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[. INTRODUCAO CUATRECASAS

Direito do Consumo em Portugal

Para quem e porqué agora? Target

» O consumo digital acelerou obrigacdes de transparéncia, > Este guia destina-se a: Dire¢oes Juridicas e de Compliance;
informagao e pos-venda. Plataformas, dados, 1A e Marketing/Publicidade; E-commerce/Produto/IT;
acessibilidade passaram a integrar o “core” regulatorio, Operagbes/Atendimento; Vendas/Retalho; Design e Inovagao.

com impacto direto na reputacgao, confianga do cliente
e competitividade.

> Este guia ira ajuda-lo a navegar no universo do direito do
consumidor e a compreender como se articulam as varias
obrigagdes para venda de bens e/ou servigos a
consumidores.
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O que abrange o Direito do Consumidor

Um “mosaico” pratico

>

Direitos basicos do consumidor: qualidade/seguranca;
informacao clara; protecao econémica; acesso a justica.

Contratos e compras: loja e online; informacao pré-
contratual; botao “pagar”; confirmagao em suporte
duradouro; direito de arrependimento nas vendas a
distancia.

Garantias e pos-venda: conformidade (incluindo digital);
reparagao/substituicdo; reducao do prego ou resolugao
contratual; garantia de atualizages; assisténcia/pecas.
Publicidade e praticas comerciais: comunicagao

identificada e verdadeira; principios gerais; transparéncia
nas redugdes; regras para marketplaces/influencers.

> Precgos e promocgoes: exibicao correta; stock adequado;

fim de campanha; regras para saldos/promocgdes/bundles.

> Reclamacoes e fiscalizagao: Livro de Reclamacgoées;
entidades fiscalizadoras; agoes coletivas; resolucao
alternativa de litigios.

> Setores e rotulagem: informacao em portugués; regras

especificas (alimentos, bebidas, téxteis, “couro” / “pele”,

jogos); coeréncia rétulo-publicidade-venda.
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O que abrange o Direito do Consumidor Contratos e compras:

loja e online; informacao pré-contratual; botao “pagar”;
confirmagao em suporte duradouro;
direito de arrependimento nas vendas a distancia.

Direitos basicos do consumidor:
Garantias e pos-venda:

conformidade (incluindo digital);
reparacao/substituicao;

reducao do preco ou resolugao contratual;
garantia de atualizagbes; assisténcia/pegas.

Qualidade; seguranca; informacao clara;
prote¢ao economica; acesso a justica.

Setores e rotulagem:

UM *MOSAICO”
PRATI CO Publicidade e praticas comerciais:

comunicacao identificada e verdadeira;
principios gerais transparéncia nas redugoes;
regras para marketplaces/influencers.

informagao em portugués;

regras especificas (alimentos, bebidas,
téxteis, “couro” / “pele”, jogos);
Coeréncia rotulo-publicidade-venda.

Reclamacées e fiscalizacao: u—;" Precos e promogoes:
Livro de Reclamacgoées; entidades exibicao correta; stock adequado; fim de
fiscalizadoras; agoes coletivas; campanha; regras para saldos/promocgées/bundles.

resolucao alternativa de litigios.
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Iniciativas dos ultimos 5 anos e impacto

2026 (preparagao)

Direito a Reparacao: extensao da responsabilidade quando ha reparacao; obrigacao de reparar certos bens;
pecas/ferramentas a precos nao dissuasores; proibi¢ao de clausulas anti-reparagao por terceiros.
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[I. PRINCIPIOS BASICOS DO DIREITO DO CONSUMIDOR CUATRECASAS

A legislagao de consumo em Portugal é robusta, mas também complexa
devido a sua dispersao. Nao existe um “Codigo unico” que concentre
todas as regras. A sua protecao resulta de um “mosaico” de leis,
regulamentos e diretivas, tanto nacionais como europeias, que se
aplicam de forma cumulativa e, muitas vezes, especifica para cada setor
(e-commerce, telecomunicagdes, servicos financeiros, etc.) ou tipo de
relagao comercial.

Apesar desta complexidade, o direito do consumo esta sustentado em
trés pilares fundamentais que orientam todas as relagdes de consumo:

Exige que a empresa e o consumidor ajam com honestidade e
lealdade em todas as fases da transacao
(pré-contratual, contratual e pos-venda).

Impoe que toda a informacao fornecida ao
consumidor seja clara, completa e acessivel, permitindo-lhe tomar
decisbes informadas e conscientes.




