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Algumas consideragbes sobre a prote¢iio do consumidor

no mercado digital no 4mbito do Direito da Uniao

Europeia’

Some considerations about the consumer protection in the
digital market on the scope of the European Union Law

Elsa Dias Oliveira™

Resumo: O consumidor no Ambito do
mercado digital enfrenta desafios especi-
ficos resultantes da utilizacao de técnicas de
comunicac¢io A distAncia, bem como dos
mecanismos ao alcance dos profissionais
para aumentarem as suas vendas. O cresci-
mento do mercado digital é de grande sig-
nificado para o desenvolvimento do mercado
unico europeu. Para o seu incremento ¢é es-
sencial que todos aqueles que af operam se
sintam confiantes e seguros da tutela dos
seus direitos, em especial, os que, tradicio-
nalmente, sio a parte mais fraca. E neste
contexto que importa analisar alguns de-
senvolvimentos mais recentes que se verificam
no Ambito do Direito da Unido Europeia,
com vista  prote¢ao destes consumidores.

Palavras chave: Protecio dos consumidores;
mercado digital; Direito da Unido Europeia.

Abstract: Consumers acting in the digital
market face specific challenges resulting
from the use of distance communications
techniques, as well as the use of mechanisms
available to professionals in order to increase
their sales. The digital market’s growth is of
great significance for the development of
the European internal market. In order to
achieve it, the consumers, traditionally the
weak part in a contract, should trust in an
effective protection of their rights. It is in
this context that the recent developments
on consumer protection in the European
Union Law shall be analysed.

Keywords: Consumer protection; digital
market; European Union Law.

" O presente texto foi elaborado a partir de exposicio oral subordinada ao tema “O consumidor
no mercado digital”, que a autora apresentou, no dia 8 de fevereiro de 2021, via zoom, no IV Curso
de Pés-Graduacio em E-Commerce, organizado pelo IDC — Associacio para o Estudo do Direito
do Consumo, pelo Centro de Investigagio de Direito Privado e pela FDUL, com a coordenagio
cientifica dos Professores Rui Ataide e Anténio Barreto Menezes Cordeiro.

" Professora Associada da Faculdade de Direito da Universidade de Lisboa. Investigadora do Centro
de Investigagdo de Direito Privado. ORCID ID: 0000-0001-6584-5096
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Sumdrio: Introducio; 1. Formas de resolucio de litigios; 2. O conceito de consumidor
no mercado digital no Direito da Unido Europeia; 3. A harmonizacio do Direito material
de protecio dos consumidores no 4mbito da Unido Europeia; Conclusio.

Introducao

I. O mercado digital é um conceito amplo, que abrange uma multiplicidade
de realidades.

Em termos mais imediatos, tende a pensar-se no comércio eletrénico, na
aquisi¢ao de bens ou servigos ou de licengas através da Internet, quer se trate de
contratos celebrados e executados exclusivamente online, quer de contratos que,
apesar de celebrados online, sio executados offline, v.g., a entrega de livros em
suporte fisico. Mas o mercado digital também tem relevancia no 4mbito de outras
realidades, v.g., as que se prendem com os direitos de personalidade das pessoas
que atuam no mercado digital, com direitos da propriedade intelectual, a respon-
sabilidade dos prestadores de servigos intermedidrios, com a gestao de plataformas
em linha, etc., temas que nao vamos aqui tratar.

Desenvolvendo-se o mercado digital através da Internet, permite-se que os
seus participantes atuem sem necessidade de deslocagoes fisicas. Este facto tem
a virtude de alcangar um maior leque de destinatdrios, maxime clientes, bem
como, a estes, de optar pelas ofertas mais vantajosas sem ter de se movimentar
fisicamente’. A probabilidade de as situagoes assim criadas apresentarem contactos
relevantes com mais do que um ordenamento juridico é potenciada, bem como,
consequentemente, as questoes suscitadas pela determinagao da lei que regulard
a situagao.

Uma das partes tradicionalmente presentes nestas situagoes sao os consumidores,
o que ndo surpreende atendendo a que facilmente se identificam multiplas mensagens
que lhes sdo destinadas. Ora, uma das caracteristicas dos consumidores prende-se
com a sua vulnerabilidade, sendo esta especialmente manifesta nas relagoes contratuais
que desenvolvem com profissionais. Os consumidores tém um poder negocial
mais fraco relativamente aos profissionais, sio detentores de menos informagées

' ELsA DiAs OLIVEIRA, A protecedo dos consumidores nos contratos celebrados através da Internet,
Almedina, Coimbra, 2002, pdgs. 14 ss., 24 ss.; ELsA Dias OLIVEIRA, “Contratagio eletrénica e
tutela do consumidor”, Estudos de Direito do Consumo, Coord. Rui Paulo Coutinho de Mascarenhas
Ataide/Carlos Lacerda Barata, vol. V, AAFDL, Lisboa, 2017, pags. 129-148, pdg. 129; JOSE ENGRACIA
ANTUNES, Direito do Consumo, Almedina, Coimbra, 2019, pdgs. 178 ss.
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quer no que respeita aos bens ou servigos a adquirir, quer com respeito aos seus
proprios direitos®.

Acresce que o mercado digital tem especificidades no que respeita a marketing.
Na verdade, consegue-se agora uma interacio dos fornecedores e prestadores com
os consumidores que ndo se consegue sem recurso ao mercado digital. E note-se
que a atuagao neste mercado ndo pressupde necessariamente que o consumidor
tenha computador, basta que tenha um telemével com acesso a internet. Situagao
que estd hoje muito democratizada.

Esta interagao permite aos profissionais apresentarem aos consumidores exatamente
aquilo que estes desejam, mesmo antes de eles saberem que o queriam. Os cookies
permitem aos profissionais tragar perfis dos consumidores, antecipando as suas
vontades. Uma vez conhecidos os interesses dos consumidores, sao-lhes apresentadas
mensagens apelativas, 2.g., via pop ups que surgem quando se navega em pdginas
internet, via paginas de instagram. E frequente, por exemplo, surgirem pop ups
sugerindo reservas em hotéis depois de ter sido feita uma pesquisa nesse sentido.

Estas estratégias de marketing tornam o consumo praticamente irresistivel e,
consequentemente, levam a compras por impulso. Compras de que os consumidores
frequentemente se arrependem.

Ainda relevante neste contexto ¢ o facto de, como a prépria designagio indica,
tudo se poder desenrolar num plano digital. Assim, verifica-se ainda uma outra
fragilidade acrescida para o consumidor: ignorar a efetiva identidade daquele com
quem estd a celebrar o contrato ou se é quem diz ser ou se tem o enderego fisico
onde afirma, etc.’ A inseguranca agrava-se com o facto de, muito frequentemente,
ser pedido aos consumidores que procedam a compra utilizado cartio de crédito,
o que implica também, ou devia, uma relagao de confianga entre as partes, mas
que, na realidade, pode nao se verificar.

I1. Atentas estas e outras especificidades que colocam o consumidor numa
situagio de especial fragilidade, encontram-se regulamentagées legais que consagram

2 CARLOS FERREIRA DE ALMEIDA, Os direitos dos consumidores, Livraria Almedina, Coimbra, 1982,
pags. 11 ss.; CARLOS FERREIRA DE ALMEIDA, “Negdcio juridico de consumo”, BMJ, 347, 1985, pégs.
11-38, pdgs. 19 ss.; EIKE VON HIPPEL, Verbraucherschutz, 3.2 edigao, J.C.B. Mohr (Paul Siebeck),
Tubinga, 1986, pdg. 4; ELSA DIAS OLIVEIRA, A proteccio dos consumidores nos contratos celebrados
através da Internet, cit., pags. 24 ss.; ALEXANDRA TEIXEIRA DE SOUSA, “O direito de arrependimento
nos contratos celebrados A distAncia e fora do estabelecimento: algumas notas”, Estudos de Direito do
Consumo, Homenagem a Manuel Cabecadas Ataide Ferreira, DECO, 2016, pdgs. 18-41, pég. 21;
ELsa D1as OLIVEIRA, “Contratacdo eletrénica e tutela do consumidor”, cit., pdg. 130.

3 ELSA DIAS OLIVEIRA, A protecedo dos consumidores nos contratos celebrados através da Internert, cit.,
pags. 67 ss.; ELSA D1AS OLIVEIRA, “Contratagio eletrdnica e tutela do consumidor”, cit., pdg. 130.
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solugdes que visam a protegao do consumidor, tentando, deste modo, mitigar a
sua situagdo de desfavorecimento. Esta prote¢io dos consumidores pode ser alcancada
através de regimes que regulam materialmente as situagoes ou de regimes que tém
presente a sua plurilocalizagio, como ¢ o caso das regras que regulam a competéncia
internacional dos tribunais ou a determinagio do ordenamento juridico cuja lei
serd aplicada.

Pressuposto da aplicagao destes regimes é estar-se perante um consumidor e
¢ sabido que a nogao que deste seja dada varia consoante o ordenamento juridico
e mesmo o diploma que esteja em causa.

