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POLITICA DOS CONSUMIDORES:
PRINCIPIOS E INSTRUMENTOS

Uma politica efetiva de protecdo dos consumidores assegura o funcionamento
adequado do mercado unico. Salvaguarda os direitos dos consumidores face aos
comerciantes e oferece uma protecao reforcada aos consumidores vulneraveis.
As regras de defesa do consumidor podem impulsionar os resultados do mercado
em geral. Promovem mercados mais justos e, gragas a uma melhor informagao
aos consumidores, promovem resultados mais ecoldgicos e sociais. A capacitagéo
dos consumidores e a salvaguarda dos seus interesses sdo objetivos politicos
fundamentais da UE.

BASE JURIDICA

Artigos 4.°, n.° 2, alinea f), 12.°, 114.° e 169.° do Tratado sobre o Funcionamento da
Unido Europeia (TFUE) e artigo 38.° da Carta dos Direitos Fundamentais da Unido
Europeia.

OBJETIVOS

Para promover os interesses dos consumidores e assegurar um nivel elevado de
protecao, a Unido deve salvaguardar a saude, a segurancga e os interesses econdmicos
dos consumidores. Deve ainda promover o direito dos consumidores a informagao
e a educagao, bem como o direito de se organizarem para salvaguardarem os seus
interesses. A protegdo dos consumidores deve ser integrada em todos os dominios
politicos pertinentes da UE.

AGOES

A. Observagoes gerais

O programa de acdo da UE no dominio da politica dos consumidores tem como
base a Nova Agenda do Consumidor, aprovada em 13 de novembro de 2020. A
agenda apresenta uma visédo atualizada da politica dos consumidores da UE de 2020
a 2025, tendo como subtitulo «Reforcar a resiliéncia dos consumidores para uma
recuperacgao sustentavel». Visa igualmente dar resposta as preocupacgdes imediatas
dos consumidores no que diz respeito a pandemia de COVID-19.

A agenda abrange cinco dominios prioritarios principais:

— Transigéo ecoldgica: enfrentar os novos desafios aos direitos dos consumidores e
as oportunidades de capacitagdo que a transigéo ecologica oferece, assegurando
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que os produtos e estilos de vida sustentaveis sao acessiveis a todos,
independentemente da sua localizagdo geografica ou dos rendimentos;

— Transformacgéo digital: criar um espaco digital mais seguro para os consumidores,
onde os seus direitos sejam protegidos, e garantir condi¢des de concorréncia
equitativas que permitam inovar e prestar servigos novos e melhores a todos os
europeus;

— Aplicagao efetiva e vias de recurso: abordar o impacto da COVID-19 nos direitos
dos consumidores e combater as alegagdes ecolodgicas enganosas e as praticas
comerciais desleais nas técnicas de influéncia em linha e na personalizagéo.
Embora a aplicacdo dos direitos dos consumidores seja, antes de mais, da
responsabilidade das autoridades nacionais, a UE desempenha um importante
papel de coordenagao e apoio, alicercado no Regulamento relativo a cooperacao
no dominio da defesa dos consumidores;

— Resposta as necessidades especificas dos consumidores: ter em conta as
necessidades dos consumidores que, em determinadas situacdes, podem ser
vulneraveis e necessitar de salvaguardas adicionais. Esta vulnerabilidade pode
resultar de circunstancias sociais ou caracteristicas particulares de individuos ou
grupos de consumidores;

— Protegdo dos consumidores no contexto global: garantir a seguranca das
importagdes e proteger os consumidores da UE contra praticas desleais utilizadas
por operadores de paises terceiros através da fiscalizacido do mercado e de uma
cooperagao mais estreita com as autoridades competentes dos paises parceiros
da UE.

As instituicdes da UE utilizam o Painel de Avaliacao das Condigdes dos Consumidores
para acompanhar a politica dos consumidores e avaliar as condi¢ées nacionais dos
consumidores em dominios como o0 conhecimento, a confianga, o cumprimento e a
aplicacao da legislagédo. O painel de avaliagdo examina igualmente a integracéo do
mercado retalhista da UE através de transac¢des transfronteiricas e do crescimento
do comércio eletronico. Recolhe dados de consumidores com experiéncia recente
de aquisicdes para avaliar o desempenho de mais de 40 mercados com base em
indicadores como a confianca, a comparabilidade, a escolha e a satisfacdo dos
consumidores.