[I. PRINCIPIOS BASICOS DO DIREITO DO CONSUMIDOR CUATRECASAS

O consumidor é legalmente considerado a parte mais
vulneravel da relagao, devendo ser protegido contra clausulas
contratuais abusivas, desequilibrios de poder e praticas comerciais
desleais. O direito do consumo parte do reconhecimento de que o
consumidor é a parte mais fraca na relagao com o profissional. Essa
fragilidade decorre de assimetrias de informacao, poder negocial e
complexidade dos mercados - hoje acentuadas no ambiente digital - e
legitima normas imperativas, deveres refor¢cados de transparéncia e
mecanismos corretivos que asseguram a igualdade material e
decisées informadas.

A ascensao do mercado digital adensou esta complexidade, adicionando
novas e pesadas obrigacdes relativas ao comércio eletrénico e
publicidade digital. Por isso, garantir a conformidade legal e conhecer o
“mosaico” legal que regula cada etapa da experiéncia de consumo é um
desafio continuo e essencial para as empresas.
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Concretizacao do Mosaico na Legislacao

CUATRECASAS

A Lei de Defesa do Consumidor (Lein.? 24/96, de 31 de julho) consagra direitos basicos — qualidade e seguranca, informacao, protecao
de interesses econémicos, reparacao de danos e acesso a justica — e impoe boa-fé e linguagem clara em todo o ciclo contratual.

Este nucleo é posteriormente densificado por regimes especiais que complementam:

Clausulas contratuais gerais

Transparéncia, comunicagdo efetiva, interpretagdo
pro-consumidor e nulidade de cldusulas abusivas

Praticas comerciais desleais

Proibicao de condutas enganosas e agressivas
suscetiveis de distorcer a decisao econdmica

Cédigo da Publicidade

Lei de Defesa do Consumidor

Regulacao especifica de e-commerce

Contratos celebrados a distancia e fora
do estabelecimento comercial

Regulamento dos Servicos Digitais
Regulamento dos Dados

Mecanismos de resolucao extrajudicial
de litigios de consumo

Auto-regulacao publicitaria
Codigo de Conduta em matéria de Publicidade
e outras formas da Comunicagao Comercial

Codigo de auto-regulagao da comunicacao comercial em
matéria de bebidas alcodlicas - vinhos e bebidas espirituosas

Codigo de auto-regulagdo em matéria de comunicacao
comercial de alimentos e bebidas dirigida a criancas

Guia de boas praticas de comunicagoes de marketing digital
e publicidade comportamental online no ambito da auto-
regulacao

Codigo de auto-regulagao dos cervejeiros portugueses para
a comunicacao comercial

Guia 3 i’'s influenciar os influenciadores
que sao influenciados

Regras de rotulagem
—> Regras gerais
Regras setoriais

Articulacao com os diplomas aplicaveis
as alegacodes climaticas em produtos

Obrigatoriedade de disponibilizacao
do livro de reclamacgées

—> Apresentacao de precos

—> Praticas comerciais com reducao de preco

—» Garantias de conformidade

=—> Regras de acessibilidade
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A articulacao entre os varios topicos

Para navegar com seguranca no direito do
consumo, é fundamental identificar as Coimas, reclamacées, acdes judiciais, ativacio
principais areas e respetiva legislacao aplicavel. de garantias (Ativacao de Direitos)
Cada “caixa” do mosaico legal corresponde a

um conjunto de obrigagdes e direitos, tanto

para empresas, como para consumidores:

A

Direitos Gerais e Garantias

Direitos em caso de desconformidade Clausulas contratuais gerais validas
V 4 AN
Praticas comerciais claras e nao dissimuladas Garantias Voluntarias
Botdes
Publicidade e Termos e Condigoes de Consumo Pop-ups
Precos Antincio de Rotulagem compra e Termos e Digital p-up
precos Condigoes d.e Uso do (Re.forgo de Devolucées sem
Descontos website Direitos) justificacao
- - Menc¢oes nos produtos )
Disposicao da Clausulas obrigatérias Regulagao do acesso
informacao a dados

« i Clausulas proibidas
Alegacdes proibidas P Responsabilidade

Campanhas publicitarias h s
P P dos intermediarios

Transparéncia
dainformacao
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> O ordenamento juridico

portugués estabelece um
conjunto de mecanismos para
reequilibrar as assimetrias entre
profissionais e consumidores.

OBRIGACOES DAS EMPRESAS

A protecao combina medidas
preventivas — como os deveres
de informacao e transparéncia e
o direito de livre resolugao —
com remédios corretivos

(ex: nulidade de clausulas
abusivas).