O legislador europeu tem desenvolvido intensa atividade no 4mbito da protecio
dos consumidores; seja através da adogao de diretivas europeias* com vista a sua
transposi¢ao para o Direito interno dos Estados-Membros, seja através de regulamentos
europeus’ com aplica¢do direta nestes Estados. Sublinhe-se que a competéncia da

* Vg., Diretiva 2000/31/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de Junho de 2000, relativa
a certos aspectos legais dos servicos da sociedade de informagio, em especial do comércio electrénico,
no mercado interno («Directiva sobre comércio electrénico»); Directiva 2005/29/CE do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 11 de Maio de 2005, relativa as prdticas comerciais desleais das empresas
face aos consumidores no mercado interno e que altera a Directiva 84/450/CEE do Conselho, as
Directivas 97/7/CE, 98/27/CE e 2002/65/CE e o Regulamento (CE) n.° 2006/2004 («Directiva
relativa s préticas comerciais desleais»); Diretiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho
de 25 de outubro de 2011 relativa aos direitos dos consumidores que alterou a Diretiva 93/13/CEE
do Conselho e a Diretiva 1999/44/CE do Parlamento Europeu e do Conselho e revogou a Diretiva
85/577/CEE do Conselho e a referida Diretiva 97/7/CE; Diretiva (UE) 2015/2366 do Parlamento
Europeu e do Conselho de 25 de novembro de 2015 relativa aos servicos de pagamento no mercado
interno, que altera as Diretivas 2002/65/CE, 2009/110/CE e 2013/36/UE e o Regulamento (UE)
n.°1093/2010, e que revoga a Diretiva 2007/64/CE; Diretiva (UE) 2019/770 do Parlamento Europeu
e do Conselho de 20 de maio de 2019 sobre certos aspetos relativos aos contratos de fornecimento
de contetidos e servigos digitais; Diretiva (UE) 2019/771 do Parlamento Europeu e do Conselho de
20 de maio de 2019 relativa a certos aspetos dos contratos de compra e venda de bens que altera o
Regulamento (UE) 2017/2394 e a Diretiva 2009/22/CE e que revoga a Diretiva 1999/44/CE. Atente-
se também, face ao seu impacto, na Diretiva (UE) 2019/2161 do Parlamento Europeu e do Conselho
de 27 de novembro de 2019 que altera a Diretiva 93/13/CEE do Conselho e as Diretivas 98/6/CE,
2005/29/CE ¢ 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho a fim de assegurar uma melhor
aplicagdo e a modernizagio das regras da Unido em matéria de defesa dos consumidores.

> Vg., Regulamento (CE) n.” 924/2009 do Parlamento Europeu e do Conselho de 16 de Setembro
de 2009 relativo aos pagamentos transfronteiricos na Comunidade e que revoga o Regulamento
(CE) n.°2560/2001; Regulamento (CE) n.° 593/2008 do Parlamento Europeu e do Conselho, de
17 de Junho de 2008, sobre a lei aplicdvel as obrigagdes contratuais (Roma I); Regulamento (UE)
n.° 1215/2012 do Parlamento Europeu e do Conselho de 12 de dezembro de 2012 relativo a
competéncia judicidria, ao reconhecimento e 4 execu¢do de decisdes em matéria civil e comercial.
Embora ainda se encontrem em processo legislativo, atente-se, face & sua relevincia, na Proposta
de Regulamento do Parlamento Europeu e do Conselho relativo a um mercado tnico de servigos
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Unido Europeia nesta matéria assenta em diplomas estruturantes da Unido. E o
caso do disposto nos arts. 4.2, n.° 2, al. f); 12.9; 114.° ¢ 116.° do Tratado sobre o
Funcionamento da Uniao Europeia (TFUE), bem como no art. 38.° da Carta
sobre os Direitos Fundamentais da Uniao Europeia.

Importa também manter presente a relevincia que o mercado digital tem para
o mercado nico e para o mercado internacional em geral. E ter também presente
que a harmonizacio das regras vigentes nos Estados-Membros relativas a protegao
dos consumidores contribui decisivamente para o estabelecimento de condigoes
de igualdade que permitam as partes um ambiente de sauddvel concorréncia.

Assim, o legislador europeu veio adotar uma série de medidas que visam
proteger o consumidor no Ambito do mercado digital que coincide, parcialmente,
também com o mercado tnico europeu.

E atento este contexto que nos propomos tecer algumas consideracoes acerca
do consumidor digital, em especial, no ambito do Direito da Uniao Europeia.

1. Formas de resolucao de litigios

I. Os consumidores que contratam através da Internet também estario, por
natureza, mais disponiveis para solucionar os litigios por esta mesma via. Atendendo
a que muitas destas relagdes contratuais ocorrem entre intervenientes situados em
paises distintos, a possibilidade de resolver litigios sem deslocagoes fisicas apre-
senta-se como uma solugao mais célere, menos onerosa e garante dos direitos dos
intervenientes.

E face a este contexto que se identificam iniciativas da Unido Europeia a este
respeito. Assinale-se, a este respeito, 2.g., o Regulamento UE n.° 524/2013 do
Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio de 2013 sobre a resolu¢ao de
litigios de consumo em linha, que altera 0 Regulamento CE n.° 2006/2004 ¢ a
Diretiva 2009/22/CE (Regulamento RLL)®, bem como a Diretiva 2013/11/UE
do Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio de 2013 sobre a resolugio
de litigios de consumo, que altera o Regulamento CE n.° 2006/2004 e a Diretiva
2009/22/CE (Diretiva RAL), tendo esta Diretiva sido transposta para o Direito

digitais (Regulamento Servigos Digitais) e que altera a Diretiva 2000/31/CE, Bruxelas, 15.12.2020,
COM(2020) 825 final, 2020/0361 (COD) e na Proposta de Regulamento do Parlamento Europeu
e do Conselho relativo 2 disputabilidade e equidade dos mercados no setor digital (Regulamento
Mercados Digitais), Bruxelas, 15.12.2020, COM(2020) 842 final, 2020/0374 (COD).

¢ Publicado no JOUE L165 de 18.6.2013, pdgs. 1 ss.

7 Publicada no JOUE L165 de 18.6.2013, pdgs. 63 ss.
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interno portugués pela Lei n.© 144/2015, de 8 de setembro, em que é regulada a
resolugao alternativa de litigios de consumo e estabelecido o enquadramento
juridico dos mecanismos de resolugio extrajudicial de litigios de consumo.

Estes diplomas complementam-se na sua aplicagao.

O Regulamento RLL esclarece, no seu art. 1.9, que, tendo por objetivo contribuir
para o bom funcionamento do mercado interno, em especial o digital, e visando
um elevado nivel de prote¢io dos consumidores, vem proporcionar uma plataforma
europeia RLL (resolugio de litigios em linha) que facilite a resolucio de litigios
entre consumidores e comerciantes em linha, por via extrajudicial, de forma
independente, imparcial, transparente, eficaz, célere e justa®.

Apesar de a queixa ser apresentada na plataforma, nao ¢ nesta que se resolve
o litigio. Na verdade, recebida a queixa, esta é transmitida ao comerciante pela
plataforma, sendo-lhe dado conhecimento de que as partes devem chegar a
acordo relativamente a uma entidade RAL a quem a queixa seja transmitida. A
entidade RAL ¢, nos termos do art. 4.2, n.° 1, al. h), da Diretiva 2013/11/UE,
“uma entidade, independentemente da sua designacio ou referéncia, que esteja
estabelecida com cardter duradouro, que faculte a resolugao de litigios através
de procedimentos de RAL e que figure na lista a que se refere o artigo 20.°, n.°
27. Esta é uma lista que as autoridades competentes de todos os Estado-Membro
da UE devem ter com a indicagio das entidades que deem indicios sérios de cre-
dibilidade, que se dediquem 2 resolugio de litigios através deste procedimento.
Dever4 ter sido verificado pelos Estados-Membros se estas entidades respeitam
os requisitos previstos naquela diretiva. No ordenamento juridico portugués,
nos termos do art. 15.° da Lei 144/2015, a entidade competente para organizar
a inscri¢ao e a divulgacio da lista das entidades de RAL ¢ a Direcao Geral do
Consumidor.

