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Artigo 2.2
Ambito
1- A presente lei é aplicdvel aos procedimentos de

resolucdo extrajudicial de litigios nacionais e

transfronteiricos promovidos por uma entidade de

resolucdo alternativa de litigios (RAL), quando os
mesmos sejam iniciados por um consumidor contra

um fornecedor de bens ou prestador de servigos e

respeitem a obrigagGes contratuais resultantes de

contratos de compra e venda ou de prestagdo de
servicos, celebrados entre fornecedor de bens ou
prestador de servicos estabelecidos e consumidores
residentes em Portugal e na Unido Europeia.

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

a) Os servicos de interesse geral sem carater
econdmico, designadamente o0s 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 o fornecimento de
medicamentos e dispositivos médicos;

c) Os prestadores publicos de
complementar ou superior;

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

e) Os procedimentos apresentados por
consumidores junto dos servigos de reclamagdes

ensino

Artigo 2.2
(...)

2—(..):

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

b) (-);
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ou de natureza equiparada dos fornecedores de
bens, prestadores de servigos ou autoridades
reguladoras  sectorialmente = competentes,
geridos pelos proprios.

Artigo 3.2
Defini¢bes

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

a)

b)

c)

d)

«Rede de arbitragem de consumo», a rede que
integra os centros de arbitragem de conflitos de
consumo autorizados para prosseguir as
atividades de informacao, mediagdo,
conciliagdo e arbitragem destes litigios;
«Entidades de RAL», as que,
independentemente da sua designagdo, se
encontrem estabelecidas em Portugal e que
possibilitem a resolucdo 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 IV;

«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 servigos»,
uma pessoa singular ou coletiva, publica ou
privada, quando atue, nomeadamente por
intermédio de outra pessoa que atue em seu
nome ou por sua conta, com fins que se incluam
no ambito da sua atividade comercial, industrial,
artesanal ou profissional;

Artigo 3.2
(...)
(...):
a) (..);

b) (.);

d) ()
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e)

1)

g)

h)

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

«Litigio nacional», um litigio em matéria
contratual resultante de um contrato de compra
e venda ou de prestacdo de servicos se o
consumidor, no momento em que encomenda
os bens ou servigos, residir no mesmo Estado-
Membro em que o fornecedor de bens ou
prestador de servigos esta estabelecido;
«Litigio transfronteirico», um litigio em matéria
contratual resultante de um contrato de compra
e venda ou de prestacdo de servicos se o
consumidor, no momento em que encomenda
os bens ou servigos, residir num Estado-
Membro diferente do Estado-Membro em que
o fornecedor de bens ou prestador de servigos
estd estabelecido;
«Procedimentos de RALy,
mediacdo e a arbitragem.

a conciliagdo, a

g)

i)

«Contrato de prestagdo de servigos», um
contrato, com exce¢do de um contrato de
compra e venda, ao abrigo do qual o
fornecedor de bens ou prestador de servigos
presta ou se compromete a prestar um servigo
ao consumidor e o consumidor paga ou se
compromete a pagar;

()

()

«Procedimentos de RAL», a mediacdo, a
conciliagdo e a arbitragem.
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Artigo 4.2

Rede de arbitragem de consumo
1- A rede de arbitragem de consumo tem por
objetivo assegurar a coordenagdo, a utilizacio de
sistemas comuns e a harmoniza¢do dos procedimentos
seguidos nas atividades de informagdo, mediacdo,
conciliagdo 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 informacdo estatistica relevante relativa
ao seu funcionamento prestada pelos centros, sem
prejuizo destes terem de prestar a Diregdao-Geral da
Politica de Justica a informacgdo estatistica que esta
entidade requeira no ambito das competéncias que a lei
Ihe confere.
3- A Dire¢do-Geral do Consumidor monitoriza o
funcionamento da rede de arbitragem de consumo ao
abrigo das atribuigdes que lhe estdo cometidas.

Artigo 4.2

[.]
1-[..].

2-[..]

3-[..]

4 — Incumbe ao Governo promover a criagdo e apoiar
os centros de arbitragem de conflitos de consumo,
diligenciando no sentido de garantir a cobertura
nacional da rede de arbitragem de consumo,
nomeadamente, através da atribuicdo da adequada
competéncia territorial aos centros de arbitragem de
conflitos de consumo.

5 — A par de outras fontes de receita inerentes ao
funcionamento dos centros de arbitragem de

4
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conflitos de consumo, o Governo participa no
financiamento da rede de arbitragem de consumo
através do orcamento do ministério com tutela na

area da justiga, nos termos a fixar por portaria.

Artigo 6.2
Obrigagdes das entidades de resolugao alternativa de
litigios
1- Para os efeitos da presente lei, as entidades de
RAL estabelecidas no territério nacional devem cumprir
as seguintes obrigacdes:

Artigo 6.2
(...)