> O foco é neutralizar a captura

da decisao econémica do
consumidor para assegurar
escolhas informadas, seguranca
juridica e concorréncia leal, com
regras aplicaveis a ambientes
digitais.

CUATRECASAS




Tutela Legal do Consumidor

Ambito/ Contratos a distancia
@} Mecanismo e fora do estabelecimento
Principais Informacgoes pré-contratuais claras;
=) salvaguardas requisitos formais; botao “encomenda

07 remédios

OBRIGACOES DAS EMPRESAS

e obrigacoes

v

Protecées/ Devolugdes sem necessidade de
justificacao, com reembolso;
desvinculagao ao contrato em caso de
nao fornecimento da informacao;
auséncia de obrigacao de pagamento por
fornecimentos nao solicitados; processo
formal com varios passos para que o
contrato se considere perfeito

com obrigacao de pagar”; confirmacao
em suporte duradouro; proibigao de
fornecimentos nao solicitados

Mercados em linha
(marketplaces)

v

Transparéncia sobre parametros de
classificagao; identificacao do
profissional e da origem /qualidade dos
produtos; verificacao de avaliagoes;
regras para reducoes de preco; Especial
protecdo das criangas

v

Direito a informacao clara sobre ranking
e natureza do vendedor
(profissional/consumidor) para aplicacao
do regime de consumo; fiabilidade das
avaliagbes apresentadas; transparéncia
quanto ao preco e redugdes anunciadas

CUATRECASAS

Bens, conteudos
e servicos digitais

v

Prazos de responsabilidade
reforcados; hierarquia de remédios;
onus da prova alargado; dever de
atualizagées (incluindo de seguranca);
responsabilidade do produtor em
certas condigoes

v

Remédios por falta de conformidade:
reparagao/substituicao; reducao do
preco; resolucao do contrato; direito a
atualizagdes; presuncao favoravel ao
consumidor quanto a falta de
conformidade nos periodos previstos;
possibilidade de acionar o produtor
quando aplicavel

16



[11. OBRIGACOES DAS EMPRESAS

Clausulas Gerais Proibidas

O quadro legal portugués estabelece mecanismos especificos para proteger o consumidor,
atuando em duas frentes principais: a repressao de clausulas abusivas em contratos de adesao
e o combate a praticas comerciais enganosas ou agressivas.

Deveres de comunicagao, informacao e esclarecimento quanto as clausulas dos contratos de adesao
que sujeitam o aderente a condigdes predispostas sem margem para negociagao (ex: T&C gerais)

As ambiguidades interpretam-se a favor do
aderente, excluem-se clausulas surpresa e sao
nulas as que atribuam poderes discricionarios,
alterem o 6nus da prova, restrinjam direitos
legais, imponham prazos excessivos ou permitam
resolugdes imotivadas.

Ex. de clausulas proibidas:

> A ABC ndo se considera responsavel por
quaisquer danos

> A ABCreserva-se ao direito de alterar os
presentes T&C a seu exclusivo critério, sem
aviso-prévio

> O consumidor perde o direito a garantia caso
recorra a reparagoes fora da marca.

> Quaisquer litigios serao resolvidos pelo
tribunal x.

CUATRECASAS

Mecanismo de repressao:

> Nulidade das clausulas proibidas,
> interpretacdo a favor do aderente,

> acao inibitdria para cessagao do uso de clausulas
vedadas com publicidade da condenagao

> coima de até 90.000€ ou 4%do volume de negdcios
anual do infrator / 2.000.000€ em caso de infragao
generalizada.

17



[11. OBRIGACOES DAS EMPRESAS

Clausulas Gerais Proibidas

CUATRECASAS

O regime das Clausulas Contratuais Gerais (CCG) impde um triplo controlo - de inclusdo, transparéncia e contetido - para proteger o aderente.
As clausulas que violem a boa-fé ou criem um desequilibrio significativo sao nulas e sujeitas a agdes inibitérias e coimas.

1.

Inclusao e Transparéncia
(Comunicagao, Clareza)

Clausulas Sujeitas a

»
»

Contratuais Gerais
(CCG)

2.

Conteudo
(Nao violar Boa-Fé
ou Direitos)

\ 4

Falha
levaa

Por
violagao de

Causas:
Desequilibrio,

Boa-Fé, Conteudo Proibido

Consequéncia:
Nulidade

Pode
despoletar

\ 4

Efeito:
Acao Inibitdria,
coimas

18
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Praticas Comerciais Desleais

O quadro legal portugués estabelece mecanismos especificos para proteger o consumidor,
atuando em duas frentes principais: a repressao de clausulas abusivas em contratos de adesao e
o combate a praticas comerciais enganosas ou agressivas.