8 Como elementos essenciais previstos neste Regulamento, sublinha-se o facto de se estabelecer
como pressupostos de utilizagio desta plataforma o facto de os consumidores, bem como os
fornecedores, serem residentes na UE, Noruega, Islandia ou Liechtenstein. (art. 2.°). Havendo um
litigio no 4mbito de um contrato de compra e venda ou de prestagao de servicos em linha — e de
facto, o Regulamento, nos termos do seu art. 4.°, n.° 1, al. ¢), limita a sua aplicagdo aos litigios
decorrentes destes contratos —, o consumidor pode iniciar o processo de reclamacio através desta
plataforma que é criada pela Comissao Europeia e que é responsdvel pelo seu funcionamento (art.
5.9). Acerca deste Regulamento e do seu regime, cfr. PAULO FONSECA, “A Arbitragem e a Mediagao.
Os desafios do novo regime de resolugio alternativa de litigios”, Estudos de Direito do Consumo,
Coord. Rui Paulo Coutinho de Mascarenhas Ataide/Carlos Lacerda Barata, vol. V, AAFDL, Lisboa,
2017, pdgs. 447-461, pags. 460 ss.; JORGE MORAIS CARVALHO/JOAO PEDRO PINTO-FERREIRA/JOANA
CAMPOS CARVALHO, Manual de Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo, Almedina, Coimbra,
2017, pags. 211 ss.
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Se as partes nao chegarem a acordo quanto a entidade de RAL que ird apreciar
o litigio, ou se a entidade de RAL recusar conhecer o litigio, nos termos do art.
9.2, n.° 8, do Regulamento, a queixa serd abandonada.

J4 se ambas as partes estiverem de acordo quanto 4 entidade de RAL e esta
aceitar tratar o litigio, o processo segue. O processamento deste litigio pode ser
depois feito na plataforma, mas é conhecida e apreciada por esta entidade de RAL
prevista na diretiva. Na verdade, nos termos do art. 10.°, al. d), do Regulamento
RLL, a entidade RAL nio ¢ obrigada a conduzir o procedimento RAL através da
plataforma RLL.

Face ao exposto, é ficil perceber a complementaridade da Diretiva RAL face
a0 Regulamento RLL. Conforme ji acima foi referido, a Diretiva RAL foi transposta
para o ordenamento juridico portugués pela Lei n.© 144/2015°. Nos termos do
art. 2.°, n.° 1, desta lei, o regime ai previsto é apenas aplicado nos casos em que
o consumidor apresente uma queixa e nio no caso em que esta seja apresentada
pelo comerciante. Este esclarecimento encontra-se em conformidade com o disposto
no art. 2.2, n.° 2 e 3 do Regulamento RLL, que prevé que deverd atender-se a
legislacdo de cada Estado-Membro para definir se ¢ ou nio possivel a resolucio de
litigios por esta via quando os procedimentos sao iniciados pelo comerciante.

Nos arts. 10.9ss. da Lei n.© 144/2015 est4 previsto o procedimento da resolugio
de litigios a ser seguido por estas entidades. Melius, estao previstas as linhas gerais
dos procedimentos, pois cada entidade de RAL, cada centro de arbitragem e de
mediacio e conciliagao terd de ter o seu proprio regulamento interno, em que é
regulado o procedimento a seguir, sempre com respeito pelas regras imperativas a
que esta sujeito.

O desafio serd a divulgagao destas possibilidades de resolu¢ao alternativa de
litigios entre os consumidores, salientando-se, em todo o caso, que o préprio

? Acerca desta Diretiva e do regime consagrado na Lei que a transpds para o ordenamento juridico portugués,
cfr. JoAO PEDRO PINTO-FERREIRA, “A Resolugio Alternativa de Litigios de Consumo no Contexto da Lei
n.© 144/2015”, Estudos de Direito do Consumo, Homenagem a Manuel Cabecadas Ataide Ferreira, DECO,
2016, pdgs. 310-322, pdgs. 312 ss.; JORGE MORAIS CARVALHO/JOAO PEDRO PINTO-FERREIRA/JOANA
CAMPOS CARVALHO, Manual de Resolugio Alternativa de Litigios de Consumo, cit., pags. 21 ss.; PAULO
FONSECA, “A Arbitragem e a Mediagdo. Os desafios do novo regime de resolugdo alternativa de
litigios”, cit., pdgs. 452 ss.; JORGE MORAIS CARVALHO/JOAO PEDRO PINTO-FERREIRA, “Reflexo
sobre a Arbitragem e a Mediagio de Consumo na Lei de Defesa do Consumidor — A Lei n.© 63/2019,
de 16 de Agosto”, Revista Internacional de Arbitragem e Conciliagdo, n.© 13,2020, pags. 9-35, pgs.
10 ss.; Rut PAULO COUTINHO DE MASCARENHAS ATAIDE/INES SITIMA CRAVEIRO, “Arbitragem ins-
titucionalizada de litigios de Direito do Consumo: apontamentos ao dmbito de aplicagdo da Lei
n.° 144/2015, de 08 de Setembro (Mecanismos de Resolugdo Extrajudicial de Litigios de Consumo)”,
Revista Internacional de Arbitragem e Conciliagio, n.° 13, 2020, pdgs. 37-87, pdgs. 39 ss., 51 ss.
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diploma prevé formas de o fazer. Atente-se, v.g., no art. 14.° do Regulamento que
determina, no seu n.° 1, que “[o]s comerciantes estabelecidos na Unido que celebrem
contratos de venda ou de servicos em linha e os mercados em linha estabelecidos
na Unido devem disponibilizar nos seus sitios web uma ligagao eletrénica a plataforma

de ODR. (...)™".

I1. Naturalmente, para além destas vias de resolucio de litigios, especialmente
vocacionadas para a via digital, os consumidores podem sempre optar por recorrer
aos espacos fisicos dos centros de arbitragem e de mediagao, bem como aos tribunais
estaduais. Neste tltimo caso, sublinhe-se ainda que, se o litigio for plurilocalizado,
i.e., se apresentar contactos relevantes com mais do que um ordenamento juridico,
havera que recorrer as regras que regulam a competéncia internacional dos tribunais
estaduais, de fonte interna ou internacional consoante a situagio.

2. O conceito de consumidor no mercado digital no Direito da Uniao
Europeia

I. No 4mbito do Direito da Uniao Europeia, identificam-se diversos diplomas
de que constam defini¢des de consumidor''. O facto de nio haver uma dnica

1 E ainda af explicitado que “(...) Essa ligagio deve ser facilmente acessivel aos consumidores. Os
comerciantes estabelecidos na Unido que celebrem contratos de venda ou de servi¢os em linha devem
comunicar igualmente o seu enderego de correio eletrénico”. No n.° 2 do mesmo art. 14.° determina-
se que “[o]s comerciantes estabelecidos na Unido que celebrem contratos de venda ou de servigos em
linha e que se tenham comprometido ou sejam obrigados a recorrer a uma ou mais entidades de RAL
para resolver litigios com consumidores devem informar os consumidores da existéncia da plataforma
de RLL e da possibilidade de recorrer a essa plataforma para resolver os seus litigios. Devem disponibilizar
uma ligacdo eletrénica a plataforma de RLL no seu sitio web e, se a proposta for apresentada através
de mensagem eletrénica, nessa mesma mensagem. As informagoes devem ser igualmente prestadas,
se for caso disso, nos termos e nas condigoes gerais aplicdveis aos contratos de venda e de servigos em
linha”. Vide também, a este respeito, JORGE MORAIS CARVALHO/JOAO PEDRO PINTO-FERREIRA/JOANA
CAMPOS CARVALHO, Manual de Resolucio Alternativa de Litigios de Consumo, cit., pags. 224 ss.

"' Vg, art. 2.9, al. ¢), da Diretiva 2000/31/CE (“qualquer pessoa singular que actue para fins alheios
a sua actividade comercial, empresarial ou profissional”); art. 2.0, al. a), da Diretiva 2005/29/CE
(“qualquer pessoa singular que, nas préticas comerciais abrangidas pela presente directiva, actue
com fins que nio se incluam no Ambito da sua actividade comercial, industrial, artesanal ou
profissional”); art. 2.2, n.° 1, da Diretiva 2011/83/UE (“qualquer pessoa singular que, nos contratos
abrangidos pela presente directiva, actue com fins que néo se incluam no 4mbito da sua actividade
comercial, industrial, artesanal ou profissional”); art. 4.2, n.° 1, al. a), da Diretiva 2013/11/UE
(uma pessoa singular quando atue com fins que nio se incluam no 4mbito da sua atividade comercial,
industrial, artesanal ou profissional); art. 4.2, n.° 20, da Diretiva (UE) 2015/2366 (“uma pessoa
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definigao, mas multiplas, presentes nos vérios diplomas, permite a sua adequagao
em fungio do teor da matéria a regular.

Os aspetos comuns a maioria destas definigoes ¢ o facto de se tratar de uma
pessoa singular ¢ o elemento teleolégico: a pessoa singular atuard com objetivos
alheios as suas atividades comerciais, empresariais ou profissionais.

A definigao exata dos objetivos do consumidor, de modo a determinar-se se
s30 ou ndo alheios s suas atividades comerciais, empresariais ou profissionais nem
sempre ¢ clara.

Noutros diplomas, nio se identifica uma explicita defini¢ao de consumidor,
como ¢ o caso do Regulamento 1215/2012, apesar de a competéncia internacional
em matéria de contratos celebrados com os consumidores se encontrar af expressamente
regulada, nos arts. 17.2a 19.°. Jd no art. 6.° do Regulamento Roma I, encontramos
uma nogao de consumidor, ai entendido como pessoa singular, que celebra contratos
“(...) para uma finalidade que possa considerar-se estranha a sua actividade comercial
ou profissional («o consumidor»), com outra pessoa que aja no quadro das suas
actividades comerciais ou profissionais («o profissional») (...)”.

