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APRESENTACAO

Encomendar o casaco no tom da moda através do catalogo
que recebeu pelo correio, contratar um servigo pelo telefone,
encomendar o aparelho que viu no programa de televenda
ou comprar em linha, num sitio eletrénico, o Gltimo modelo
de telemovel, sdo alguns exemplos de contratos celebrados
a distancia.

Se adquirir um produto ou um servigo a um fornecedor de
outro pais da Unido Europeia, Islandia ou Noruega, entdo
estard a realizar também uma compra transfronteirica.
Pode fazer compras em qualquer pais da Unido Europeia,
na Islandia ou na Noruega e contar com um conjunto de
direitos harmonizados, suscetiveis de aumentarem a sua
confianga para explorar as potencialidades e beneficiar das
oportunidades e comodidade que o comércio a distancia
pode proporcionar, nomeadamente nas compras através da
Internet (comércio em linha).

O enquadramento legal dos direitos dos consumidores
em matéria de contratos celebrados a distancia decorre da
Diretiva relativa aos Direitos dos Consumidores (Diretiva
n.° 2011/83/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 25 de outubro de 2011)! e da sua transposicdo para
! Diretiva n.° 2011/83/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de outubro de
2011, relativa aos direitos dos consumidores, que altera a Diretiva n.° 93/13/CEE do Con-
selho, e a Diretiva n.°2 1999/44/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, e que revoga

a Diretiva n.° 85/577/CEE, do Conselho e a Diretiva n.° 97/7/CE, do Parlamento Europeu
e do Conselho (publicada no J.0. L 304/64, de 22 de novembro de 2011)
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o direito interno de cada Estado-Membro. No caso de
Portugal, a transposicdo da Diretiva estd concretizada na
Lei n°® 47/2014, de 28 de julho? (alteracdo do regime legal
aplicavel a defesa dos consumidores) e no Decreto-Lei n®
24/2004, de 14 de fevereiro3.

Conheca os seus direitos quando efetua compras
de bens e servicos a distancia e faca uso de algumas
precaucoes, essenciais para concluir as transagées com
segurancga e evitar eventuais armadilhas ou distragoes.

Encomendou um produto através
da internet e tudo correu bem.
Contudo, poderia ter acontecido
mudar de opinido e pretender
resolver o contrato, o produto
chegar com defeito ou nem lhe
ter sido entregue.

2 Procede & quarta alteracéo & Lei n.% 24/96, de 31 de julho, que estabelece o regime
legal aplicavel a defesa dos consumidores, e a primeira alteragdo ao Decreto -Lei n.°
24/2014, de 14 de fevereiro, transpondo parcialmente a Diretiva n.° 2011/83/EU do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de outubro de 2011 (Publicada no Diario da
Republica, 1.2 série — N.° 143 — 28 de julho de 2014).

3 Publicado no Diério da Republica, 1.2 série, n.° 32, de 14 de fevereiro de 2014



As imagens do hotel e o modelo do automével de aluguer
no sitio eletrénico visitado prometiam uns 6timos dias de
férias. Efetuou, em linha, as respetivas reservas.

A chegada, nada era igual ao contratado.
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Se precisar de ajuda para resolver algum
problema numa transacao transfronteirica realizada
a distancia e reclamar os seus direitos, saiba que
pode contar com uma rede de 30 centros europeus
do consumidor (Rede CEC/ECC-Net), ao seu servico
nos 28 Estados-Membros da Unido Europeia e
também na Islandia e na Noruega.




PRECAUCOES

Antes de decidir comprar um produto ou contratar
um servigo através da Internet (comércio em linha)
é importante ler os termos e condicées que os sitios
eletronicos devem disponibilizar e adotar algumas
precaucoes essenciais para fazer compras bem-
-sucedidas.

Confirme o endereco postal e o telefone do
comerciante, que devem estar facilmente
v ) Visiveis no sitio eletronico. Evite sitios
— aén\fENNT;ELC(?EAO eletrénicos que indiquem apenas uma
caixa postal como enderego ou que a linha
telefénica anunciada para contacto implique

um custo superior ao da tarifa base.