1-(..):

a) Mantém um sitio eletronico na Internet | a) Manter um sitio eletrénico na Internet atualizado
atualizado que proporcione as partes um acesso facil a que proporcione as partes um acesso facil a
informag0es relativas ao procedimento de RAL, e que informagdes relativas ao procedimento de RAL, e
permita que os consumidores apresentem em linha as que permita que os consumidores apresentem em
reclamacbes e os documentos para tal efeito linha as reclamag¢des e os documentos para tal
necessarios; efeito necessarios;
b) Facultam as partes, a seu pedido, as | b) Facultar as partes, a seu pedido, as informacGes
informac0es referidas na alinea anterior num suporte referidas na alinea anterior num suporte
duradouro; duradouro;
c) Autorizam os consumidores a apresentar | c¢) Permitir que os consumidores apresentem
reclamacgdes pelos meios convencionais, sempre que tal reclamacgdes pelos meios convencionais, sempre
se afigure necessario; que necessario;
d) Permitem o intercambio de informacGes entre | d) Permitir o intercdmbio de informacgGes entre as
as partes por via eletrénica ou, se aplicavel, por via partes por via eletrdnica ou, se aplicavel, por via
postal; postal;
e) Aceitam litigios nacionais e transfronteiricos, | e) Aceitar litigios nacionais e transfronteirigos,
designadamente os litigios abrangidos pelo Regulamento designadamente os litigios abrangidos pelo
(UE) n.2 524/2013, do Parlamento Europeu e do Regulamento (UE) n.2 524/2013, do Parlamento
Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolugao de Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013,
litigios de consumo em linha; sobre a resolugdo de litigios de consumo em
linha;
1) Adotam as medidas necessarias para assegurar | f) Adotar as medidas necessarias para assegurar
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que o tratamento dos dados pessoais cumpre a legislagdo
nacional sobre a protecdo de dados pessoais;

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

h) Disponibilizam no seu sitio eletrénico na
Internet o plano anual de atividades depois de aprovado,
o orcamento anual, o relatério anual de atividades e o
resumo das decisGes 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 17.2.

que o tratamento dos dados pessoais cumpre a
legislagdo nacional sobre a prote¢do de dados
pessoais;

g) Aderir a plataforma eletrdnica de resolugdo de
conflitos em linha criada pelo Regulamento
(UE) n.2 524/2013, 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 orgcamento anual, o relatdrio
anual de atividades e o resumo das decisdes
arbitrais proferidas.

Artigo 9.2
Transparéncia

1- As entidades de RAL devem assegurar a divulgagdo
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, informacdo clara e facilmente inteligivel
sobre:

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

b) O facto de constarem da lista de entidades de
RAL a que se refere o artigo 17.9;

c) As linguas em que as reclamacbes podem ser
apresentadas e em que os procedimentos de
RAL sdo tramitados;

Artigo 9.2
(...)
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d) As pessoas singulares responsaveis pelo
procedimento de RAL, o processo pelo qual sdo
nomeadas e a duragdo do seu mandato;

e) A comprovagdo 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 resolugdo de litigios
transfronteiricos, se aplicavel;

g) A natureza e ambito dos litigios que as
entidades s3o competentes para tratar,
incluindo eventuais limites quanto a sua
competéncia em razdo do valor dos litigios;

h)  Asregras processuais aplicaveis a resolu¢do dos
litigios, incluindo as diligéncias preliminares
impostas ao consumidor, designadamente a
reclamacdo prévia por parte do consumidor,
bem como os motivos pelos quais as entidades
de RAL podem recusar o tratamento de um
litigio;

i) As regras que a entidade de RAL pode adotar
como base para a resolugdo de litigios, bem
como informagdo 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;

1) A duragdo média dos procedimentos de RAL;

m) Os relatérios anuais de atividade, tal como

d) (-);

h) As regras processuais aplicaveis a resolucdo
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 resolugao do litigio, bem como os motivos pelos
guais as entidades de RAL podem recusar o tratamento
de um litigio;

i) ().
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previsto na alinea h) do n.2 1 do artigo 6.2.

