DECRETO N.° 432/X11

Transpde a Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
21 de maio de 2013, sobre a resolucdo alternativa de litigios de consumo,
estabelece 0 enquadramento juridico dos mecanismos de resolucao
extrajudicial de litigios de consumo, e revoga os Decretos-Leis n.°s 146/99, de 4
de maio, e 60/2011, de 6 de maio

A Assembleia da Republica decreta, nos termos da alinea ¢) do artigo 161.° da

Constituicdo, o seguinte:

CAPITULO |

Disposicdes gerais

Artigo 1.°
Objeto

A presente lei transpfe para a ordem juridica nacional a Diretiva 2013/11/UE, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucdo alternativa
de litigios de consumo, que altera o Regulamento (CE) n.° 2006/2004, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 27 de outubro de 2004, e a Diretiva 2009/22/CE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 23 de abril de 2009, estabelecendo os principios e as regras a
que deve obedecer o funcionamento das entidades de resolugéo alternativa de litigios de
consumo e o enquadramento juridico das entidades de resolucdo extrajudicial de litigios de

consumo em Portugal que funcionam em rede.



Artigo 2.°
Ambito

1- A presente lei é aplicavel aos procedimentos de resolugdo extrajudicial de litigios
nacionais e transfronteiricos promovidos por uma entidade de resolucdo alternativa de
litigios (RAL), quando 0s mesmos sejam iniciados por um consumidor contra um
fornecedor de bens ou prestador de servigos e respeitem a obrigacdes contratuais
resultantes de contratos de compra e venda ou de prestacdo de servicos, celebrados
entre fornecedor de bens ou prestador de servicos estabelecidos e consumidores
residentes em Portugal e na Uni&o Europeia.

2 - Encontram-se excluidos do ambito de aplicacdo da presente lei:

a) Os servigos de interesse geral sem contrapartida econdmica, designadamente os
que sejam prestados pelo Estado ou em seu nome, sem contrapartida
remuneratoria;

b) Os servicos de saude prestados aos doentes por profissionais do setor para avaliar,
manter ou reabilitar o seu estado de saude, incluindo a prescricdo, a dispensa e 0
fornecimento de medicamentos e dispositivos médicos;

c) Os prestadores publicos de ensino complementar ou superior;

d) Os litigios de fornecedores de bens ou prestadores de servicos contra
consumidores;

e) Os procedimentos apresentados por consumidores junto dos servigos de
reclamacfes ou de natureza equiparada dos fornecedores de bens, prestadores de
servicos ou autoridades reguladoras sectorialmente competentes, geridos pelos

proprios.



Artigo 3.°

Definigdes

Para efeitos do disposto na presente lei, entende-se por:

a)

b)

d)

f)

«Rede de arbitragem de consumo», a rede que integra os centros de arbitragem de
conflitos de consumo autorizados para prosseguir as atividades de informacao,
mediacdo, conciliacdo e arbitragem destes litigios;

«Entidades de RAL», as que, independentemente da sua designacao, se encontrem
estabelecidas em Portugal e que possibilitem a resolugdo de litigios abrangidos
pela presente lei, por meio de um dos procedimentos de RAL nela previstos, e se
encontrem inscritas na lista de entidades de RAL regulada no capitulo 1V;
«Consumidor», uma pessoa singular quando atue com fins que ndo se incluam no
ambito da sua atividade comercial, industrial, artesanal ou profissional,
«Fornecedor de bens ou prestador de servigcos», uma pessoa singular ou coletiva,
publica ou privada, quando atue, nomeadamente por intermédio de outra pessoa
gue atue em Sseu nome ou por sua conta, com fins que se incluam no &mbito da sua
atividade comercial, industrial, artesanal ou profissional;

«Contrato de compra e venda», um contrato ao abrigo do qual o fornecedor de
bens ou prestador de servigos transfere ou se compromete a transferir a
propriedade de bens para o consumidor e 0 consumidor paga ou se compromete a
pagar o respetivo preco, incluindo qualquer contrato que tenha por objeto
simultaneamente bens e servicos;

«Contrato de prestacdo de servi¢os», um contrato, com excecao de um contrato de
compra e venda, ao abrigo do qual o fornecedor de bens ou prestador de servicos
presta ou se compromete a prestar um servi¢o ao consumidor e 0 consumidor paga

Ou Se compromete a pagar;



g) «Litigio nacional», um litigio em matéria contratual resultante de um contrato de
compra e venda ou de prestacdo de servigos se 0 consumidor, no momento em que
encomenda 0s bens ou servigos, residir no mesmo Estado membro em que o
fornecedor de bens ou prestador de servicos esta estabelecido;

h) «Litigio transfronteirico», um litigio em matéria contratual resultante de um
contrato de compra e venda ou de prestacdo de servigos se 0 consumidor, no
momento em que encomenda o0s bens ou servigos, residir num Estado membro
diferente do Estado membro em que o fornecedor de bens ou prestador de servicgos
esta estabelecido;

i) «Procedimentos de RAL», a mediacdo, a conciliacdo, e a arbitragem.