Pesquise na Internet informagdes sobre a empresa para
verificar se ela estd registada e se existem opinides de
outros consumidores, mas ndo se deixe influenciar apenas
por uma classificagao proeminente num motor de busca.

Caso nao encontre informacao clara sobre
o pais de registo do estabelecimento do
vendedor, talvez seja melhor ponderar outra
alternativa.




O facto do dominio do sitio eletréonico (endereco) indicar
uma determinada extensdo de identificacdo do pais (“.ie”
para Irlanda ou “.uk” para Reino Unido, por exemplo) ndo
significa que o vendedor esteja estabelecido nesse pais.
Por isso, € indispensavel verificar nos termos e condicdes
ou noutro local do sitio eletrénico a mencdo ao pais onde
esta registado o vendedor e o sitio de venda em linha. Esta
informacdo é indispensavel para saber se pode recorrer a
assisténcia da Rede CEC/ECC-Net.

Leia atentamente a descrigdo do produto.
Indicagbes como ‘“vintage”, “close-out”,
“refurbished” podem significar que o produto
ndo estd nas melhores condigdes. Uma
descricdo demasiado efusiva, do tipo “bom
demais para acreditar” ou um produto de
marca vendido por uma bagatela, pode,
também, indiciar uma pratica comercial enganosa e
eventuais problemas por contrafagao.

¥ A DESCRICAD

| J DO PRODUTO

Se pretende oferecer o produto ou precisa
0S PRAZ0S dele para uma data exata pense nos prazos
DE ENTREGA de entrega e faga a encomenda com a
antecedéncia suficiente, sobretudo se
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comprar num sitio eletréonico estrangeiro - uma transferéncia
bancaria pode levar alguns dias e os prazos para um envio
postal internacional sdo mais longos.

S PRODUTOS

ONTRAFEITOS

Preste atencao ao que pretende comprar no
comércio em linha para evitar enganos que
podem sair-lhe caros. Existem em circulagao
muitos produtos contrafeitos, geralmente
imitacdes de modelos de marcas caras. Ao
comprar produtos contrafeitos pode estar a
correr o risco de adquirir produtos perigosos

ou de baixa qualidade e ter depois muita dificuldade em
obter uma restituicdo. Além disso, a venda de produtos
falsificados é ilegal e ao adquiri-los correrd ainda o risco de
confiscacdo na alfandega e de |he ser exigido o pagamento
das respetivas despesas de destruicao.

Compare o precgo do produto ou servigo que
pretende adquirir em varias lojas de comércio
eletronico, tendo em conta outros encargos
que deva suportar, como sejam o custo do
transporte, do manuseamento da encomenda
ou despesas bancarias.



Ndo lhe podem cobrar encargos adicionais ao prego
estabelecido se ndo tiver dado o seu acordo explicito e o sitio
eletronico ndo pode apresentar campos pré-selecionados
com opgoes de custos ou produtos/servigos adicionais.

Preste atengdo a moeda em que o preco é anunciado. Se o
preco nao for denominado em euros ou o vendedor ndo aceitar
pagamento em euros tera de contar com diferengas de cambio.

Antes de concluir a compra, confirme o pais de onde os
bens serdo enviados. Se o produto for expedido de um pais
fora da Unido Europeia, podera ter de assumir o pagamento
de taxas alfandegarias.

Nunca envie dinheiro e desconfie se apenas
lhe oferecerem como opgdao de pagamento
‘ 0S MEIOS o envio de dinheiro através de servicos de
agaqul transferéncia de fundos.

Nunca envie informagbes financeiras por
correio eletronico (numero de cartdo de
crédito, de conta bancaria ou identificacdo
fiscal, por exemplo). Ndo é um método seguro para o
fazer. Antes de fornecer os dados bancarios procure se ha
indicadores de seguranga no sitio eletrénico. Por exemplo, o
simbolo de cadeado e um enderego que comece por “https:”.
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Pague preferencialmente usando um sistema seguro
disponibilizado ou aconselhado pelo seu banco e verifique se
o seu cartdo de débito e/ou de crédito lhe oferece condigbes
para cancelamento de pagamentos.