2 - Dos relatorios a que se refere a alinea m) do numero
anterior devem constar as seguintes informacGes,
relativas a litigios nacionais e transfronteirigos:

a) O numero de litigios recebidos e os tipos de
reclamacgdes a que se referem;

b) Problemas sistemdticos ou importantes que
ocorram frequentemente e que conduzam a
litigios entre consumidores e fornecedores de
bens ou prestadores de servigos, podendo esta
informagdo ser acompanhada de
recomenda¢des sobre o modo como esses
problemas podem ser evitados ou resolvidos no
futuro, a fim de melhorar as praticas dos
fornecedores de bens ou prestadores de
servicos e de facilitar o intercdmbio de
informac0es e das melhores praticas;

c) A taxa de litigios que a entidade de RAL se
recusou a tratar e os motivos invocados para
fundamentar tais recusas, discriminados
percentualmente de acordo com o disposto no
n.2 1 do artigo 11.9;

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 solugBes 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
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interrompidos e, se conhecidas, as razdes da sua
interrupgao;

f) A duragdo
procedimentos;

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

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

i) Acooperagdo entre entidades de RAL no dmbito
de redes de entidades de RAL que facilitem a

média de resolugdo dos

resolucdo de litigios transfronteiricos, se
aplicavel.
CAPITULO Il Artigo 10.¢
Procedimentos de resolugao alternativa de litigios
Artigo 10.2 Artigo 10.2 [-]

Eficacia e acessibilidade dos procedimentos de

resolugao alternativa de litigios

1- As entidades de RAL devem assegurar que 0s
procedimentos de RAL sdo eficazes, estdo
disponiveis e facilmente acessiveis, tanto em
linha como por meios convencionais, para
ambas as partes, independentemente do local
onde se encontrem.

2 - As entidades de RAL devem também assegurar
que as partes ndo tém de recorrer a um
advogado e podem fazer-se acompanhar ou
representar por terceiros em qualquer fase do
procedimento.

3 - Asentidades de RAL devem ainda assegurar que
os procedimentos de RAL sdo gratuitos ou estdo
disponiveis para os consumidores contra o

1-[..]

2-[..]

3 — As entidades de RAL devem ainda assegurar que
os procedimentos de RAL sdo gratuitos ou, quando o
valor da a¢do exceder a algada do tribunal judicial de

9
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pagamento de uma taxa de valor reduzido.

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

5- Os procedimentos de RAL devem ser decididos
no prazo maximo de 90 dias a contar da data em
qgue a entidade de RAL receba o processo de
reclamagdo.

6 - 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 prorrogagao do prazo
e do tempo necessario previsto para a
conclusao do procedimento de RAL.

5 — Os procedimentos de RAL devem ser
decididos no prazo maximo de 90 dias a
contar da data em que a entidade de RAL
receba o processo de reclamagao
completo.

6—(...).

1.2 instancia, que os mesmos estado disponiveis para
os consumidores contra o pagamento de uma taxa
de valor reduzido que ndao pode ultrapassar 5% do

valor da agao.
4-1.].

5-[..1

6-1[..]

Artigo 17.2
Lista de entidades de resolugdo alternativa de litigios
1- A Diregdao-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 o enderego dos sitios
eletronicos na Internet das entidades de RAL;
b) As taxas que cobram, quando existam;
c) As linguas em que as reclamacbes podem ser
apresentadas e em que os procedimentos de
RAL podem ser tramitados;

Artigo 17.2

[...]
1-[..]

10
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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 obrigatdria das partes ou dos
seus representantes, consoante 0s casos,
incluindo uma declaragdo da entidade de RAL
que esclarega se os procedimentos de RAL sdo
ou podem ser tramitados como procedimentos
orais ou escritos;

g) O carater vinculativo ou ndo vinculativo da
decisdo resultante dos procedimentos de RAL;

h) Os motivos pelos quais a entidade de RAL pode
recusar o tratamento de um litigio nos termos
do disposto no n.2 1 do artigo 11.9.

2 - A Diregdo-Geral do Consumidor deve comunicar a
Comissdo Europeia a lista a que se refere o nimero
anterior logo que esta se encontre elaborada.

3 - Sempre que as entidades de RAL comuniquem a
Diregao-Geral do Consumidor quaisquer alteragdes
as informacgdes a que se refere o n.2 2 do artigo
anterior, a lista de entidades de RAL deve ser
prontamente atualizada e devem ser comunicadas
as informacgdes pertinentes a Comissdo Europeia.

4- Se uma entidade inserida na lista de entidades de

RAL deixar de cumprir os principios e requisitos
previstos nos capitulos Il e Ill, a Diregao-Geral do
Consumidor deve contactar prontamente essa
entidade, indicando quais os principios e requisitos
que deixaram de ser cumpridos e solicitando-lhe
gue assegure imediatamente o seu cumprimento.

5- Se, decorrido um prazo de trés meses, a entidade de

2-[..]

3-[..]

4-1..].