Artigo 4.°
Rede de arbitragem de consumo

1- A rede de arbitragem de consumo tem por objetivo assegurar a coordenagdo, a
utilizacdo de sistemas comuns e a harmonizacdo dos procedimentos seguidos nas
atividades de informacéo, mediag&o, conciliacdo e arbitragem de litigios de consumo,
pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo que agrega.

2 - Compete ainda a rede de arbitragem de consumo promover o funcionamento integrado
dos centros de arbitragem de conflitos de consumo e a recolha de toda a informacéo
estatistica relevante relativa ao seu funcionamento prestada pelos centros, sem prejuizo
destes terem de prestar a Direcdo-Geral da Politica de Justica a informacdo estatistica
que esta entidade requeira no ambito das competéncias que a lei Ihe confere.

3 - A Direcdo-Geral do Consumidor monitoriza o funcionamento da rede de arbitragem de

consumo ao abrigo das atribuigdes que Ihe estdo cometidas.



CAPITULO Il

Entidades de resolucao alternativa de litigios

Artigo 5.°

Criacgao de centros de arbitragem de conflitos de consumo

Na instrugdo dos pedidos de criacdo de centros de arbitragem de conflitos de consumo ao
abrigo do disposto no Decreto-Lei n.° 425/86, de 27 de dezembro, a Direcdo-Geral da
Politica de Justica promove a audicdo prévia da Direcdo-Geral do Consumidor, que se deve
pronunciar sobre o cumprimento dos requisitos necessarios para a sua inscri¢do na lista a

que se refere o artigo 17.°.

Artigo 6.°
Obrigacdes das entidades de resolugéo alternativa de litigios

1- Para os efeitos da presente lei, as entidades de RAL estabelecidas no territério nacional
devem cumprir as seguintes obrigacoes:

a) Manter um sitio eletrénico na Internet atualizado que proporcione as partes um
acesso facil a informacdes relativas ao procedimento de RAL, e que permita que
0s consumidores apresentem em linha (online) as reclamacdes e os documentos
para tal efeito necessarios;

b) Facultar as partes, a seu pedido, as informacdes referidas na alinea anterior num
suporte duradouro;

c) Permitir que os consumidores apresentem reclamacdes pelos meios convencionais,

sempre que necessario;



d) Permitir o intercambio de informacGes entre as partes por via eletrénica ou, se
aplicavel, por via postal;

e) Aceitar litigios nacionais e transfronteiricos, designadamente os litigios abrangidos
pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
21 de maio de 2013, sobre a resolucéo de litigios de consumo em linha (online);

f) Adotar as medidas necessarias para assegurar que o tratamento dos dados pessoais
cumpre a legislacdo nacional sobre a protecdo de dados pessoais;

g) Aderir a plataforma eletronica de resolucdo de conflitos em linha (online) criada
pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
21 de maio de 2013;

h) Disponibilizar no seu sitio eletronico na Internet o plano anual de atividades
depois de aprovado, o orcamento anual, o relatorio anual de atividades e o resumo
das decisdes arbitrais proferidas.

2 - As entidades de RAL abrangidas pela presente lei que cumpram os requisitos nela
estabelecidos devem ser obrigatoriamente inscritas na lista de entidades de RAL

prevista no artigo 17.°.

Artigo 7.°

Conhecimentos e qualificacbes

1- As entidades de RAL asseguram que as pessoas singulares suas colaboradoras possuem
comprovadamente conhecimentos e qualificacbes no dominio da resolucdo de litigios

de consumo, bem como conhecimentos adequados em Direito.



2 - Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, as entidades de RAL devem ministrar
formacdo as pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de RAL, que lhes
facultem os conhecimentos necessarios a obtencdo de habilitacbes para o exercicio das
respetivas funcBes, bem como promover as diligéncias necessarias para assegurar a

atualizacdo de conhecimentos das referidas pessoas singulares.

Artigo 8.°

Independéncia e imparcialidade

1- As entidades de RAL e as pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de RAL
devem atuar de forma independente e imparcial.

2 - Com a finalidade de garantir a independéncia e a imparcialidade das pessoas singulares
referidas no nimero anterior, deve assegurar-se que estas:

a) N&o recebem instrugdes das partes nem dos seus representantes;

b) N&o podem ser destituidas das suas fungdes sem motivo justificado e devidamente
fundamentado;

c) N&o podem ser remuneradas em funcdo do resultado do procedimento de RAL,;

d) Enquanto durar o procedimento de RAL devem revelar a entidade de RAL, de
imediato, quaisquer circunstancias que possam suscitar fundadas ddvidas sobre a
sua independéncia e imparcialidade ou suscetiveis de causar conflitos de interesses
com qualquer uma das partes.

