urgente e
necessario investir na informag...

9 (64,3%)

Considera-se conhecedor dos diplomas legais que regulam o direito do consumo?
30 respostas

® sim
® Nzo
Sabe como reagir caso exista um conflito de consumo?
30 respostas
® sim
® Nzo
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Jé experienciou algum conflito de consumo?
30 respostas

® Sim
® Nzo
Enquanto consumidor, ja recorreu ao centros de arbitragem?
30 respostas
® Sim
® Nzo

Independentemente da sua resposta, diga qual é a sua opinido sobre estes meios extrajudiciais de

resolugdo de conflitos de consumo.
30 respostas

N&o conhece o seu
funcionamento porque nunca os
utilizou ou conhecia.

17 (56,7%)

Recorro a estes meios por serem
mais céleres na resolugéo do seu
litigio.

0 (0%)

Entende que deveria existir mais
informagao e divulgagdo destes
meios para uma resolugao prat...

14 (46,7%)
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Se recorreu a um centro de arbitragem, viu o seu conflito resolvido?
6 respostas

® Sim
® Nzo
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