Apercebeu-se de uma utilizacdo fraudulenta? Contacte
imediatamente o seu banco! Envie-lhe uma reclamacgao
em carta registada com aviso de recegdo para contestar as
operacgoes fraudulentas e fotocdpias dos extratos bancarios
em que figuram as operacOes contestadas. Apresente
também queixa a Policia Judicidria ou a outro orgdo de
policia criminal.

Alguns sitios eletrénicos de comércio em
linha procuram comprovar que respeitam
determinados requisitos de boas praticas,
incluindo o respeito pelos direitos dos
consumidores, apresentando, nas paginas
de entrada, um logdtipo de uma marca/selo
de confianca com hiperligacdo que permite
aceder a entidade que a atribui e as respetivas condicbes a
respeitar pelos aderentes. Contudo, alguns destes logdtipos
podem ser falsos e, por isso, deve verificar se a hiperligacao
funciona e remete efetivamente para a pagina da respetiva
entidade onde podera confirmar se o vendedor esta registado
e se as boas praticas definidas ddo garantia de confianga.

( AS MARCAS/

2 /SELOS DE
CONFIANCA




N3o revele dados pessoais que ndao sejam
A PROTEGAO necessarios a realizacdo de uma transacdo.
DOS SEUS Verifique a informagdo que o sitio eletrénico
DADOS de comércio em linha disponibiliza sobre
PESSOAIS politica de privacidade, isto é, a descricdo
sobre os dados pessoais que o sitio Ihe pede
para fornecer, a razdao por que lhe pede
estes dados e quem tera acesso a esta informagdo. Se nao
encontrar esta informagdo, sera caso para se acautelar.

Desconfie de qualquer contacto nao
CUIDADO solicitado. Nunca, em caso algum, responda
COM 0S a mensagens de correio eletrénico nao
ESQUEMAS solicitado (“spam”) e tenha muito cuidado
UMY - 30 clicar em hiperligagdes em mensagens de
correio eletrénico, de forma a evitar ameacgas
potenciais, como o “phishing”.

Preste atencao a sinais indicadores de esquemas
fraudulentos: promessas de grandes recompensas, como
prémios de lotaria, mensagens que pedem uma acdo
imediata para reclamar o prémio e pedidos de adiantamentos
sobre pagamentos ou de dados pessoais despropositados.

4 “phishing” é uma forma de fraude eletrénica, em que o autor tenta obter dados

pessoais (senhas, dados financeiros ou outros), faz-se passar por uma pessoa ou
empresa confidvel, enviando uma comunicagdo eletronica oficial, geralmente por e-mail,
mensagem instantanea ou SMS.
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Alguns sitios eletrénicos fraudulentos também costumam
apresentar icones de seguranca falsificados.

Cuidado com as ofertas de amostras
RECEBER “gratuitas” em sitios eletrénicos ou nas redes

49 AMOSTRAS sociais. Podem tornar-se dispendiosas.
GRATIS PARA

‘IEXPERIMENTAR Ao aceitar receber ou encomendar estas

0 PRODUTO amostras pode acabar por confrontar-
se com uma fatura a pagar ou um débito
inesperado no seu cartdo de crédito. Antes
de responder a anlncios que promovem os testes gratuitos
leia primeiro os termos e condigOes, verifique os dados de
identificacdo da empresa e se existem opinides de outros
consumidores.

Lembre-se de que ao comprar em leildo a
:':mfig:s um vendedor particular ndo estara protegido

NA INTERNET pelos mesmos direitos que lhe sdo conferidos
nas compras realizadas a um vendedor

profissional.
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Quando pretender comprar um conteudo
digital (por exemplo, aplicagdo de
computador, jogo, musica ou video, a usar
por descarregamento ou ‘“streaming”),
verifique se existe informagao sobre a
respetiva funcionalidade e interoperabilidade,
isto é, sobre o modo como pode ser usado e

as medidas de protecdo técnica e sobre os equipamentos
e programas informaticos normalizados com os quais sera
compativel (por exemplo, o sistema operativo, a versdo
necessaria e certas caracteristicas do equipamento).