3 - Caso ocorra alguma das circunstancias previstas na alinea d) do numero anterior, a
entidade de RAL deve substituir a pessoa singular responsavel pelo procedimento de
RAL.



4 -

Caso a entidade de RAL ndo possa substituir a pessoa relativamente a qual se verifique
alguma das circunstancias previstas na alinea d) do n.° 2, esta deve abster-se de dirigir
0 procedimento em causa, devendo a referida entidade de RAL propor as partes que
apresentem o litigio a outra entidade de RAL competente para o dirimir.

Se o litigio referido no nimero anterior ndo puder ser apresentado a outra entidade de
RAL, a entidade de RAL na qual corre o procedimento deve comunicar, de imediato,
as partes, as circunstancias referidas na alinea d) do n.° 2 e a pessoa singular por
aquelas afetada s6 pode continuar responsavel pelo procedimento de RAL se as partes,
apos terem sido informadas da verificacdo daquelas circunstancias e do seu direito de
oposic¢éo, a tal ndo se opuserem.

Sempre que as pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de RAL sejam
colaboradoras de facto ou de direito do fornecedor de bens ou prestador de servicos
que detenha uma entidade de RAL e sejam por este remuneradas, para além da
observancia dos requisitos previstos nos numeros anteriores, deve ser assegurado o
seguinte:

a) A sua designacao deve ser efetuada por um 6rgdo colegial composto por igual
numero de representantes das associagdes de consumidores e de representantes do
fornecedor de bens ou prestador de servicos, ou dele fazer parte, sendo designadas
através de um processo transparente;

b) A sua designacdo efetuar-se pelo minimo de trés anos;

¢) Né&o podem trabalhar para o fornecedor de bens ou prestador de servigos, nem para
qualquer organizacdo profissional ou associacdo de fornecedores de bens ou
prestadores de servigos da qual o fornecedor de bens ou prestador de servigos seja
membro, durante os trés anos seguintes ao termo das suas func¢des na entidade de
RAL;



7 -

d) A entidade de RAL ndo deve ter qualquer vinculo hierarquico ou funcional com o
fornecedor de bens ou prestador de servicos, devendo encontrar-se
inequivocamente separada de qualquer estrutura operacional daquele, devendo
ainda dispor de orcamento suficiente, independente do orcamento geral do
fornecedor de bens ou prestador de servigos, para o desempenho das suas fungdes.

Sempre que as pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de RAL sejam
colaboradoras de facto ou de direito de uma organizacdo profissional ou de uma
associagdo de fornecedor de bens ou prestador de servigos de que o fornecedor de bens
ou prestador de servicos seja membro, sendo remuneradas por tais entidades, para além
das condicBes gerais previstas nos numeros anteriores, estas devem dispor de um
orcamento independente, especifico e suficiente para o desempenho das suas fungdes.
O disposto no numero anterior ndo é aplicivel se as pessoas singulares em causa
fizerem parte de uma entidade colegial composta paritariamente por representantes das
organizagdes profissionais ou das associacdes de fornecedores de bens ou prestadores
de servicos pelas quais essas pessoas sdo empregadas ou remuneradas e de associacoes
de consumidores.

Sempre que a entidade de RAL em causa tenha natureza colegial, integrando vérias
pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de RAL, a sua independéncia é
assegurada pela representacdo paritaria das associacbes de consumidores e dos

fornecedores de bens ou prestadores de servigos.



Artigo 9.°

Transparéncia

1- As entidades de RAL devem assegurar a divulgacdo nos seus sitios eletrénicos na
Internet e devem prestar a qualquer pessoa que o solicite, por escrito ou por qualquer
outro meio que considerem adequado, informacéo clara e facilmente inteligivel sobre:

a) Os seus contactos, incluindo o enderego de correio postal e o endereco de correio
eletronico;

b) O facto de constarem da lista de entidades de RAL a que se refere o artigo 17.°;

c) As linguas em que as reclamagdes podem ser apresentadas e em que 0S
procedimentos de RAL sdo tramitados;

d) As pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de RAL, o processo pelo
qual sdo nomeadas e a duracdo do seu mandato;

e) A comprovacdo da competéncia, a imparcialidade e a independéncia das pessoas
singulares responsaveis pelo procedimento de RAL;

f) A participacdo em redes de entidades de RAL que facilitem a resolucéo de litigios
transfronteiricos, se aplicavel,

g) A natureza e ambito dos litigios que as entidades sdo competentes para tratar,
incluindo eventuais limites quanto & sua competéncia em razdo do valor dos
litigios;

h) As regras processuais aplicaveis a resolugdo dos litigios, incluindo as diligéncias
preliminares impostas ao consumidor, designadamente a necessidade de o
consumidor contactar previamente o fornecedor de bens ou prestador de servigos
com vista a resolucgdo do litigio, bem como os motivos pelos quais as entidades de