Além disso, em 28 de abril de 2021, foi langado o programa a favor do mercado unico
com vista a refor¢car o mercado unico e apoiar a Europa na recuperagao da COVID-19.
Com um orgcamento de 4,2 mil milhdes de euros para o periodo de 2021-2027, o
programa oferece um pacote abrangente para reforgar a governagdo do mercado
unico, incluindo os servicos financeiros.

B. Medidas setoriais (ver ficha 2.2.2.)
1.  Grupos de consumidores

As instituicbes da UE dao prioridade a participagdo de grupos que representam
os interesses dos consumidores. O Grupo Consultivo Europeu dos Consumidores
(GCEC) constitui o principal forum de consulta das organizagées nacionais e
comunitarias de consumidores. Criado pela Decisdo 2009/705/CE da Comissao, o
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GCEC pode aconselhar e informar a Comiss&o sobre quaisquer questdes ligadas aos
consumidores a nivel da UE. Em 2017, a Unido adotou o Regulamento (UE) 2017/826
para reforgar a participacdo dos consumidores na elaborag¢ao das politicas da Unido
em matéria de servicos financeiros para o periodo 2017-2020.

2. Educacgao dos consumidores

A UE integrou a educagado dos consumidores nos programas do ensino primario e
secundario. Um exemplo dessas iniciativas € a «Consumer Classroom», um sitio Web
europeu multilingue para professores. Oferece uma vasta biblioteca sobre a educacéao
dos consumidores e ferramentas para partilhar aulas com estudantes e pares. O
instrumento em linha «Dolceta» destina-se a formadores, professores e consumidores
em geral e aborda, entre outros, os direitos basicos dos consumidores, a segurancga
de produtos e a literacia financeira.

3. Informagao aos consumidores

Um melhor conhecimento dos direitos dos consumidores pode aumentar a confianca.
A UE criou Centros Europeus dos Consumidores (Rede CEC) para aconselhar em
matéria de compras transfronteiricas e reclamacgdes. A FIN NET trata das reclamacdes
relativas aos servigos financeiros transfronteiricos. A Comissao realiza campanhas de
informacgéo dos consumidores e disponibiliza guias praticos. A SOLVIT resolve litigios
relativos a violagdes do direito da UE.

O portal A sua Europa desempenha um papel importante ao facultar o acesso a uma
melhor informagéo sobre a politica dos consumidores e ao agregar diferentes fontes
de informagdo num unico centro de informacgao de referéncia. O acesso a informagao
foi melhorado através de um portal digital unico (Regulamento (UE) 2018/1724).

Em 30 de margo de 2022, no ambito do pacote de medidas relativas a economia
circular, a Comissao publicou uma proposta de diretiva relativa a capacitagao dos
consumidores para a transicdo ecoldgica através de uma melhor protecdo contra
praticas desleais e de melhor informacé&o. O principal objetivo da proposta é incentivar
os consumidores a fazerem escolhas respeitadoras do ambiente, fornecendo-lhes as
informagdes necessarias.

4. Aplicagao dos direitos dos consumidores

A aplicacao efetiva dos direitos dos consumidores é tao importante como a sua
existéncia. Sobretudo as autoridades publicas nacionais gerem esta aplicagdo. O
Regulamento (UE) 2017/2394 liga estas autoridades através de uma rede da UE,
facilitando o intercambio de informacbes e agdes colaborativas contra violagbes da
legislacdo em matéria de defesa do consumidor. Esta rede realiza investigacbes
coordenadas, tais como fiscalizagbes da Internet, para garantir que os sitios Web
cumprem a legislagao da Unido.

O PAPEL DO PARLAMENTO EUROPEU

O Parlamento esta constantemente a aperfeigoar as regras da UE em matéria de
defesa do consumidor. A protecdo dos consumidores evoluiu, passando de uma
mera normalizagdo das normas técnicas para a promog¢ao de um objetivo «Europa
dos cidadaos». Desde 13 de junho de 2014, os Estados-Membros tém aplicado as
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legislagcbes nacionais que transpuseram a Diretiva Direitos dos Consumidores, na sua
esmagadora maioria aprovada pelo Parlamento.