Sendo a fragilidade do consumidor um dos seus elementos caracterizadores,
que resulta, como acima se referiu, designadamente, do facto de ter um défice de
informacao relativamente aos profissionais, podem colocar-se davidas relativamente
a caracterizacio daquele atenta a sua formacio, a disponibilidade que revela para
certas atividades, o facto de a sua atividade poder visar apenas parcialmente
finalidades profissionais, etc.

Atendendo a que estdo consagrados no Direito da Uniao Europeia regimes
mais favordveis aos consumidores com vista a garantir um maior equilibrio da sua
situagao juridica face ao profissional, importa esclarecer quem deve ser considerado
consumidor.

E face a estas e outras questoes que o Tribunal de Justica da Unido Europeia
(TJUE) tem tomado algumas decisoes relevantes no que respeita a caracterizagao
do consumidor que atua no mercado digital'? e que iremos apreciar. A jurisprudéncia

singular que atua, nos contratos de servigos de pagamento abrangidos pela presente diretiva, com
objetivos alheios as suas atividades comerciais, empresariais ou profissionais”); art. 2.°, n.° 6, da
Diretiva (UE) 2019/770 (“uma pessoa singular que, no que respeita aos contratos abrangidos pela
presente diretiva, atue com fins que nio se incluam no Ambito da atividade comercial, empresarial,
artesanal ou profissional”); art. 2.2, n.° 2, da Diretiva (UE) 2019/771 (“uma pessoa singular que,
no que respeita aos contratos abrangidos pela presente diretiva, atue com fins que nio se incluam
no 4mbito da sua atividade comercial, industrial, artesanal ou profissional”).

12 Acerca da relevancia da jurisprudéncia do TJUE na interpretacio do Direito da Unido Europeia,
vide, com referéncia bibliogréficas e jurisprudenciais, ELSA DI1aS OLIVEIRA, “A Interpretagio no
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aqui referida prende-se com a nog¢ao de consumidor no 4mbito da competéncia
internacional do tribunal quando estio em causa contratos celebrados com con-
sumidores, quer no 4mbito da Convengao de Bruxelas', quer do Regulamento
(CE) n.°44/2001 do Conselho, de 22 de dezembro de 2000 relativo & competéncia
judicidria, ao reconhecimento e 4 execugio de decisoes em matéria civil e comercial'*,
quer ainda do Regulamento 1215/2012"€.

II. No acérdao do TJUE de 25 de janeiro de 2018, que opds Maximilian
Schrems a Facebook Ireland Limited (doravante acérdio Schrems)'’, estava em
causa a determinacio do tribunal internacionalmente competente (no 4mbito da

Contexto do Direito da Unido Europeia”, Direito Internacional e Comparado: Trajetdria e Perspec-
tivas, Homenagem aos 70 anos do Professor Catedrdtico Rui Manuel Moura Ramos, vol. 11, Coord.
Gustavo Ferraz de Campos Monaco/Maria Rosa Loula, Editora Quartier Latin do Brasil, 2021,
pégs. 119-134, pég. 130.

13 Convengao de 27 de setembro de 1968 relativa & competéncia judicidria e & execugio de decisoes
em matéria civil e comercial, que entrou em vigor em 1 de fevereiro de 1973. A Convengao foi
aprovada para ratificacio pela Resolucao da Assembleia da Repuiblica n.© 34/91, de 24 de abril e
foi ratificada pelo Decreto do Presidente da Republica n.c 52/91, de 30 de outubro.

!4 Publicado no Jornal Oficial n° L 012 de 16.01.2001. Este Regulamento foi revogado pelo Re-
gulamento (UE) n.° 1215/2012 acima identificado.

15 Saliente-se, todavia, conforme j4 noutro texto referimos, que “a interpretagao de um conceito no
Ambito de um determinado diploma (e respetiva jurisprudéncia do Tribunal de Justica a este respeito)
nio ¢ apenas relevante no ambito deste, mas pode sé-lo também nos casos em que estido em causa
conceitos andlogos constantes de outros diplomas. E assim que a jurisprudéncia do Tribunal de
Justica acerca do conceito de “obrigacdes contratuais” previsto no art. 5.°, n.° 1, da Convengio de
Bruxelas, ¢ relevante para a interpretagio do mesmo conceito previsto no art. 5.°, n.° 1, do
Regulamento 44/2001, que veio substituir a Convencio, e ¢ relevante no 4mbito do Regulamento
1215/2012, que substituiu este tltimo. Para além destes casos, tem sido entendido que a interpretagio
que é feita de um conceito previsto num diploma serd ainda relevante para a interpretagio do mesmo
conceito em outros diplomas, mesmo que os diversos textos normativos niao regulem a mesma
categoria de questoes. E assim que a supra referida jurisprudéncia do Tribunal de Justica relativa 2
interpretacdo do conceito de “obrigacdes contratuais” serd ainda relevante na interpretagio do
mesmo conceito no Regulamento Roma I, que nio ¢ aplicdvel & competéncia judicidria, ao reco-
nhecimento e a execucio de decisées em matéria civil e comercial, mas antes  determinagio da lei
aplicdvel: ELSA D1AS OLIVEIRA, “A Interpretacdo no Contexto do Direito da Unido Europeia”, cit.,
pag. 119.

!¢ Acerca da nogao de consumidor nestes Regulamentos, vide STAUDINGER/HAUSMANN, Verfahrensrecht
fiir internationale Vertrige Internationale Zustindigkeit fiir Vertragsklagen; Gerichtsstands- und
Schiedsvereinbarungen, Otto Schmidt/De Gruyter, 2016, anotagdes 158 ss.; SAENGER, Zivilprozessordnung,
HandKommentar, art. 17, anotagées 7 ss., 8.2 edi¢io, Nomos, 2019; ZOLLER, ZPO, art. 17
EUGVVO, Geimer, anotagoes. 5 ss., Otto Schmidt, 2020; MUSIELAK/VOIT, ZPO, art. 17, anotagoes
1 ss., 18.2 edigdo, Verlag Franz Vahlen Miinchen, 2021.

17 Proc. C-498/16, ECLI :EU:C:2018:37, disponivel em https://curia.europa.eu.
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aplicagao do Regulamento 44/2001), sendo necessdrio, para tal, saber se o autor
era ou nio considerado consumidor, uma vez que nesse Regulamento existem
regras especificas aplicdveis nos casos em que estio em causa contratos celebrados
com consumidores.

No caso, o demandante, M. Schrems, cidadio com residéncia habitual na
Austria, era utilizador de uma pdgina do Facebook, tendo uma conta de onde
constavam as suas atividades privadas e também com uma pégina “(...) para informar
os internautas sobre as suas a¢oes contra a Facebook Ireland, as suas conferéncias,
a sua participagio em debates e as suas apari¢oes nos media e ainda para langar
campanhas de angariacio de fundos e fazer publicidade aos seus livros™®. M.
Schrems também “(...) constituiu uma associagao destinada a assegurar o respeito
do direito fundamental & protecio de dados, recebeu diversas distingoes e obteve
a cessdo de direitos, por parte de mais de 25 000 pessoas de todo o mundo, para
os exercer (...)”"” no processo objeto do litigio.

Uma das questdes suscitadas respeitava a questdo de saber se M. Schrems,
atentas as atividades desenvolvidas, poderia ser considerado consumidor, para
efeitos de aplicagio do art. 15.° do Regulamento 44/2001, “(...) quando, apds
uma utilizagio prolongada de uma conta privada no Facebook e, no contexto da
defesa da aplicagio dos seus direitos, publica livros e também faz conferéncias por
vezes remuneradas, gere sitios web, recolhe donativos para a defesa da aplicagao
dos direitos e obtém a cedéncia dos direitos de vdrios consumidores mediante a
garantia de que estes receberao os eventuais beneficios resultantes dos processos
ganhos ap6s a dedugao das despesas processuais?”.

Ora, a interpretagao do conceito de consumidor, apesar de ter presente a
economia do diploma onde estd contido, deve ter em conta a globalidade do
universo legislativo europeu e deve ser feita de forma auténoma, i.e., garantindo
que serd interpretada do mesmo modo em todos os Estados-Membros, a luz do
Direito da Uniao Europeia®.

'8 Acérdao Schrems, cit., ponto 10.