RAL podem recusar o tratamento de um litigio;
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i) As regras que a entidade de RAL pode adotar como base para a resolugdo de
litigios, bem como informacdo sobre os efeitos juridicos do resultado do
procedimento de RAL;

J) A possibilidade ou a impossibilidade de as partes desistirem do procedimento;

k) Se aplicavel, os custos do procedimento para as partes, incluindo as eventuais
regras de reparticdo destes no final do procedimento;

I) A duracdo média dos procedimentos de RAL;

m)Os relatorios anuais de atividade, tal como previsto na alinea h) do n.° 1 do artigo
6.0

2 - Dos relatorios a que se refere a alinea m) do ndimero anterior devem constar as
seguintes informacdes, relativas a litigios nacionais e transfronteiricos:

a) O namero de litigios recebidos e os tipos de reclamacdes a que se referem;

b) Problemas sistematicos ou importantes que ocorram frequentemente e que
conduzam a litigios entre consumidores e fornecedores de bens ou prestadores de
servicos, podendo esta informacdo ser acompanhada de recomendag6es sobre o
modo como esses problemas podem ser evitados ou resolvidos no futuro, a fim de
melhorar as préaticas dos fornecedores de bens ou prestadores de servicos e de
facilitar o intercambio de informacdes e das melhores praticas;

c) A taxa de litigios que a entidade de RAL se recusou a tratar e 0s motivos
invocados para fundamentar tais recusas, discriminados percentualmente, de

acordo com o disposto no n.° 1 do artigo 11.°;

11



d) Caso as pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de RAL sejam
colaboradoras de facto ou de direito do fornecedor de bens ou prestador de
servicos que detenha uma entidade de RAL e sejam por este remuneradas, a taxa
de solugdes propostas ou impostas a favor do consumidor e a favor do fornecedor
de bens ou prestador de servicos, e a taxa de litigios resolvidos por acordo das
partes;

e) A percentagem de procedimentos de RAL interrompidos e, se conhecidas, as
razdes da sua interrupgao;

f) A duracdo média de resolucao dos procedimentos;

g) A taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL, se conhecida;

h) A avaliagdo da satisfacdo dos consumidores e fornecedores de bens ou prestadores
de servicos utilizadores da entidade de RAL,;

i) A cooperagdo entre entidades de RAL no &mbito de redes de entidades de RAL

que facilitem a resolucdo de litigios transfronteiricos, se aplicavel.

CAPITULO 111

Procedimentos de resolucéo alternativa de litigios

Artigo 10.°

Eficacia e acessibilidade dos procedimentos de resolucéo alternativa de litigios
1- As entidades de RAL devem assegurar que os procedimentos de RAL sdo eficazes,

estdo disponiveis e facilmente acessiveis, tanto em linha (online) como por meios

convencionais, para ambas as partes, independentemente do local onde se encontrem.
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As entidades de RAL devem também assegurar que as partes nao tém de recorrer a um
advogado e podem fazer-se acompanhar ou representar por terceiros em qualquer fase
do procedimento.

As entidades de RAL devem ainda assegurar que os procedimentos de RAL s&o
gratuitos ou estdo disponiveis para os consumidores contra 0 pagamento de uma taxa
de valor reduzido.

As entidades de RAL que tenham recebido uma reclamacao devem notificar as partes
do litigio assim que receberem todos os documentos contendo as informacdes
relevantes com esta relacionadas.

Os procedimentos de RAL devem ser decididos no prazo méximo de 90 dias a contar
da data em que a entidade de RAL receba o processo de reclamacdo completo.

O prazo referido no nimero anterior pode ser prorrogado, no maximo por duas vezes,
por iguais periodos, pela entidade de RAL, caso o litigio revele especial complexidade,
devendo as partes ser informadas da prorrogacdo do prazo e do tempo necessario

previsto para a concluséo do procedimento de RAL.

Artigo 11.°

Recusa de tratamento de um litigio

1- As entidades de RAL podem manter ou aprovar regras processuais que lhes permitam

recusar o tratamento de um litigio quando:
a) O consumidor néo tiver tentado previamente contactar o fornecedor de bens ou
prestador de servicos em questdo para expor a sua reclamacao e procurar resolver
0 assunto;

b) O litigio seja supérfluo ou vexatorio;

13



2 -

c) O litigio se encontrar pendente ou ja tiver sido decidido por outra entidade de RAL
ou por um tribunal judicial,

d) O valor do litigio se situar fora dos limites de valor predeterminados pela entidade
de RAL;

e) O consumidor ndo apresente a reclamacdo a entidade de RAL dentro de um prazo
previamente estabelecido, o qual ndo pode ser inferior a um ano a contar da data
em que o consumidor tenha apresentado a reclamacgéo ao fornecedor de bens ou
prestador de servicos, quando estejam em causa procedimentos de natureza
voluntéria.