Em 12 de dezembro de 2017, o Parlamento aprovou o Regulamento (UE) 2017/2394
para reforgcar a cooperacdo entre as autoridades nacionais responsaveis pela
aplicacao da legislagdo em matéria de defesa do consumidor.

Na sequéncia do Novo Acordo para os Consumidores da Comisséo, o Parlamento
adotou, em 27 de novembro de 2019, a Diretiva (UE) 2019/2161 relativa a uma melhor
aplicacao e modernizacao das regras em matéria de defesa dos consumidores. Em
25 de novembro de 2020, o Parlamento adotou a Diretiva (UE) 2020/1828 relativa a
protecido dos interesses coletivos dos consumidores.

Para além de legislacdo da UE, o Parlamento adota relatérios de iniciativa para
orientar as politicas de defesa do consumidor. Salientou 0 aumento das disposi¢des
orcamentais para medidas de defesa do consumidor e o desenvolvimento da
representagcao dos consumidores, especialmente nos Estados-Membros que aderiram
a UE apods 2004. Em 13 de setembro de 2018, foi adotada uma resolugao segundo a
qual a dupla qualidade dos produtos no mercado unico é discriminatoria.

Em 25 de novembro de 2020, o Parlamento aprovou uma resolugao sobre um mercado
unico sustentavel, salientando a durabilidade e a reparabilidade dos produtos e
dotando os consumidores de conhecimentos para a tomada de decisdes sustentaveis.
Em 28 de marco de 2023, a Comissdao do Mercado Interno e da Protecdo dos
Consumidores (IMCO) adotou um relatério sobre a capacitagdo dos consumidores
para a transi¢gao ecoldgica através de uma melhor protegcao contra praticas desleais
e de melhor informacéo.

Durante a crise da COVID-19, a protecdo dos consumidores tornou-se essencial
para o reembolso dos servicos e para combater a desinformacdo e a venda de
equipamento médico defeituoso. Em 23 de margo de 2020, a Comissao IMCO dirigiu
uma carta aos funcionarios da UE apelando a agao contra a crise da COVID-19 e
sublinhando o controlo democratico. Em 9 de novembro de 2020, um seminario em
linhal'l para a Comissédo IMCO debateu o impacto da COVID-19 no mercado interno, as
medidas tomadas e os preparativos futuros. Em 19 de novembro, o Comissario Didier
Reynders apresentou a nova Agenda do Consumidor a Comissédo IMCO, avaliando
o impacto da COVID-19 nos consumidores e abordando temas politicos de longo
prazo, nomeadamente as mudangas ecologicas e digitais, as vulnerabilidades dos
consumidores, a aplicacao dos direitos e a cooperagao internacional.

Em 22 de fevereiro de 2021, foi apresentado a Comissao IMCO um estudol?] exaustivo
que descreve o impacto da COVID-19 no mercado interno. O estudo enumera o
impacto das restrigdes a nivel dos Estados-Membros e da UE na livre circulagao
de bens, servicos e pessoas. Formula recomendacgdes politicas sobre a forma

[1]Milieu Consulting SRL, The impact of COVID-19 on the Internal Market and consumer protection — IMCO Webinar
Proceedings [O impacto da COVID-19 no mercado interno e na protecdo dos consumidores — Seminarios em linha organizados
pela Comissao IMCQ], publicagéo para a Comissdo do Mercado Interno e da Prote¢cdo dos Consumidores, Departamento
Tematico das Politicas Econdmicas e Cientificas e da Qualidade de Vida, Parlamento Europeu, Luxemburgo, 2020.

[2]Marcus, J. S. et al., The impact of COVID-19 on the Internal Market [O impacto da COVID-19 no mercado interno],
publicacédo para a Comissao do Mercado Interno e da Protegéo dos Consumidores, Departamento Tematico das Politicas
Econdmicas e Cientificas e da Qualidade de Vida, Parlamento Europeu, Luxemburgo, 2021.
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de enfrentar futuras crises de modo a preservar a livre circulagdo, tais como a
disponibilizacédo de fundos para o desenvolvimento e aquisi¢ao de futuras vacinas e a
coordenagao permanente das regras pertinentes a nivel da UE.