1 Acérdao Schrems, cit., ponto 12.

20 KOEN LENAERTS/PIET VAN NUFEEL, European Union Law, 3.* edicao, Sweet & Maxwell, 2011,
pag. 757; ELsA DIAS OLIVEIRA, Da responsabilidade civil extracontratual por violagio de direitos de
personalidade em Direito Internacional Privado, Almedina, Coimbra, 2012, pdgs. 213 ss.; ANA
MARIA GUERRA MARTINS, Manual de Direito da Unido Europeia, 2.2 edi¢ao, Almedina, Coimbra,
2017, pag. 510; AAVY, Principios fundamentais de Direito da Unido Europeia, coord. Sofia Oliveira
Pais, Acérdio do Tribunal de Justica de 6 de outubro de 1982, Inés Quadros, 3.2 edi¢io, Almedina,
Coimbra, 2017, pdg. 223; ELsA DIaS OLIVEIRA, “A Interpretacdo no Contexto do Direito da Unido
Europeia”, cit., pdgs. 119, 125 ss. Vide também acérdao do TJUE, de 20 de janeiro de 2005, Proc.
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A jurisprudéncia que tem vindo a ser desenvolvida pelo TJUE a este respeito
tende a ser consistente, desde logo no que respeita a questoes relativas a competéncia
internacional, no sentido de que deve ser feita uma interpretagao restritiva do
conceito de consumidor e salientando que se deve atender a “(....) posi¢do de uma
pessoa num contrato determinado, em conjugacio com a natureza e finalidade
deste, e nio a situagdo subjetiva dessa mesma pessoa, pois uma Unica e mesma
pessoa pode ser considerada consumidor no Ambito de determinadas operagoes
e operador econémico no Ambito de outras”'. Concretizando-se que apenas os
contratos celebrados fora da atividade ou de qualquer finalidade profissional e
com vista a satisfacdo das préprias necessidades de consumo privado de um
individuo ficarao abrangidas pela protecio prevista na referida disposigao relativa
a competéncia internacional, pois s6 assim se justifica a aplica¢io de um regime
que é mais favordvel ao consumidor, exatamente por este ser a parte mais fraca®.
Em conformidade com esta orientacio, vem sustentar-se que, nos casos em que
uma pessoa celebra um contrato parcialmente relacionado com a sua atividade
profissional e noutra parte com fins estranhos a esta atividade, apenas beneficiard
do regime aplicdvel aos consumidores se 0 nexo do contrato com a atividade pro-
fissional do interessado for muito ténue, marginal, revelando “um papel despiciendo
no contexto da operagio a propésito da qual o contrato foi celebrado, considerada
globalmente™”.

Face a este contexto, o TJUE veio sustentar que, no caso em andlise, um
utilizador de uma conta Facebook nio perde a qualidade de consumidor, nos termos
previstos no art. 15.° do Regulamento 44/2001. A este respeito importa sublinhar
ainda que, segundo orienta¢do seguida pelo TJUE, “(...) o conceito de consumidor

C-27/02, Petra Engler contra Janus Versand GmbH, ECLI:EU:C:2005:33, ponto 33; acérddo do
TJUE, de 6 de setembro de 2012, Proc. C-190/11, Daniela Miihlleitner contra Ahmad Yusufi,
Wadat Yusufi, ECLI:EU:C: 2012:542, ponto 28; Proc. C-774/19, que opds A. B., e B. B. contra
Personal Exchange International Limited, ECLI:EU:C:2020:1015, ponto 28; acérdao do TJUE, de
7 de dezembro de 2010, Peter Pammer contra Reederei Karl Schliiter GmbH ¢ Co KG (C-585/08),
e Hotel Alpenhof GesmbH contra Oliver Heller (C-144/09), ECLI:EU:C:2010:740, ponto 55.

21 Acérdao Schrems, cit., ponto 29. J4 antes, vide acérdio do TJUE, de 3 de julho de 1997, Proc.
C-269/95, Francesco Benincasa e Dentalkit Srl., ECLI:EU:C:1997:337, ponto 16; acérdio do TJUE,
de 20 de janeiro de 2005, Proc. C-464/01, Johann Gruber contra Bay Wa AG, ECLI:EU:C:2005:32,
ponto 36; acérdio do TJUE, de 14 de margo de 2013, Proc. C-419/11, Ceskd spofitelna, a.s. contra
Gerald Feichter, ECLI:EU:C:2013:165, ponto 26; acérdao Miihlleitner, ponto 27.

22 Acérdao Schrems, cit., ponto 30; acérdao Personal Exchange International Limited, ponto 30. J&
antes, acérdio do TJUE, de 20 de janeiro de 2005, Proc. C-464/01, Johann Gruber contra Bay Wa
AG, ECLI:EU:C:2005:32, ponto 36.

% Acérdio Schrems, cit., ponto 32. J4 antes, acérdio Gruber, ponto 39.
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24 salientando-se, todavia,

¢ definido por oposi¢ao ao de «operador econémico»”
que aquela qualidade nao depende dos conhecimentos, das informagées nem da
experiéncia que a pessoa possa obter no Ambito em que se incluem esses servigos;
nio sendo também relevante o facto de a pessoa ter assumido o compromisso de
representar os direitos e interesses de outros utilizadores do mesmo servigo®.
Justificando esta posigio, foi invocado o disposto no art. 169.2, n.c 1, TFUE, de
acordo com o qual a Uniao Europeia deve contribuir para “(...) a protegao da
sadde, da seguranca e dos interesses econémicos dos consumidores, bem como
para a promogao do seu direito a informagao, a educagio e a organizagio para a
defesa dos seus interesses”. Resultaria, pois, contrdrio as finalidades previstas no
Tratado excluir do conceito de consumidor a pessoa que desenvolve atividade no
sentido da defesa dos direitos dos consumidores, no caso em concreto, os relativos
a protegao dos seus dados pessoais™.

O TJUE veio assim decidir que “1) O artigo 15.° do Regulamento (CE) n.°
44/2001 do Conselho, de 22 de dezembro de 2000, relativo 2 competéncia judicidria,
ao reconhecimento e a execucio de decisdes em matéria civil e comercial, deve ser
interpretado no sentido de que um utilizador de uma conta privada Facebook nio
perde a qualidade de «consumidor», na acegao deste artigo, quando publica livros,
faz conferéncias, gere sitios web, recolhe donativos e obtém a cedéncia dos direitos
de vdrios consumidores para os exercer em justica’.

Este acérdio é, parece-nos, especialmente relevante na medida em que reflete
uma concegdo de consumidor atual, informado, esclarecido, capaz de lutar pelos
seus direitos.

I1I. Um outro acérdio do TJUE relevante sobre esta matéria, proferido em
10 de dezembro de 2020, ¢ o relativo ao processo Personal Exchange International
Limited” . Ai estava em causa uma agio intentada por um jogador de péquer com
residéncia habitual na Eslovénia contra uma empresa, com sede em Malta, que
oferecia servigos de jogos de fortuna e azar em linha num sitio internet, dirigindo
a sua atividade a Eslovénia. Foi colocada, pelo Supremo Tribunal da Eslovénia, a
questio de saber se ainda estd abrangido pelo conceito de consumidor — e conse-

2 Acérdio Schrems, cit., ponto 39; acérdio Benincasa, ponto 16, acérdio Gruber, ponto 36.

» Acérdao Schrems, cit., ponto 39; acérdio do TJUE, de 3 de setembro de 2015, Proc. C-110/14,
Horatiu Ovidiu Costea contra SC Volksbank Roménia SA, ECLI:EU:C:2015:538, ponto 21.

26 Acérdao Schrems, cit., ponto 40.

¥ Proc. C-774/19, que opbds A. B., e B. B. contra Personal Exchange International Limited,
ECLI:EU:C:2020:1015.
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quentemente se lhe é aplicado o art. 15.2, n.° 1, do Regulamento 44/2001 — a
situagao de uma pessoa singular que celebra com um operador estrangeiro de jogos
online, 3 distancia, através da Internet, um contrato de jogo de péquer online,
tendo aquela pessoa singular assegurado a sua subsisténcia durante vdrios anos
com os rendimentos provenientes dessa atividade de jogo. Esclareca-se que essa
pessoa singular nao era titular de registo formal dessa atividade e nio oferecia as
suas atividades no mercado a terceiros com vista a ser remunerado.

O TJUE veio sustentar que o facto de a pessoa em causa obter ganhos
significativos e de se sustentar com os ganhos obtidos pelo jogo nio constituia
elemento justificativo para lhe afastar a categoria de consumidor. Na verdade, es-
clarece-se que o conceito de consumidor nao estd dependente dos valores que sao
por este obtidos, mesmo que permitam a pessoa viver desses ganhos, nem dos co-
nhecimentos que detém, nem tampouco da regularidade da atividade®.

E foi face a estas consideragoes que o TJUE veio decidir que “[o] artigo 15.°,
n.° 1, do Regulamento (CE) n.° 44/2001 do Conselho, de 22 de dezembro de
2000, relativo 2 competéncia judicidria, a0 reconhecimento e a execugio de decisoes
em matéria civil e comercial, deve ser interpretado no sentido de que uma pessoa
singular domiciliada num Estado-Membro que, por um lado, celebrou com uma
sociedade estabelecida noutro Estado-Membro um contrato para jogar péquer na
Internet, que contém condigbes gerais determinadas por esta tltima, e, por outro,
nao declarou oficialmente essa atividade nem ofereceu essa atividade a terceiros
enquanto servico remunerado nio perde a qualidade de «consumidor» na acegao
desta disposi¢ao, mesmo que essa pessoa jogue esse jogo durante um grande nimero
de horas por dia, possua conhecimentos alargados e obtenha ganhos significativos
provenientes desse jogo”.