Se, de acordo com as suas regras processuais, uma entidade de RAL se revelar incapaz
de apreciar um litigio que Ihe tenha sido apresentado, esta entidade deve facultar a
ambas as partes, no prazo de 15 dias Uteis a contar da data de rececdo do processo de
reclamacdo, uma explicacdo circunstanciada dos motivos que justificaram a néo
apreciacdo do litigio.

Para efeitos do disposto na alinea d) do n.° 1, as entidades de RAL podem estabelecer
limites respeitantes ao valor dos litigios para o acesso aos procedimentos de RAL,
desde que esses limites ndo comprometam significativamente o acesso dos

consumidores ao tratamento da reclamacdo pelas entidades de RAL.

Artigo 12.°
Equidade

As partes devem ser tratadas de forma equitativa durante todo o procedimento de RAL,

devendo as regras do procedimento respeitar 0s seguintes principios:
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a) As partes deve ser assegurado o direito de exprimirem o seu ponto de vista num
prazo razoavel, de receberem da entidade de RAL as alegacdes de facto ou de
direito, as provas e 0s documentos invocados pela outra parte, bem como eventuais
declaracdes e pareceres de especialistas, podendo formular observacdes acerca dos
mesmos;

b) As partes deve ser igualmente assegurado o direito de se fazerem representar ou
acompanhar por advogado ou outro representante com poderes especiais, ou 0
direito de serem assistidas por terceiros em qualquer fase do procedimento;

c) As partes devem ser notificadas dos resultados do procedimento de RAL, através
de suporte duradouro, devendo ainda receber uma declaracdo que indique as
razdes em que se baseiam os resultados do procedimento de RAL.

2 - Nos procedimentos de conciliacdo deve ser assegurado as partes o direito de:

a) Desistirem do procedimento em qualquer momento, caso ndo estejam satisfeitas
com o desempenho ou com o funcionamento do procedimento, devendo ser
informadas desse direito antes de se iniciar a sua tramitacao;

b) Serem informadas, antes de aceitarem ou adotarem uma solugéo proposta, que:

i) Podem aceitar, recusar ou adotar a solugé@o proposta;

i) A participacdo no procedimento de RAL ndo os impede de recorrer aos
Orgaos jurisdicionais competentes para resolver o litigio;

iii) A solucdo proposta pela entidade de RAL pode ser diferente de uma
solucéo obtida por via judicial que aplique as disposi¢des em vigor.

c) Serem informadas dos efeitos juridicos da eventual aceitacdo ou adogdo da solucdo
proposta;

d) Antes de darem o seu consentimento a solugdo proposta ou a um acordo amigavel,

disporem de um prazo razoavel para refletir.
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Artigo 13.°

Efeitos da celebracéo de acordo prévio

1- Os acordos efetuados entre consumidores e fornecedores de bens ou prestadores de
servicos no sentido de recorrer a uma entidade de RAL, celebrados antes da ocorréncia
de um litigio e através de forma escrita, ndo podem privar os consumidores do direito
que lhes assiste de submeter o litigio a apreciacao e decisdo de um tribunal judicial.

2 - As partes sdo previamente informadas da natureza obrigatdria da decisdo arbitral,
devendo aceita-la por escrito.

3- Nas situacbes de arbitragem necessaria para uma das partes, esta ndo tem de ser

previamente informada da natureza obrigatéria da deciséao arbitral.

Artigo 14.°
Conflito de leis e protecéo do consumidor

1- Nos procedimentos de arbitragem devem respeitar-se as seguintes regras:

a) Caso ndo haja conflito de leis, a solugdo imposta ndo pode privar o consumidor da
protecdo que lhe é facultada pelas disposi¢des injuntivas da legislacdo do Estado
membro em que o consumidor e o fornecedor de bens ou prestador de servigos
tenham a sua residéncia habitual;

b) Caso haja conflito de leis, se a lei aplicavel ao contrato de compra e venda ou de
prestacdo de servicos for determinada nos termos dos n.% 1 e 2 do artigo 6.° do
Regulamento (CE) n.° 593/2008, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 17 de
junho de 2008, a solucdo imposta ndo pode privar o consumidor da protecdo que
Ihe é facultada pelas disposic¢des injuntivas da legislacdo do Estado membro em
que tenha a sua residéncia habitual;
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c) Caso haja conflito de leis, se a lei aplicavel ao contrato de compra e venda ou de
prestacdo de servicos for determinada nos termos dos n.°% 1 a 3 do artigo 5.° da
Convencdo de Roma, de 19 de junho de 1980, sobre a Lei Aplicavel as Obrigacbes
Contratuais, a solucdo imposta pela entidade de RAL ndo pode privar o
consumidor da protecdo que lhe € facultada pelas disposi¢Bes injuntivas da
legislacdo do Estado membro em que tem a sua residéncia habitual.