Antes de se vincular por um contrato a
distancia, o fornecedor do servico tem de
Ihe prestar informagdo acerca da duragao
do contrato (se aplicavel), se o contrato é
de duracdo indeterminada ou de renovagao
automatica e das condigOes para a sua rescisdo.

Caso pretenda exercer o seu direito de livre resolugdo do
contrato, apos a aquisicdo de um servico em linha, usando
o0 prazo de 14 dias que a lei lhe confere, lembre-se que o
prazo conta-se a partir da data de celebragdo do contrato.



Se decidir fazer uma compra através do
g telefone, lembre-se de que a sua vinculagao
= AS COMPRAS ao contrato so tera lugar depois de assinar a

AL oferta que Ihe tiver sido feita ou de ter dado o
seu consentimento escrito ao vendedor ou ao
prestador do servico®.

A prova do cumprimento dos deveres de
UM informacdo a prestar ao consumidor é da
responsabilidade do fornecedor dos bens ou
do prestador dos servigos.

.,: DE DEVERES PELO

5 Em Portugal, a legislagdo consagra a excecdo a este principio: ndo ¢ aplicavel quando
o primeiro contacto com o vendedor ou ao prestador do servigo tiver sido efetuado pelo
préprio consumidor.



A COMPRA E O PAGAMENTO

Os termos e condicoes devem estar acessiveis antes
da celebracao do contrato. Devera receber sempre
uma confirmacao da encomenda.

Assegure-se de que o equipamento eletronico que
usa durante o processo de compra e pagamento esta
protegido por uma firewall e dispoe de um antivirus
atualizado.

A INFORMACAO PREVIA
No sitio eletrénico de comércio em linha, o vendedor deve
prestar a informagdo prévia seguinte:
= Nome, enderego e nimero de registo comercial
m Principais caracteristicas do produto ou servigo
anunciado
m Preco total do produto ou servigo, incluindo taxas
e impostos
m Custos da entrega
m Diferentes meios de pagamento
m Data de entrega e informagao relacionada
m Prazo e condigOes para exercer o direito de livre
resolugdo do contrato (“direito de arrependimento”)
e exclusdes
m Garantia legal de conformidade dos bens
m Periodo de validade da oferta
= Duragdo minima do contrato, quando aplicavel
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A INFORMAGCAO APOS CONCLUSAO DA COMPRA

Apdés terminar o processo de compra (conclusdo do
contrato), o vendedor estd obrigado a enviar-lhe a
informacgao seguinte:

m Prazo para exercer o direito de livre resolucdo
do contrato (“direito de arrependimento”)
e forma como é calculado

m Procedimento a seguir se pretender cancelar a
compra e quem deve contactar

m O que acontece apds o cancelamento da compra

m Custo a suportar pela devolugdo dos bens, a
menos que tenha acordado previamente de
outro modo com o vendedor

= A sua responsabilidade pela depreciacao dos
bens devolvidos

= Garantias aplicaveis e servigo pés-venda

= Condigdes de cancelamento do acordo, se este
for indefinido ou de renovacdo automatica

Estas informagdoes devem-lhe ser prestadas num
suporte duradouro e cabera ao vendedor provar que
as recebeu.




LER OS TERMOS E CONDIGOES E GUARDAR COPIA

Antes de efetuar qualquer encomenda leia primeiro os
termos e condicdes aplicaveis a compra que pretende
efetuar. Verifique se ha alguma restricdo geografica ou de
outra natureza a entrega dos bens e servigos e aos meios
de pagamento admitidos. Tenha presente as condigOes
de cancelamento e devolucgao.