IV. Quer o acérdao Schrems, quer o acérdao Personal Exchange International
Limited, que respeitam a consumidores que atuam no mercado digital, permitem
delinear um perfil de consumidor que se afasta do estereotipo mais tradicional —
o consumidor, no geral, pouco informado — e reflete um consumidor esclarecido,
que conhece e defende os seus direitos e interesses.

Este perfil de consumidor, mais informado quanto aos seus direitos, mais es-
clarecido quanto a0 modo de atuagio dos profissionais, mais ativo na defesa dos
seus direitos e dos seus interesses, ndo depende do facto de o consumidor atuar

28 Acérdio Personal Exchange International Limited, pontos 32 ss. Sublinhe-se que, no caso em
aprego, o jogador dedicava cerca de 9 horas por dia ttil  atividade de jogo (ponto 43).
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ou nao no mercado digital, apesar de o recurso aos meios digitais colocar, por
natureza, desafios técnicos muito especificos ao consumidor.

3. A harmonizag¢ao do Direito material de prote¢ao dos consumidores
no 4mbito da Uniao Europeia

I. Conforme j4 acima referido, uma das formas de protegao dos consumidores
desenvolvida pelo legislador europeu tem passado pela adogao de diretivas europeias
que consagram regimes materiais.

Em dreas relacionadas com o mercado digital identificamos diversas diretivas
relevantes, umas ja transpostas para o Direito material portugués, outras ainda em
processo de transposigao.

II. De entre algumas dessas Diretivas Europeias, ainda nao transpostas,
salientamos a Diretiva (UE) 2019/770 do Parlamento Europeu e do Conselho de
20 de maio de 2019 sobre certos aspetos relativos aos contratos de fornecimento
de contetidos e servigos digitais®. Esta Diretiva, conforme ¢ explicitado no seu
art. 1.°, visa “(...) contribuir para o bom funcionamento do mercado interno, ga-
rantindo simultaneamente um elevado nivel de prote¢ao dos consumidores, esta-
belecendo regras comuns quanto a certos requisitos relativos aos contratos entre
profissionais e consumidores para o fornecimento de contetdos ou servigos digitais,
em especial regras quanto: — a conformidade dos contetdos ou servigos digitais
com o contrato; —aos meios de ressarcimento em caso dessa falta de conformidade
ou de nao fornecimento e as modalidades de exercicio dos mencionados meios de
ressarcimento, e — ao fornecimento de conteddos ou servicos digitais”.

Esta Diretiva ¢ complementada pela Diretiva (UE) 2019/771 do Parlamento
Europeu e do Conselho de 20 de maio de 2019 relativa a certos aspetos dos contratos
de compra e venda de bens que altera o Regulamento (UE) 2017/2394 e a Diretiva
2009/22/CE e que revoga a Diretiva 1999/44/CE?*°. Conforme expressamente se indica
no seu art. 1.9, esta diretiva consagra regras que regulam a conformidade dos bens com
0 contrato, os meios de ressarcimento para o caso se verificar alguma falta de conformidade,
as modalidades de exercicio destes meios e ainda as garantias comerciais.

A articulagao do Ambito de aplicagio desta estas duas Diretivas é explicitada,
designadamente, no considerando (13) da Diretiva (UE) 2019/771, em que se

# Publicada no JOUE L 136, de 22.5.2019, pédgs. 1 ss.
3 Publicada no JOUE L 136, de 22.5.2019, pdgs. 28 ss.
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esclarece que “(...) a Diretiva (UE) 2019/770 deverd ser aplicada ao fornecimento
de contetidos digitais ou a prestagao de servigos digitais, inclusive de contetdos
digitais fornecidos num suporte material, tais como os DVD, os CD, as chaves
USB e os cartoes de memoria, bem como ao préprio suporte material, desde que
este funcione exclusivamente como meio de disponibilizagao de contetdos digitais.
Em contrapartida, a presente diretiva deverd aplicar-se aos contratos de compra e
venda de bens, incluindo bens com elementos digitais que necessitem de contetidos
ou servicos digitais para desempenharem as suas fungoes™'.

I1I. Especialmente relevante ainda em matéria de protecao dos consumidores
nos contratos celebrados a distancia é o regime previsto na Diretiva 2011/83/UE
do Parlamento Europeu e do Conselho de 25 de outubro de 2011 relativa aos
direitos dos consumidores, que altera a Diretiva 93/13/CEE do Conselho ¢ a
Diretiva 1999/44/CE do Parlamento Europeu e do Conselho e que revoga a
Diretiva 85/577/CEE do Conselho e a Diretiva 97/7/CE do Parlamento Europeu
e do Conselho®¥33, que foi, entretanto, transposta para o ordenamento juridico
portugués, pelo Dec.-Lei n.© 24/2014, de 14 de fevereiro®.

Este diploma regula a protecao dos consumidores nos contratos celebrados
a distAncia® em que se incluem os contratos celebrados através da Internet. Na
verdade, nos termos do seu art. 3.9, al. f), define-se o conceito de contrato
celebrado a distdncia®®, a que se subsumem, v.g., os contratos celebrados através

31 Veja-se ainda, com respeito 2 articulagio entre estas duas Diretivas, em especial, os considerandos
(20) a (22) da Diretiva (UE) 2019/770. Vide ainda JORGE MORAIS CARVALHO, Manual de Direito
do Consumo, 7.2 edicao, Almedina, Coimbra, 2020, pdgs. 364 ss.

32 Publicada no JOUE L 304, de 22.11.2011, p4gs. 64 ss.

% Em geral, acerca desta Diretiva, SANDRA PASSINHAS, “A Directiva 2011/83/UE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 25 de Outubro de 2011, Relativa aos Direitos dos Consumidores: Al-
gumas Consideragoes”, Estudos de Direito do Consumidor, n.° 9, 2015, pdgs. 93-141.

3t Alterada pela Lei n.© 47/2014, de 28 de julho e pelo Dec.-Lei n.c 78/2018, de 15 de outubro.
3 Art. 2.2, n.° 1, do Dec.-Lei n.° 24/2014, indicando-se no seu n.° 2, quais os contratos excluidos
a aplicagio de algumas das suas disposicoes.

3¢ Af se indica que: “f) «Contrato celebrado a distincia», um contrato celebrado entre o consumidor
e o fornecedor de bens ou o prestador de servicos sem presenga fisica simultdnea de ambos, e integrado
num sistema de venda ou prestagio de servicos organizado para o comércio a distincia mediante a
utilizagao exclusiva de uma ou mais técnicas de comunicagio a distAncia até A celebracio do contrato,
incluindo a prépria celebragao”. Para compreensao deste conceito, importa ainda ter presente que
o conceito de “suporte duradouro” se encontra definido na al. ) do mesmo art. 3.9, como “qualquer
instrumento, designadamente o papel, a chave Universal Serial Bus (USB), o Compact Disc Read-
Only Memory (CD-ROM), o Digital Versatile Disc (DVD), os cartées de meméria ou o disco rigido
do computador, que permita ao consumidor ou ao fornecedor de bens ou prestador do servigo
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da Internet em que nio se verifica a presenga fisica simultdnea de consumidor
e profissional®.

O regime material previsto neste Dec.-Lei n.© 24/2014 reflete as orientagoes
dominantes em matéria de protegao dos consumidores nos contratos celebrados
a distdncia. Na verdade, tem sido entendido que podem ser identificados trés
pilares essenciais em que assenta esta prote¢ao: a) atribuigao, aos consumidores,
de informagoes respeitantes aos bens e servicos que poderio ser adquiridos; b) con-
firmagao destas informagoes por escrito, ou por outro suporte duradouro, apds a
celebracio do contrato ou concomitantemente a esta; ¢) consagracio de um direito
de livre resolucao do contrato facultada ao consumidor®.

Analisado o regime consagrado no Dec.-Lei n.© 24/2014, identificam-se normas
que regulam os referidos trés pilares de prote¢ao dos consumidores. Desde logo,
nos termos do art. 4.°, identifica-se um elenco extenso de informagéoes que devem
ser prestadas aos consumidores antes da celebragio do contrato®. Estas informagoes
respeitam a variadissimos aspetos relativos ao contrato: as caracteristicas do bem
ou servico a adquirir, a identidade e identificagao do profissional, o preco a pagar
e modo de o calcular, a existéncia de um direito de livre resolu¢io do contrato, etc.