2 - Para efeitos do disposto no presente artigo, a residéncia habitual determina-se nos
termos do Regulamento (CE) n.° 593/2008, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
17 de junho de 2008.

3- A conciliagdo aplica-se, com as necessarias adaptacdes, o disposto no artigo 13.° da Lei
n. 29/2013, de 19 de abril, quanto ao regime de suspensdo dos prazos de caducidade e

de prescrigéo.

CAPITULO IV
Autoridade competente e inscri¢do na lista de entidades de resolucéo alternativa de

litigios

Artigo 15.°

Autoridade competente
A Direcdo-Geral do Consumidor é a autoridade nacional competente para organizar a

inscricdo e a divulgacdo da lista de entidades de RAL, competindo-lhe avaliar o

cumprimento das obrigacdes estabelecidas no artigo 6.°.
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Artigo 16.°

Inscricdo na lista de entidades de resolucdo alternativa de litigios

1- As entidades de RAL estabelecidas em territorio nacional, previamente autorizadas,
que pretendam promover a resolucdo de litigios de consumo nacionais e
transfronteiricos através de um procedimento de RAL, solicitam a Dire¢do-Geral do
Consumidor a sua inscricdo na lista de entidades de RAL, devendo para o efeito
comunicar-lhe o seguinte:

a) A identificacdo, os contactos e o endereco do seu sitio eletronico na Internet;

b) Informagdes sobre a sua estrutura e o seu financiamento, nomeadamente sobre as
pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de RAL, a sua remuneracao, o
seu mandato e 0 seu empregador;

c) As suas regras processuais;

d) As taxas que cobram, quando existam;

e) A duracdo média dos procedimentos de RAL;

f) As linguas em que as reclamagfes podem ser apresentadas e em que 0S
procedimentos de RAL podem ser tramitados;

g) Uma declaracédo sobre os tipos de litigios abrangidos pelos procedimentos de RAL
que disponibilizam;

h) Os motivos pelos quais podem recusar o tratamento de um litigio nos termos do n.°
1 do artigo 11.°;

i) Uma declaracdo circunstanciada destinada a comprovar que cumprem as
condicdes para serem consideradas entidades de RAL abrangidas pela presente lei
e satisfazem os principios e os requisitos de qualidade previstos nos capitulos 1l e
1.
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2 - As entidades de RAL devem comunicar a Direcdo-Geral do Consumidor, no prazo
maximo de 10 dias ap6s a sua verificacdo, quaisquer alteracbes as informacdes
previstas nas alineas a) a h) do nimero anterior.

3 - Para além das informagOes previstas no n.° 1, as entidades de RAL em que as pessoas
singulares responsaveis pelo procedimento de RAL sejam colaboradoras de facto ou de
direito do fornecedor de bens ou prestador de servicos que detenha essa entidade e
sejam por este remuneradas devem comunicar a Direcdo-Geral do Consumidor as
informacfes necessarias para verificar o cumprimento dos requisitos especificos
adicionais de independéncia previstos no n.° 6 do artigo 8.°.

4 - As entidades de RAL devem ainda comunicar anualmente a Direcdo-Geral do
Consumidor as seguintes informacdes:

a) O namero de litigios recebidos e os tipos de reclamacgfes a que se referem, bem
como os dados estatisticos relativos a atividade desenvolvida, devendo as
reclamacbes e os pedidos de informacdo ser organizados de acordo com a
Recomendacdo C (2010) 3021 final da Comissdo Europeia, de 12 de maio de
2010, relativa ao sistema harmonizado de classificacéo;

b) A taxa dos procedimentos de RAL interrompidos antes de se alcangar um
resultado;

c) A duracdo média de resolugdo dos litigios recebidos;

d) A taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL, se for
conhecida;

e) Problemas sistematicos ou importantes que ocorram frequentemente e que
conduzam a litigios entre consumidores e fornecedores de bens ou prestadores de
servigos, podendo esta informacgdo ser acompanhada de recomendacdes sobre o
modo como esses problemas podem ser evitados ou resolvidos no futuro, a fim de
melhorar as préaticas dos fornecedores de bens ou prestadores de servicos e de
facilitar o intercAmbio de informacdes e das melhores praticas;
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f) A avaliacdo da sua cooperacdo no ambito de redes de entidades de RAL que
facilitam a resolucéo de litigios transfronteiricos, se aplicavel,

g) A formagdo ministrada as pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de
RAL, nos termos do disposto no n.° 2 do artigo 7.°;

h) Uma avaliagdo da eficacia dos procedimentos de RAL disponibilizados e das
possiveis formas de melhorar o seu desempenho.