Para sua salvaguarda e comprovagao futura, guarde uma
copia dos termos e condicdes. E também aconselhavel
fazer a captura da imagem do ecra (usando a tecla “print
scrn”) em cada passo do processo de compra e guardar
copias destas capturas e de toda a documentagdo
relevante, nomeadamente a confirmagdo da encomenda,
os recibos, as cartas e as mensagens eletronicas trocadas.

AS CONDICOES DE ENTREGA E ASSISTENCIA
POS-VENDA

Verifique as datas de entrega do produto e quem paga

o transporte. O prazo maximo normal para entrega do
produto é de 30 dias apds a encomenda.

Em caso de insatisfacdo, o vendedor permite-lhe a
devolugdo e reembolso total do preco pago? Isto &, é-lhe
prestada informacgdo sobre o direito de livre resolugao do
contrato (“direito de arrependimento”)?
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SO terd de suportar os custos de devolugdo se de tal
tiver sido informado pelo vendedor antes de celebrar o
contrato.

Verifique a garantia legal anunciada, as condicdes da
assisténcia pos-venda e de uma eventual garantia
comercial.

Verifique se ha informagdao sobre como proceder caso o
produto chegue com defeito.

AS GARANTIAS

A garantia legal refere-se a protegdo legal que é
assegurada ao consumidor em caso de desconformidade
do bem adquirido. Esta protecdo ¢é obrigatéria e
determinada pela lei e ndo estad dependente do contrato.
Nos termos da legislagdo de protecdo do consumidor,
a responsabilidade pelos bens defeituosos cabe ao
vendedor. Na Unido Europeia, Islandia e Noruega vigora a
garantia legal de 2 anos.

Se comprar bens a um particular, a garantia legal ndo é
exigivel.

A garantia comercial (ou voluntaria, como é definida
na legislagdo portuguesa) refere-se a vontade daquele
que confere a garantia e que voluntariamente assume a
responsabilidade por determinados defeitos. A garantia
comercial é “toda e qualquer promessa suplementar,




relativamente ao regime legal de venda de bens de
consumo, feita por um vendedor ou produtor, de
reembolsar o prego pago, de trocar, reparar ou ocupar-se
por qualgquer modo do bem, em caso de ndao conformidade
do bem com o contrato”.

As garantias comerciais ndo substituem os direitos
legalmente conferidos aos consumidores.

O PAGAMENTO

Lembre-se de que a partir do momento em que recebe
a confirmacdo da encomenda esta vinculado por um
contrato, sendo responsavel por efetuar o pagamento
do que comprou. Escolha o meio de pagamento que
Ilhe oferecer maior segurancga.

Se o pagamento tiver de ser feito através de uma
entidade intermediaria que processa o pagamento da
transagao, verifique previamente a respetiva idoneidade
e os termos e condigoes.

Lembre-se de que é possivel criar uma conta bancaria
virtual dedicada as compras em linha ou um cartdo de
pagamento virtual valido apenas para uma Unica compra.
Se optar pelo pagamento com cartdo de crédito tenha em
atencdo que o fornecimento do seu nimero de cartdo de
crédito e a sua data de validade durante uma compra em
linha constitui uma autorizagdo de débito na sua conta.
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Caso escolha efetuar o pagamento por transferéncia
bancaria, peca ao vendedor que lhe indique o IBAN
(nimero de conta bancaria internacional). Deste modo,
se 0 banco fizer parte do sistema SEPA (Area Unica de
Pagamentos em Euro), a transferéncia custar-lhe-a o
mesmo que uma transferéncia nacional.

Se pagar com cartdo de crédito ou outro meio de
pagamento, o vendedor ndo lhe pode exigir encargos
superiores aqueles que lhe sdo efetivamente cobrados
para disponibilizar tais meios de pagamento.

O pagamento a cobranca é também uma opgdo
e, porventura, a mais segura, mas nem sempre &
disponibilizada pelas lojas de comércio eletrénico
estrangeiras.