Para saber mais sobre as mais recentes praticas comerciais desleais relacionadas com o combate
ao Greenwashing, consulte aqui o nosso legal flash.

Mecanismo de repressao:

E desleal qualquer pratica comercial (agbes ou omissdes) desconforme a diligéncia
profissional, que distorca ou seja suscetivel de distorcer de maneira substancial o
comportamento econdmico do consumidor seu destinatario ou que afete este
relativamente a certo bem ou servico.

> O consumidor tem direito a reducao adequada do pregoou a
resolucao do contrato relativamente aos produtos adquiridos
por efeito de uma pratica comercial desleal.

> Responsabilidade civil.
> Acdoinibitoria.
> Medidas cautelares (legitimidade ativa dos concorrentes):

cessacao temporaria da pratica comercial desleal ou proibicao
prévia de uma pratica comercial desleal iminente

Comportamentos proibidos: independentemente de culpa ou da prova da ocorréncia de um
Abrange praticas comerciais (agdes ou omissoes), Afirmacoes inexatas, omissdes de prejuizo real.
incluindo publicidade, que possam explorar a informacao essencial, falsas limitagoes > Coima de até 24.000€ ou 4% do volume de negécios anual do
vulnerabilidade informacional e comportamental temporais, ofertas de prémios inexistentes, infrator / 2.000.000€ em caso de infragao generalizada.
do consumidor e afetar a sua decisao econémica, apresentacao de direitos legais como
com foco na prevencao e cessacao imediata vantagem da oferta, faturagao simulada,
dessas praticas. pressao psicologica, exploracao de

vulnerabilidades do consumidor, entre outros.

19
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Obrigacdes de Informacao

A empresa deve prestar informacao clara, objetiva e adequada sobre os seus produtos
e servicos, integrando-a em todas as fases do percurso de compra do cliente.

Comeércio em Loja Fisica Vendas a distancia
Inf - > O fornecedor de bens ou prestador de servigos deve, > Ainformacao deve constar de forma clara e . -
0 qrma’ggo tanto na fase de negociagdes como na fase de compreensivel. Mecanismo de repressao:
obrlgatorla ao celebragao de um contrato, mformar_o consumidor de > Deve estar disponivel nos Termos e Condicdes (T&C).
consumidor forma clara, objetiva e adequada, a ndo ser que essa )
informacao resulte de forma clara e evidente do > Deve surgir ao longo do processo de checkout.
contexto. > Deve incluir disclaimers especificos ao nivel dos > Quando se verifique falta de informacao, informacao
> A obrigagao de informar impende também sobre o botdes. insuficiente, ilegivel ou ambigua que comprometa a
produtor, o fabricante, o importador, > Necessidade de confirmar a celebragéo do contrato utilizagcdo adequada do bem ou do servico, o consumidor
o distribuidor, o embalador e o0 armazenista, por em suporte duradouro (ex: pdf). o 5 Vo >
forma a que cada elo do ciclo producio-consumo goza do direito de retratacao c_lo contrato relativo a sua
possa encontrar-se habilitado a cumprir a sua aquisigao ou prestagao / nao fica vinculado ao contrato,
obrigacao de informar o elo imediato até ao dependendo do caso.
consumidor, destinatario final da informagao. . .
> O fornecedor de bens ou o prestador de servicos que viole o
dever de informar responde pelos danos que causar ao
entidad d b oo da técnica d o distang consumidor, sendo solidariamente responsaveis os demais
Contetido da > ldenti are.e contacto.s .a empresa bem como o custo da técnica de comunicagéo a distancia intervenientes na cadeia da producao a distribuicao que
informacao > Caracteristicas essenciais hajam igualmente violado o dever de informacao.
5_ > Detalhes relacionados com o prego e encargos adicionais . .
pre-contratual > Potencial coima.

> Modalidades de pagamento/entrega/execugao

> Informacio acerca da livre resolucio, garantias legais/comerciais e assisténcia pés-venda » Oincumprimento do dever de informagao sobre as

> Duragio do contrato consequéncias do nao pagamento do prego do bem ou
servico determina a responsabilidade do fornecedor de
bens ou prestador de servicos pelo pagamento das custas
processuais devidas pela cobranca do crédito.