Nos termos do art. 7.° do Dec.-Lei n.© 24/2014, estd prevista uma disposi¢ao
especialmente relevante no 4mbito dos contratos celebrados através da Internet,
determinando-se que “[n]os sitios na Internet dedicados ao comércio eletrénico
¢ obrigatéria a indicagao, de forma clara e legivel, o mais tardar no inicio do
processo de encomenda, da eventual existéncia de restri¢oes geogréficas ou outras
a entrega e aos meios de pagamento aceites” .

armazenar informacoes que lhe sejam pessoalmente dirigidas, e, mais tarde, aceder-lhes pelo tempo
adequado 2 finalidade das informagées, e que possibilite a respetiva reproducio inalterada” e ainda
de “[t]écnica de comunicagio & distAncia”, definida na al. I), como “qualquer meio que, sem a presenga
fisica e simultdnea do fornecedor de bens ou prestador do servico e do consumidor, possa ser utilizado
tendo em vista a celebragio do contrato entre as referidas partes”. Veja-se, a este respeito, JORGE
Morats CARVALHO, Manual de Direito do Consumo, cit., pdgs. 211 ss.

37 JOSE ENGRACIA ANTUNES, Direito do Consumo, cit., pdgs. 172 ss.; JORGE MORAIS CARVALHO,
Manual de Direito do Consumo, cit., pag. 233.

38 ELsa D1AS OLIVEIRA, “Contratacdo eletrénica e tutela do consumidor”, cit., pag. 133.

3 PAULO MOTA PINTO, “O Novo Regime Juridico dos Contratos a Distancia e dos Contratos
Celebrados Fora do Estabelecimento Comercial”, Estudos de Direito do Consumidor, n.c 9, 2015,
pags. 51-91, pdg. 64; JOSE ENGRACIA ANTUNES, Direito do Consumo, cit., pdg. 185; JORGE MORAIS
CARVALHO, Manual de Direito do Consumo, cit., pags. 223 ss.

0 PAULO MOTA PINTO, “O Novo Regime Juridico dos Contratos a Distancia...”, cit., pdg. 68; ELsA
Dias OLIVEIRA, “Contratagdo eletrénica e tutela do consumidor”, cit., pags. 135 ss.; JOSE ENGRACIA
ANTUNES, Direito do Consumo, cit., pag. 186.
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Todas essas informagoes devem ser prestadas de forma adequada, compreensivel
e clara aos consumidores*'. Algumas informagées sio especialmente relevantes
quando, num contrato celebrado por via eletrénica, a encomenda implicar o
pagamento do preco. Nesses casos, uma das formas encontradas pelo legislador
para encorajar o fornecedor ou o prestador de servicos a cumprir este dever de
informar encontra-se consagrada no art. 5.2, n.° 8, e que determina que o consumidor
nao ficard vinculado ao contrato se aquele nao tiver observado os deveres de
informar que estdo previstos nos n.°s 2, 3 e 4 do art. 5.°%.

Uma vez celebrado o contrato a distincia, o fornecedor de bens ou prestador
de servigos deve, nos termos do art. 6.°, n.° 1, confirmar a sua celebragio no prazo
de cinco dias ou, caso assim nao suceda, no momento da entrega do bem ou antes
do inicio da prestagio do servico®. Esta confirmagao realizar-se-4, conforme
determina o art. 6.°, n.° 2, mediante a entrega ao consumidor das informagoes
previstas no artigo 4.2, n.° 1, em suporte duradouro. Apenas ficard dispensado
deste dever de confirmagio o fornecedor de bens ou prestador de servicos que,
antes da celebracio do contrato, fornecer ao consumidor as referidas informagoes
em suporte duradouro.

O outro pilar em que assenta a prote¢io dos consumidores nos contratos a
distincia respeita ao direito de livre resolugao do contrato. Atendendo, desig-
nadamente, a que, nos contratos celebrados a distincia, o consumidor nio tem
a possibilidade de ver, presencialmente, o bem fisico que pretende adquirir, bem
como ao facto de este modo de contratar potenciar as compras por impulso, tem

1 Art. 5.0 do Dec.-Lei n.° 24/2014. PAULO MOTA PINTO, “O Novo Regime Juridico dos Contratos
a DistAncia...”, cit., pdg. 70; ELSA D1AS OLIVEIRA, “Contratacio eletrénica e tutela do consumidor”,
cit., pdg. 135; JORGE MORAIS CARVALHO, Manual de Direito do Consumo, cit., pags. 226 ss.

2 Af se determina que: “n.° 2 — Quando, num contrato celebrado 2 distincia por via eletrénica, a
encomenda pelo consumidor implicar uma obrigacdo de pagamento, o fornecedor de bens ou
prestador de servicos deve dar ao consumidor, de forma clara e bem visivel, e imediatamente antes
de o consumidor concluir a encomenda, as informagdes pré-contratuais previstas nas alineas d), e),
f), g), h), 1), @) e u) do n.° 1 do artigo anterior. 3 — Para 0 cumprimento do disposto no ntimero
anterior, o fornecedor de bens ou prestador de servicos deve garantir que o consumidor, ao concluir
a encomenda confirma, de forma expressa e consciente, que a encomenda implica a obrigagio de
pagamento. 4 — Quando a conclusio da encomenda implicar a ativa¢io de um botdo ou fungio
semelhante, o botdo ou a referida fungio ¢ identificada de forma facilmente legivel, apenas com a
expressio «encomenda com obrigacio de pagar» ou uma formulagio correspondente e inequivoca,
que indique que a realizagio da encomenda implica uma obrigagio de pagamento ao profissional”.
PAULO MOTA PINTO, “O Novo Regime Juridico dos Contratos a Distancia...”, cit., pags. 71 ss.

# ELsA Dias OLIVEIRA, “Contratagio eletrénica e tutela do consumidor”, cit., pdgs. 139 ss.; JOSE
ENGRACIA ANTUNES, Direito do Consumo, cit., pig. 176; JORGE MORAIS CARVALHO, Manual de
Direito do Consumo, cit., pags. 240 ss.
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sido entendido que conferir ao consumidor a faculdade de resolver o contrato,

sem que tenha de apresentar qualquer justifica¢io, contribuird para a tutela dos

seus interesses™4.

O direito de livre resolugio do contrato® encontra-se consagrado no art. 10.°
do Dec.-Lei n.c 24/2014, fixando-se, como regra geral, o prazo de 14 dias para o
exercicio deste direito*. Note-se, todavia, que, nos termos do art. 10.2, n.° 2, se
o consumidor nio tiver sido informado, antes da celebragao do contrato, de que
tinha um direito de livre resolucao do contrato — conforme estabelecido no art.

# PAULO MOTA PINTO, “O Novo Regime Juridico dos Contratos a Distancia...”, cit., pdg. 75; ELSA
Di1as OLIVEIRA, “Contratagio eletrdnica e tutela do consumidor”, cit., pags. 140 ss.

# Acerca da natureza juridica deste direito, cfr. ELsA DIAS OLIVEIRA, A protecgio dos consumidores
nos contratos celebrados através da Internet, cit., pags. 99 ss.; CARLOS FERREIRA DE ALMEIDA, Direito
do Consumo, Almedina, Coimbra, 2005, pdgs. 105 ss.; JOSE CARLOS BRANDAO PROENCA, “A
desvincula¢io nio motivada nos contratos de consumo: Um verdadeiro direito de resolucio”, Revista
da Ordem dos Advogados, Ano 70, 2010, vol. I/IV, disponivel em htep://www.oa.pt/Conteudos/Artigos/
detalhe_artigo.aspx?idsc=1124728&ida=112753; JOAO PEDRO PINTO-FERREIRA/JORGE MORAIS
CARVALHO, “Contratos celebrados & distancia e fora do estabelecimento comercial”, 7 Congresso de
Direito do Consumo, coord. Jorge Morais Carvalho, Almedina, Coimbra, 2016, pags. 95-113, pégs.
97 ss.; ALEXANDRA TEIXEIRA DE SOUSA, “O direito de arrependimento...”, cit., pdgs. 29 ss.; ELSA
Dias OLIVEIRA, “A prote¢io do consumidor nas viagens organizadas. Algumas consideragoes”,
Estudos de Direito do Consumo, Homenagem a Manuel Cabecadas Ataide Ferreira, coord. Carlos
Ferreira de Almeida e outros, DECO, Lisboa, 2016, pdgs. 208-232, pdgs. 219 ss.; CARLOS LACERDA
BARATA, “Contratos celebrados fora do estabelecimento comercial”, Estudos de Direito do Consumo,
Coord. Rui Paulo Coutinho de Mascarenhas Ataide/Carlos Lacerda Barata, vol. V, AAFDL, Lisboa,
2017, pags. 41-127, pag. 129; JOSE ENGRACIA ANTUNES, Direito do Consumo, cit., pags. 89 ss. ELSA
Dias OLIVEIRA, “Contratagio eletrénica e tutela do consumidor”, cit., pdgs. 141 ss.; JORGE MORAIS
CARVALHO, Manual de Direito do Consumo, cit., pags. 195 ss.