Guarde toda a informacdo relativa a sua transagdo
e verifique no extrato do seu cartdo se ndo lhe sdo
cobrados encargos adicionais, para poder reclamar

atempadamente. f




O DIREITO DE CANCELAMENTO DO CONTRATO
Mudou de ideia e quer resolver (cancelar) o contrato?
Exerca o seu direito de forma inequivoca e por escrito
(correio postal, eletrénico ou fax) antes do termo do
prazo que a lei lhe confere.

TEM 14 DIAS PARA EXERCER O SEU DIREITO
Assiste-lhe o direito de cancelar o contrato no
prazo de 14 dias seguidos (a contar da data em que
adquire a posse fisica do bem) para devolver o produto
e ser reembolsado do prego, sem qualquer penalizagao
ou necessidade de justificacdo. Apenas sera responsavel
pelo custo do transporte se tal lhe tiver sido comunicado
antes da celebragdo do contrato. Este prazo de 14 dias
podera ir até aos 12 meses (contados a partir do final do
periodo dos primeiros 14 dias) caso o vendedor ndo tenha
informado sobre as condigdes, o prazo e o procedimento
para o exercicio do direito. Se o vendedor, no decorrer
dos 12 meses, prestar a informacao necessaria, entdo,
o prazo de 14 dias expira apdés a data em que aquela
informacgao for recebida.

EXCECOES AO EXERCICIO DO DIREITO
Alguns produtos e servicos ndao beneficiam do
direito de livre resolugao. Por exemplo, CDs ou
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DVDs em que a embalagem tenha sido aberta, jornais
e revistas, bilhetes de viagens, reservas de aluguer de
automovel, reservas de alojamento, produtos pereciveis
ou feitos a medida.

RECEBER O REEMBOLSO

Apés o cancelamento da venda, o vendedor dispoe
de 14 dias para proceder ao reembolso do montante
pago, devendo reembolsar todos os pagamentos
recebidos, incluindo, se aplicavel, os custos da entrega,
a menos que seja sua responsabilidade suporta-los e
se o vendedor disso tiver informado antes da conclusao
do contrato. Tratando-se de bens tangiveis, o vendedor
pode protelar o reembolso até ter rececionado os
bens devolvidos ou até que receba comprovativo da
devolugao.

DEVOLVER O PRODUTO

Se o vendedor nao se responsabilizar por recolher
o bem, tem 14 dias para efetuar a devolucao, contados a
partirdadataemqueinformouovendedorde quepretendia
cancelar o contrato. Os custos da devolucao ficardo a seu
cargo, a menos que o vendedor tenha assumido suporta-
-los ou ndo tenha informado previamente que os mesmos
seriam da sua responsabilidade.




Caso os bens nao possam ser devolvidos pelo
correio, deve receber informagdo prévia do custo
previsivel da devolugéo.

A DEPRECIACAO DOS BENS

SO é responsavel pela depreciacdo dos bens que
decorra de um uso que exceda o necessario para verificar
a natureza, as caracteristicas e o funcionamento dos
mesmos. Esta condicdo ndo se aplicard se ndo tiver
recebido informacao prévia sobre a depreciacao.

O CANCELAMENTO DE UM CONTRATO DE PRESTAC;AO DE
SERVICO

A um contrato de prestacao de servigos celebrado
a distancia também se aplica o direito de livre
resolucao no prazo de 14 dias (contado a partir da data
de celebracdo do contrato). Contudo, tenha presente o
seguinte: se exercer este direito apds ter apresentado o
pedido expresso para que a prestacdo do servico se inicie
durante o prazo de reflexdo dos 14 dias, e a prestacdo
do servico tiver sido efetivamente iniciada, entdo, devera
pagar ao operador econédmico um montante proporcional
ao que tiver sido efetivamente prestado até ao momento
da comunicagao da resolugao.
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O CANCELAMENTO DA COMPRA DE UM CONTEUDO
DIGITAL

Nos contratos relativos a conteldos digitais, também
beneficia de um direito de resolugao, a menos que
aceite que a execucdo do contrato tenha inicio durante
o periodo de resolugdo e reconheca que, por essa razao,
perde o direito de resolugdo do contrato.