11




Proposta de Lei n.2 335/XI1/4.2 (GOV)

Transpde a Diretiva n.2 2013/11/EU, do PE e do
Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre resolucdo
alternativa de litigios de consumo

Propostas de alteracdao dos GP do PSD e do
CDS-PP
(6 e 9 de julho.2015)
(Artigos: 2.9, 3.9, 6.9, 9.9, 10.2 e 20.9)

Proposta de alteracdao dos GP do PS
(13 de julho.2015)

(Artigos: 4.2, 10.2, 17.2, 20.2 e 25.9)

RAL continuar a ndo cumprir os principios e requisitos
referidos no numero anterior, a Dire¢do-Geral do
Consumidor retira-a da lista de entidades de RAL, ndo
podendo a mesma dirimir litigios de consumo
nacionais e transfronteiricos através de um
procedimento de RAL, e dd conhecimento desta
alteragdo a Diregao-Geral da Politica de Justiga.

Nos termos do disposto no artigo anterior a Diregdo-
Geral do Consumidor atualiza a lista e comunica as
informagdes pertinentes sobre a entidade em causa
a Comissdo Europeia.

5 — Se, decorrido um prazo de trés meses a partir da
data da comunicagdo da Diregdo-Geral do
Consumidor para esse efeito, a entidade RAL
continuar a ndo cumprir os principios e requisitos
referidos no numero anterior sem qualquer
fundamento atendivel, a Diregdo-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 Direg¢do-Geral da Politica de Justica, sem
prejuizo dos meios legalmente previstos de
impugnacao de decisdes administrativas.

6—1..].

Artigo 20.2
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
transfronteirico resultante de um contrato de
compra e venda ou de prestagao de servigos.
O Centro Europeu do Consumidor é o ponto de
contacto nacional de resolugao de litigios em linha,
para efeitos do disposto no n.2 1 do artigo 7.2 do
Regulamento (UE) n.2 524/2013, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013,
sobre a resolucdo de litigios de consumo em linha,
que altera o Regulamento (CE) n.2 do Parlamento

Artigo 20.2
(...)

1-(..).

2 - O Centro Europeu do Consumidor é o ponto de
contacto nacional de resolugdo de litigios em linha,
para efeitos do disposto no n.2 1 do artigo 7.2 do
Regulamento (UE) n.2 524/2013, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre
a resolucdo de litigios de consumo em linha, que
altera o Regulamento (CE) n.2 do Parlamento Europeu

Artigo 20.2
[...]

1-[..]

2 - O Centro Europeu do Consumidor é o ponto de
contacto nacional de resolugdo de litigios online, para
efeitos do disposto no n.2 1 do artigo 7.2 do
Regulamento (UE) n.2 524/2013, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre
a resolucgdo de litigios de consumo online, que altera
o Regulamento (CE) n.2 do Parlamento Europeu e do
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Proposta de Lei n.2 335/XI1/4.2 (GOV)

Transpde a Diretiva n.2 2013/11/EU, do PE e do
Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre resolucdo
alternativa de litigios de consumo

Propostas de alteracdao dos GP do PSD e do
CDS-PP
(6 e 9 de julho.2015)
(Artigos: 2.9, 3.9, 6.9, 9.9, 10.2 e 20.9)

Proposta de alteracdao dos GP do PS
(13 de julho.2015)

(Artigos: 4.2, 10.2, 17.2, 20.2 e 25.9)

Europeu e do Conselho, de 27 de outubro de 2004,
e a Diretivan.2 2009/22/CE, do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 23 de abril de 2009, competindo-
Ihe desempenhar as fungdes previstas no n.2 2 do
mesmo artigo, relativamente a reclamagdes
apresentadas através da plataforma de resolucdo
de litigios em linha a escala da Unido Europeia e que
tenham por objeto litigios nacionais ou
transfronteirigos.

e do Conselho, de 27 de outubro de 2004, e a Diretiva
n.2 2009/22/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 23 de abril de 2009, competindo-lhe
desempenhar as fungdes previstas no n.2 2 do mesmo
artigo, relativamente a reclamagdes apresentadas
através da plataforma de resolugdo de litigios em
linha criada pelo Regulamento (UE) n.2 524/2013 e
que tenham por objeto litigios nacionais ou
transfronteirigos

Conselho, de 27 de outubro de 2004, e a Diretiva
n.2 2009/22/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 23 de abril de 2009, competindo-lhe
desempenhar as fungdes previstas non.2 2 do mesmo
artigo, relativamente a reclamagdes apresentadas
através da plataforma de resolugdo de litigios online
a escala da Unido Europeia e que tenham por objeto
litigios nacionais ou transfronteiricos.

Artigo 25.2
Norma revogatdria

Sao revogados:

a) O Decreto-Lei n.2 146/99, de 4 de maio;
b) O Decreto-Lei n.2 60/2011, de 6 de maio;
c¢)  APortaria n.2 328/2000, de 9 de junho.

Artigo 25.2
[...]
Sem prejuizo da respetiva aplicagdo transitoria
decorrente do disposto no artigo anterior, sdo
revogados:

[...]
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