Artigo 17.°
Lista de entidades de resolugéo alternativa de litigios

1- A Direcao-Geral do Consumidor elabora uma lista de todas as entidades de RAL,
devendo a mesma incluir os seguintes elementos:

a) O nome, os contactos e 0 endereco dos sitios eletronicos na Internet das entidades
de RAL,;

b) As taxas que cobram, quando existam;

c) As linguas em que as reclamagdes podem ser apresentadas e em que 0S
procedimentos de RAL podem ser tramitados;

d) Os tipos de litigios abrangidos pelos procedimentos de RAL;

e) Os setores e as categorias de litigios abrangidos por cada entidade de RAL;

f) A comparéncia obrigatoria das partes ou dos seus representantes, consoante 0s
casos, incluindo uma declaracdo da entidade de RAL que esclareca se 0s
procedimentos de RAL s&o ou podem ser tramitados como procedimentos orais ou
escritos;

g) O caréter vinculativo ou ndo vinculativo da decisdo resultante dos procedimentos
de RAL;
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h) Os motivos pelos quais a entidade de RAL pode recusar o tratamento de um litigio
nos termos do disposto no n.° 1 do artigo 11.°.

A Direcdo-Geral do Consumidor deve comunicar a Comissdo Europeia a lista a que se
refere 0 nUmero anterior logo que esta se encontre elaborada.
Sempre que as entidades de RAL comuniquem a Direcdo-Geral do Consumidor
quaisquer alteracdes as informacdes a que se refere o n.° 2 do artigo anterior, a lista de
entidades de RAL deve ser prontamente atualizada e devem ser comunicadas as
informacoes pertinentes a Comissao Europeia.
Se uma entidade inserida na lista de entidades de RAL deixar de cumprir os principios
e requisitos previstos nos Capitulos Il e 1ll, a Direcdo-Geral do Consumidor deve
contactar prontamente essa entidade, indicando quais os principios e requisitos que
deixaram de ser cumpridos e solicitando-lhe que assegure imediatamente 0 seu
cumprimento.
Se, decorrido um prazo de trés meses a partir da data da comunicacdo da Direcao-Geral
do Consumidor para esse efeito, a entidade de RAL continuar a ndo cumprir 0s
principios e requisitos referidos no numero anterior sem qualquer fundamento
atendivel, a Direcdo-Geral do Consumidor retira-a da lista de entidades de RAL, ndo
podendo a mesma dirimir litigios de consumo nacionais ou transfronteiricos através de
um procedimento de RAL, e da conhecimento desta alteracdo a Direcdo-Geral da
Politica de Justica, sem prejuizo dos meios legalmente previstos de impugnacdo de
decisOes administrativas.
Nos termos do disposto no artigo anterior, a Direcdo-Geral do Consumidor atualiza a
lista e comunica as informagfes pertinentes sobre a entidade em causa a Comisséo
Europeia.
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CAPITULO V

Informacéo e cooperacéao

Artigo 18.°
Deveres de informacao dos fornecedores de bens ou prestadores de servicos

Sem prejuizo dos deveres a que se encontrem sectorialmente vinculados por forca da
legislacdo especial que se lhes aplique, os fornecedores de bens ou prestadores de
servicos estabelecidos em territorio nacional devem informar os consumidores
relativamente as entidades de RAL disponiveis ou a que se encontram vinculados por
adesdo ou por imposicdo legal decorrente de arbitragem necesséria, devendo ainda
informar qual o sitio eletrénico na Internet das mesmas.

As informac0es a que se refere 0 nimero anterior devem ser prestadas de forma clara,
compreensivel e facilmente acessivel no sitio eletrénico na Internet dos fornecedores
de bens ou prestadores de servigos, caso exista, bem como nos contratos de compra e
venda ou de prestacdo de servigos entre o fornecedor de bens ou prestador de servicos
e o consumidor, quando estes assumam a forma escrita ou constituam contratos de

adesdo, ou ainda noutro suporte duradouro.

Artigo 19.°

Informagdes gerais

As entidades de RAL, a Direcdo-Geral do Consumidor e o Centro Europeu do
Consumidor devem divulgar nos seus sitios eletronicos na Internet, através de uma
ligacdo ao sitio eletronico da Comissdo Europeia e, sempre que possivel, em suporte
duradouro nas suas instalagdes, a lista das entidades de RAL elaborada pela Comissao
Europeia.
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2 -

Incumbe a Direcdo-Geral do Consumidor promover a divulgacdo da lista a que se
refere 0 ndmero anterior nos sitios eletronicos na Internet das associacdes de
consumidores e de fornecedores de bens ou prestadores de servigcos, no portal do

cidaddo, bem como por quaisquer outros meios tidos por adequados.

Artigo 20.°

Assisténcia a prestar pelo Centro Europeu do Consumidor

O Centro Europeu do Consumidor deve auxiliar os consumidores a aceder a entidade
de RAL que opere noutro Estado membro e que seja competente para resolver um
determinado litigio transfronteirigo resultante de um contrato de compra e venda ou de
prestacdo de servigos.