O FORMULARIO DE LIVRE RESOLUCAO

Para facilitar o exercicio do direito de livre resolucdo pelo
consumidor, o fornecedor dos bens ou o prestador dos
servigos deve disponibilizar um formulario destinado a esse
efeito, cujos termos tém de obedecer ao modelo aprovado
por diploma legal:

Modelo de formulario de livre resolucdo
(s6 deve preencher e devolver o presente formulario se
quiser resolver o contrato)

— Para [inserir aqui o nome, o endereco geografico e,
eventualmente, o nimero de fax e o endereco de correio
eletrénico do profissional]:

— Pela presente comunico/comunicamos (*) que resolvo/
resolvemos (*) do meu/nosso (*) contrato de compra e
venda relativo ao seguinte bem/para a prestacdo do seguinte
servigo (*)

— Solicitado em (*)/recebido em (*)

— Nome do(s) consumidor(es)

— Enderego do(s) consumidor(es)

— Assinatura do(s) consumidor(es) (s6 no caso de o presente
formulario ser notificado em papel)

(*) Riscar o que ndo interessa

(conf. Parte B do Anexo ao D.L. n°® 24/2004, de 14 de fevereiro)
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SE ALGUMA COISA NAO CORRER BEM, EXERGCA OS
SEUS DIREITOS

Aoreivindicarosseusdireitos juntodovendedor, faga-o
através de um meio que lhe permita a comprovacgao e
guarde sempre uma copia.

A EMBALAGEM CHEGA DANIFICADA

Caso nao receba o bem ou, caso a rececdo seja feita
por outra pessoa sem o seu consentimento, devolva-o
de imediato aos correios ou a empresa de transporte,
mencionando no documento de devolugdo que o produto
ou a sua embalagem estavam danificados. Informe
também o vendedor e o transportador.

O PRODUTO NAO E ENTREGUE

Se o vendedor nao efetuar a entrega no prazo acordado
ou no prazo maximo de 30 dias, pode solicitar ao
vendedor que o faga num prazo adicional, adequado as
circunstancias respetivas. Caso tal ndo ocorra, assiste-
Ihe o direito de rescindir o contrato.

Se informou o vendedor, no momento da celebracdo
do contrato, de que a entrega devia realizar-se em
determinada data ou num determinado prazo, para si
imprescindivel, entdo tera o direito de rescindir o contrato
imediatamente sem que tenha de dar ao vendedor um




prazo adicional de entrega. Terminado o contrato nestas
condigbes, o vendedor tem de reembolsar, sem falta,
todos os montantes pagos.

O VENDEDOR RECUSA-SE A PROCEDER AO REEMBOLSO
Se efetuar o pagamento de compras em linha por
meio de cartdo de crédito ou de débito e, em caso de
problema, o vendedor recusar proceder aos reembolsos
a que tem direito, tente recorrer ao seu banco para pedir
assisténcia na recuperacao do dinheiro pago ao abrigo do
procedimento estabelecido pela rede emissora do cartao
e faca-o no mais curto espaco de tempo possivel.

O PRODUTO APRESENTA-SE DEFEITUOSO

Reclame, de imediato e por escrito, junto do vendedor.
Cabe ao vendedor provar que o bem ndo tem defeitos e
que estad conforme ao contrato celebrado.

Dé ao vendedor um prazo de resposta e indique a sua
pretensdo.

Na maior parte dos paises, o consumidor tem de aceitar,
como primeiro remédio, a reparacao do produto.

DENUNCIAR O CONTRATO COM O SITIO DE ENCONTROS
EM LINHA
Se ndo desejar mais beneficiar do servigo, pode terminar
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0 seu contrato segundo as condigcdes expressas no sitio
eletronico. Tenha atencdo aos prazos e a forma de o fazer.
Releia atentamente as condigdes gerais. Prefira sempre
um cancelamento por escrito, para que possa servir de
prova em caso de recusa do prestador do servico.