A politica dos consumidores nos dominios dos servigos digitais e em linha é um
dominio em que o Parlamento e, em especial, a Comissao IMCO se tém concentrado.
Em junho de 2020, um estudolBl sobre a moderagdo dos conteudos ilegais pelas
plataformas em linha solicitado pela Comissao IMCO concluiu que havia margem para
reforgar o quadro juridico da UE, juntamente com a corregulacéo pelas plataformas
em linha, a fim de proteger os consumidores de conteudos em linha ilegais ou nocivos.
Um estudo publicado em junho de 2021 analisou o impacto da publicidade orientada
nos anunciantes, no acesso ao mercado e na escolha dos consumidores.

Em 20 de outubro de 2020, o Parlamento aprovou trés resolugdes, intituladas
«Ato legislativo sobre os servigos digitais: Melhorar o funcionamento do mercado
unico», «Ato legislativo sobre os servigcos digitais e questdes relacionadas com os
direitos fundamentais» e «Ato legislativo sobre os servigos digitais que adapta a
regulamentagdo comercial e o direito civil aplicavel a entidades que operem em
linhay, definindo o seu plano sobre a forma como o funcionamento do mercado
unico digital deve ser assegurado prospetivamente, incluindo uma maior proteg¢ao dos
consumidores em linha. Uma grande parte do conteudo dos relatorios de iniciativa
foi integrada nas propostas da Comissédo, que foram alteradas e votadas com
éxito na Comissdo IMCO em dezembro de 2021 (ver ficha 2.1.7). O Regulamento
dos Mercados Digitais e o Regulamento dos Servigos Digitais, adotados pelos
colegisladores em 14 de setembro e 19 de outubro de 2022, respetivamente, sdo de
importancia vital para a protecdo dos consumidores no ambiente digital.

Em 27 de setembro de 2021, a Comissao IMCO realizou uma audicéo sobre a protegao
dos consumidores e os instrumentos automatizados de tomada de decisdes. A sess&o
analisou a protecdo dos consumidores contra os riscos da inteligéncia artificial e
a melhoria da qualidade das informagdes que Ihes sdo fornecidas. Representantes
de grupos de consumidores, empresas, universidades e organismos de certificagdo
partilharam pontos de vista sobre o atual quadro da UE, as alteragcbes necessarias e
os desafios em termos de aplicagao da legislacdo. Os membros da Comissdo IMCO
salientaram que o quadro regulamentar é fiavel. Em maio de 2022, a comissao realizou
uma audicao sobre passaportes digitais de produtos para aumentar a transparéncia e
a protecao dos consumidores na era digital.

Em 7 de abril de 2022, o Parlamento aprovou uma resolucdo sobre o direito dos
consumidores a reparacao, visando produtos duradouros e reparaveis. Em 8 de
dezembro, a Comissao IMCO debateu a futura proposta da Comissao sobre este
direito e a forma de reforgar as garantias dos consumidores no que respeita a
reparacoes sistematicas e eficazes em termos de custos.

[3]De Streel, A. et al., Online Platforms’ Moderation of lllegal Content Online [Moderag&o de contetdos ilegais em linha

pelas plataformas em linha], publicagéo para a Comissao do Mercado Interno e da Protegdo dos Consumidores, Parlamento
Europeu, Diregdo-Geral das Politicas Internas da Uni&o, Departamento Tematico das Politicas Econémicas e Cientificas e da
Qualidade de Vida, Luxemburgo, 2020.
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Em 20 de abril de 2022, a Comissdo IMCO debateu os direitos dos consumidores
quando fazem compras fora da UE, abrangendo a informagéo pré-contratual e a
protecao contra praticas e clausulas abusivas.

Para obter mais informagdes sobre este tema, consulte o sitio Web da Comissao do
Mercado Interno e da Protecado dos consumidores.

Christina Ratcliff / Jordan De Bono / Barbara Martinello
11/2023
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