O Centro Europeu do Consumidor € o ponto de contacto nacional de resolucdo de
litigios em linha (online), para efeitos do disposto no n.° 1 do artigo 7.° do
Regulamento (UE) n.° 524/2013, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio
de 2013, sobre a resolucdo de litigios de consumo em linha (online), que altera o
Regulamento (CE) n.° 2006/2004, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de
outubro de 2004, e a Diretiva 2009/22/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
23 de abril de 2009, competindo-lhe desempenhar as func¢des previstas no n.° 2 do
mesmo artigo, relativamente a reclamacbes apresentadas através da plataforma de
resolucdo de litigios em linha (online) criada pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013 e

que tenham por objeto litigios nacionais ou transfronteiricos.
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Artigo 21.°

Cooperacao entre as entidades de resolucéo alternativa de litigios

As entidades de RAL devem cooperar na resolucdo de litigios transfronteiricos e
realizar intercdmbios periddicos das melhores préticas no que diz respeito a resolucéo
de litigios, quer nacionais, quer transfronteiricos.

Quando exista na Unido Europeia uma rede de entidades de RAL que facilitem a
resolucdo de litigios transfronteiricos num determinado sector, as entidades de RAL
desse sector devem aderir a essa rede.

CAPITULO VI

Fiscalizacdo, contraordenacdes e sanc¢des

Artigo 22.°

Fiscalizacao

Compete a Direcdo-Geral do Consumidor a fiscalizacdo do disposto nos n.%s 4 e 5 do
artigo 17.°, a instrucéo dos respetivos processos de contraordenacéo e a decisdo desses
processos, incluindo a aplicacdo das coimas e san¢des acessorias, se necessario.

Compete a Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica, ou nos dominios
sectoriais regulados, a autoridade reguladora sectorialmente competente, a fiscalizacdo
do disposto no artigo 18.°, a instrucéo dos respetivos processos de contraordenacao e a
decisdo desses processos, incluindo a aplicacdo das coimas e sangdes acessorias, se

necessario.
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As autoridades mencionadas nos nimeros anteriores informam anualmente a Direcéo-
Geral da Politica de Justica sobre 0s processos instaurados e as decisdes adotadas nos
termos dos referidos preceitos.
O produto das coimas aplicadas reverte em:

a) 60 % para o Estado;

b) 40% para a entidade decisora, consoante 0s casos.

Artigo 23.°

Contraordenagdes

Sem prejuizo do disposto na legislacdo especial aplicadvel sectorialmente pelas
autoridades a que se refere o n.° 2 do artigo anterior, as infrac6es ao disposto no n.°4
do artigo 17.° e no artigo 18.° constituem contraordenagdes, sendo puniveis com:

a) Coima entre € 500 e € 5 000, quando cometidas por uma pessoa singular;

b) Coima entre €5 000 e € 25 000, quando cometidas por uma pessoa coletiva.
A negligéncia e a tentativa sdo puniveis, sendo os limites minimos e maximos da

coima aplicavel reduzidos a metade.
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CAPITULO VII

Disposig¢des finais e transitorias

Artigo 24.°

Norma transitéria

Os centros de arbitragem de conflitos de consumo autorizados e em funcionamento a
data de entrada em vigor da presente lei dispGem do prazo de seis meses para se
adaptarem ao regime nela previsto e solicitarem a Dire¢do-Geral do Consumidor a sua
inscri¢do na lista de entidades de RAL prevista no artigo 17.°.

A ndo inscricdo na lista de entidades de RAL no prazo indicado no nimero anterior
impede os centros de arbitragem de conflitos de consumo de exercer a sua atividade na
resolucdo de litigios de consumo.

As entidades de RAL constituidas nos termos previstos pelo Decreto-Lei n.° 146/99, de
4 de maio, e registadas junto da Direcdo-Geral do Consumidor dispdem do prazo de
seis meses para se adaptarem a presente lei e solicitarem a Direcdo-Geral do
Consumidor a sua inscri¢do na lista de entidades de RAL prevista no artigo 17.°.

Os fornecedores de bens ou prestadores de servigos dispdem do prazo de seis meses

para se adaptarem a presente lei.

Artigo 25.°

Norma revogatoria

Sé&o revogados:

a) O Decreto-Lei n.° 146/99, de 4 de maio;
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b) O Decreto-Lei n.° 60/2011, de 6 de maio;
c) A Portaria n.® 328/2000, de 9 de junho.

Artigo 26.°

Entrada em vigor

A presente lei entra em vigor 15 dias apds a data da sua publicacéo.

Aprovado em 22 de julho de 2015

A PRESIDENTE DA ASSEMBLEIA DA REPUBLICA

(Maria da Assuncgédo A. Esteves)
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