A denuncia do seu contrato de pagamento ndao suprime
automaticamente o seu perfil no sitio. Geralmente, o
perfil é criado gratuitamente e a adesao ao servico pago
s6 vem depois. Assim, uma vez cancelado o servico pago,
encontrar-se-a na situacao inicial, ou seja, pode manter
o seu perfil, com acesso gratuito mas limitado. Podera
entdo apagar o seu perfil, se ndo desejar mais aparecer
no sitio ou receber ofertas promocionais. Se continuar a
receber solicitacGes do sitio, apesar da supressdo do seu
perfil, peca expressamente por correio postal, com aviso
de rececao, a supressao da sua conta e dos seus dados
pessoais.

OBTER O REEMBOLSO DO BILHETE PARA O ESPETACULO?
Pretende obter o reembolso do bilhete para o espetaculo
a que afinal ndo pode assistir e que comprou a agéncia
de venda de bilhetes na internet.

O direito de livre resolugdo do contrato ndo se aplica aos
servigos relacionados com atividades de lazer quando
o contrato previr uma data ou um periodo de execugdo



especifico. Contudo, a informacdo sobre a ndo existéncia
deste direito tem de lhe ser fornecida antes de ficar
vinculado pelo contrato.

A QUEM RECORRER
PARA RESOLVER O
CENTRU PROBLEMA E FAZER
VALER OS SEUS

EUROPEU DO - 4. DIREITOS

T:UNSUM'DUR Caso ndo obtenha
‘wmz resposta satisfatéria
ou o vendedor
recuse reconhecer os
seus direitos, recorra
ao CEC do seu pais.
Neste caso, o CEC
Portugal, em conjunto com o CEC situado no pais do
vendedor reclamado, tentara encontrar uma solugao

amigavel para o seu problema.

O QUE PRECISA DE SABER SOBRE A REDE CEC
(ECC-NET) E O SEU CENTRO EM PORTUGAL

Cada centro estd apto a disponibilizar-lhe um servigo
gratuito, personalizado e independente, prestado por
técnicos especializados em direito do consumo.



Gr

Cada centro:

m Presta informacao sobre os direitos dos consumidores
na UE;

m Explica a melhor forma de reclamar os seus direitos;

m Presta assisténcia no contacto com o comerciante
quando tiver problemas em resolver a sua
reclamacao;

m Colabora consigo e com os outros centros da Rede
CEC para obter a resolugao do problema;

= Informa sobre as outras formas alternativas de
resolugdo da sua reclamagao se nao for encontrada
uma solugdo amigavel.

COMO PODE SUBMETER O SEU PEDIDO
DE INFORMACAO OU RECLAMACAO?

O CEC Portugal oferece meios de contacto
telefénico, escrito (correio postal e eletronico) e
presencial. No entanto, para submeter um pedido de
informacao ou uma reclamacao deve ser utilizado,

preferencialmente, o formulario eletronicodisponivel
no sitio Internet do centro: http://cec.consumidor.
pt. Deste modo, o pedido sera automaticamente
encaminhado para a base de dados comum operada
pela Rede CEC, proporcionando uma resposta e
tratamento mais rapidos.







CONTACTOS DO CEC PORTUGAL

CENTRO EUROPEU DO CONSUMIDOR
European Consumer Centre-Portugal

DIREGAO-GERAL DO CONSUMIDOR

P¢. Duque de Saldanha, 31 -1.°

1069-013 Lisboa - Portugal

Telf.: +351 213 564 750

Fax: +351 213 564 719
Email:euroconsumo@dg.consumidor.pt

Web: http://cec.consumidor.pt

Facebook: https://www.facebook.com/cecportugal
Twitter: @CECPortugal
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Cofinanciado

L . .
pela Uniéao Europeia

Esta brochura foi executada no é@mbito da agdo “European Consumer
Centres Network— ECC-Net”, que contou com financiamento da Unido
Europeia enquadrado no Programa Consumidores (2007-2013).

M Em Portugal, o Centro Europeu do Consumidor é
CONSUMIDOR cofinanciado pela Dire¢éo-Geral do Consumidor