% Este prazo de 14 dias ¢ contado, conforme se determina no art. 10.2, n°® 1:

“a) Do dia da celebracdo do contrato, no caso dos contratos de prestagio de servigos;

b) Do dia em que o consumidor ou um terceiro, com exce¢io do transportador, indicado pelo
consumidor adquira a posse fisica dos bens, no caso dos contratos de compra e venda, ou:

i) Do dia em que o consumidor ou um terceiro, com exce¢io do transportador, indicado pelo
consumidor adquira a posse fisica do tltimo bem, no caso de vérios bens encomendados pelo
consumidor numa tnica encomenda e entregues separadamente,

ii) Do dia em que o consumidor ou um terceiro, com excecio do transportador, indicado pelo
consumidor adquira a posse fisica do tltimo lote ou elemento, no caso da entrega de um bem que
consista em diversos lotes ou elementos,

iii) Do dia em que o consumidor ou um terceiro por ele indicado, que nio seja o transportador,
adquira a posse fisica do primeiro bem, no caso dos contratos de entrega periédica de bens durante
um determinado perfodo;

¢) Do dia da celebragio do contrato, no caso dos contratos de fornecimento de dgua, gds ou
eletricidade, que nio estejam a venda em volume ou quantidade limitados, de aquecimento urbano
ou de contetdos digitais que nio sejam fornecidos num suporte material”.
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4.0,n.01,al. 1) -, o prazo para exercicio do direito de livre resolugao pode esten-
der-se por até 12 meses®.

Nem todos os contratos sao, atento o seu objeto, passiveis de ser livremente
resolvidos. Nao surpreende, por isso, que no art. 17.2, n.° 1, do Dec.-Lei n.°
24/2014, sejam indicados os contratos que nio podem ser liviemente resolvidos,
como ¢ caso, v.g., dos contratos de fornecimento de bens confecionados de acordo
com as especificagoes do consumidor, de fornecimento de gravagdes de dudio ou
video seladas ou programas informdticos a que o consumidor tenha retirado o selo,
celebrados em hasta publica, etc.®.

Exercido o direito de livre resolu¢io, determina-se, nos termos do art. 12.°, n.°
1, do Dec.-Lei n.° 24/2014, que o fornecedor ou prestador tem 14 dias para reembolsar
o consumidor de todos os pagamentos recebidos®. J4 o consumidor, salvo convengio
em contrério, fica obrigado, nos termos do art. 13.2, n.° 1, do Dec.-Lei n.© 24/2014,
a devolver ou entregar ao fornecedor ou prestador os bens objeto do contrato. Os
custos de devolugio também ficarao, em principio, a cargo do consumidor®*'.

Salienta-se ainda, no regime previsto neste diploma, pela especial protecio
conferida ao consumidor, a fixagao, no art. 19.° do Dec.-Lei n.© 24/2014, de um
prazo méximo de 30 dias para a execu¢do do contrato, visando-se, assim, evitar
delongas prejudiciais para os consumidores™.

7 Este prazo de 12 meses é contado a partir da data do termo do prazo inicial referido no art. 10.°,
n.° 1 ¢, se, no decurso deste prazo de 12 meses, “(...) o fornecedor de bens ou prestador de servicos
cumprir o dever de informagio pré-contratual a que se refere a alinea 1) do n.° 1 do artigo 4.2, o
consumidor dispée de 14 dias para resolver o contrato a partir da data de recegdo dessa informacio”.
Assim o determina o art. 10.°, n.° 2 e n.° 3.

8 PAULO MOTA PINTO, “O Novo Regime Juridico dos Contratos a Distancia...”, cit., pdgs. 84 ss.;
ELsa D1as OLIVEIRA, “Contratacio eletronica e tutela do consumidor”, cit., pdg. 143; JORGE MORAIS
CARVALHO, Manual de Direito do Consumo, cit., pags. 261 ss.

# Conforme determina o art. 12.°, n.° 6, se o fornecedor de bens ou prestador de servigos nio
reembolsarem o consumidor no prazo de 14 dias, aquele fica obrigado a devolver em dobro, no
prazo de 15 dias tteis, os montantes pagos pelo consumidor. Estabelece-se, pois, uma sancio civil,
que visa desincentivar os fornecedores e prestadores de evitarem ou atrasarem os reembolsos. ELsA
Dias OLIVEIRA, “Contratagio eletrénica e tutela do consumidor”, cit., pag. 143.

%% Nos termos do art. 13.°, n.° 2, exceciona-se o dever de o consumidor suportar os custos de
devolugio no caso de o fornecedor acordar em suportar esse custo; ou o consumidor nao tiver sido
previamente informado pelo fornecedor do bem que tem o dever de pagar os custos de devolugio.
51 Acerca dos efeitos do exercicio do direito de livre resolu¢io do contrato, PAULO MOTA PINTO,
“O Novo Regime Juridico dos Contratos a Distincia...”, cit., pags. 80 ss.; JORGE MORAIS CARVALHO,
Manual de Direito do Consumo, cit., pags. 254 ss.

52 PAULO MOTA PINTO, “O Novo Regime Juridico dos Contratos a Distdncia...”, cit., pdgs. 88 ss.;
JOSE ENGRACIA ANTUNES, Direito do Consumo, cit., pgs. 176 ss. Saliente-se ainda que, nos termos
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IV. A harmoniza¢ao dos regimes materiais relativos a prote¢ao dos consumidores
desenvolvidos no 4mbito do Direito da Unido Europeia que aqui, em termos
meramente exemplificativos e abreviados, trouxemos, contribui para uma maior
seguranca dos consumidores no que respeita ao regime aplicdvel para regular os
contratos celebrados com fornecedores de bens ou prestadores de servicos no
ambito do mercado digital. Na verdade, a probabilidade de estes contratos
apresentarem contactos relevantes com mais do que um ordenamento juridico é
acrescida e o facto de o regime material se encontrar harmonizado entre os diversos
Estados-Membros da Unido Europeia® permite aos consumidores prever as regras
materiais que lhes serdo aplicdveis. Ou seja, independentemente da lei do
Estado-Membro que for designada competente por aplicagio das regras de conflitos,
o regime material estard harmonizado.

Conclusao

O consumidor no mercado digital tem ao seu alcance uma multiplicidade de
formas de resolucio de litigios que lhe permitem escolher aquela que se lhe revelar
mais conveniente. Na verdade, enquanto alguns consumidores que atuam no
mercado digital considerardo mais confortdvel apresentar as suas queixas e resolver
os litigios online, outros continuario a preferir as vias mais tradicionais. Importante,
em todo o caso, é que seja feita a divulgacio dos mais atuais meios de resolugao
de litigios e transmitida a credibilidade de que devem gozar.

O perfil do consumidor digital nio é uno e varia, naturalmente, consoante a
pessoa em causa. Todavia, identificam-se, com maior frequéncia, consumidores

do art. 19.°, n.° 2, caso se verifique “(...) indisponibilidade do bem ou servico encomendado, o
fornecedor de bens ou prestador de servicos deve informar o consumidor desse facto e reembolsi-lo
dos montantes pagos, no prazo méximo de 30 dias a contar da data do conhecimento daquela indis-
ponibilidade”. Se, ultrapassados estes 30 dias, o consumidor nio tiver sido reembolsado, fica o fornecedor
obrigado a devolver em dobro o referido montante no prazo de 15 dias. Estabelece-se, também aqui,
uma sangio civil, que visa desincentivar os fornecedores e prestadores de evitarem ou atrasarem os
reembolsos. ELsA Dias OLIVEIRA, “Contratagdo eletrdnica e tutela do consumidor”, cit., pdg. 145.
53 Sublinhe-se que em diversas Diretivas Europeias se identificam cldusulas que estabelecem niveis
de harmoniza¢io mdximos. Tome-se como exemplo, o art. 4.° da Diretiva (UE) 2019/770, que
prevé que “[o]s Estados-Membros ndo podem manter ou introduzir no seu direito nacional disposi¢oes
divergentes das previstas na presente diretiva, nomeadamente disposi¢des mais ou menos estritas,
que tenham por objetivo garantir um nivel diferente de prote¢io dos consumidores, salvo disposicao
em contrério na presente diretiva.”. No mesmo sentido, vide, v.g., art. 4.° da Diretiva (UE) 2019/770,
art. 4.° da Diretiva 2011/83/UE. Vide a este respeito, JORGE MORALS CARVALHO, Manual de Direito
do Consumo, cit., pags. 365 ss.
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mais informados acerca dos seus direitos, mais alerta para as estratégias de marketing
desenvolvidas pelos profissionais com vista a celebra¢io dos contratos, mais rei-
vindicativos na defesa dos seus direitos.

A harmoniza¢io, no Aambito do Direito da Uniao Europeia, de parte muito
significativa do regime material de protecao dos consumidores tem sido também
uma das formas garantir a seguranca e previsibilidade na determinacio das regras
juridicas aplicdveis aos consumidores, incrementando o consumo. Esta harmonizagao
contribui também para promogio da competitividade das empresas e o consequente
desenvolvimento equilibrado do mercado dnico.
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