> Interoperabilidade/compatibilidade e funcionalidade quando aplicavel

> Sistema de tratamento de reclamacoées, arbitragem e outros

> Omissoes/afirmagoes falsas sdo praticas desleais.
20
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Obrigacdes de Informacao

Comeércio em Loja Fisica Vendas a distancia

Direito de livre > Emregra, ndo existe direito de livr? resolucao apd_s > Existe direito de livre resolucéo.
- cio a celebragdo do contrato, sem prejuizo da garantia
u

legal e dos direitos de reparagao/substituicdo.

Mecanismo de repressao:

> Podem aplicar-se regras especificas de livre resolucao,
quando legalmente previstas.

> Quando se verifique falta de informacao, informacao
insuficiente, ilegivel ou ambigua que comprometa a
utilizagcdo adequada do bem ou do servico, o consumidor

Vendas a distancia goza do direito de retratacio do contrato relativo a sua
Mercados em linha aquisicao ou prestagao / nao fica vinculado ao contrato,
dependendo do caso.
> Parametros de classificacio > O fornecedor de bens ou o prestador de servicos que viole o
> Estatuto do terceiro (profissional ou nao) dever de informar responde pelos danos que causar ao
> Partilha de obrigacoes consumidor, sendo solidariamente responsaveis os demais

intervenientes na cadeia da producao a distribuicao que

> Informacéo sobre reducdes no marketplace . . . . N
hajam igualmente violado o dever de informacgao.

> Potencial coima.

> Oincumprimento do dever de informacgdo sobre as
consequéncias do nao pagamento do prego do bem ou
servico determina a responsabilidade do fornecedor de
bens ou prestador de servicos pelo pagamento das custas
processuais devidas pela cobranca do crédito.

> Omissoes/afirmagoes falsas sdo praticas desleais.



[11. OBRIGACOES DAS EMPRESAS CUATRECASAS

As Regras das Devolucbées

Nao existe uma obrigatoriedade legal geral de trocas/devolugdes em loja fisica Para garantir a conformidade legal e uma experiéncia de compra positiva,
por mera insatisfagao. O que € obrigatdrio sao os regimes de livre resolucéo em é crucial detalhar as regras praticas de devolucdo. Estes pontos devem estar
contratos a distancia/fora do estabelecimento. A politica de devolugao é uma claramente refletidos nos Termos e Condigées (T&C) e em toda a jornada do
ferramenta de confianga e deve alinhar-se com as regras legais de arrependimento, cliente, especialmente no ambiente online.

custos de devolugao e prazos.

Regras praticas a refletir nos T&C e experiéncia de compra

Indicar
Quem suporta os custos de devolucao. Mecanismos digitais para pedidos.
Exemplo: “devolucdes por correio custam X EUR”; artigos volumosos recolhidos em casa sem Exemplo: botao “pedir devolu¢do” na encomenda + geracao de etiqueta da transportadora.

custo para o cliente quando a compra foi feita fora do estabelecimento e o produto nao é
devolvivel por correio.

Excecgoes ao arrependimento.

Prazos e meio de reembolso. Exemplos:

> Bens confecionados a medida/personalizados;

> Bens selados de higiene/satide apds abertura (ex: cosméticos selados,
escovas de dentes elétricas);

Exemplo de redagao: “reembolsamos no mesmo método de pagamento em até 14 dias;
no caso de MB Way, recebera para o mesmo numero.

Clarificar o processo de exercicio do direito (formulario/modelo). _
P ( / ) Confirmacgao, em suporte duradouro, em 24h quando usado canal eletrénico)

Exemplo: “podera exercer o seu direito de livre resolugao por via do preenchimento e envio do
formulario de livre resolucao legalmente imposto ou por via do nosso ponto de contacto
ss@aa.com”.

Exemplo: “Recebemos o seu pedido de resolugéo n.® XXXX em dd/mm/aaaa”.
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[11. OBRIGACOES DAS EMPRESAS

As Regras das Devolucbées

Nao existe uma obrigatoriedade legal geral de trocas/devolugdes em loja fisica
por mera insatisfacao. O que é obrigatorio sao os regimes de livre resolugao em
contratos a distancia/fora do estabelecimento. A politica de devolugao é uma
ferramenta de confianca e deve alinhar-se com as regras legais de arrependimento,
custos de devolugao e prazos.

CUATRECASAS

Estes beneficios nao afetam os direitos legais imperativos

> Janela de devolugao voluntaria em loja fisica: e.g., 30 dias apds a compra
(ou 60 dias em épocas sazonais), com comprovativo e produto em condigdes
de revenda (sem prejuizo dos direitos por falta de conformidade).

> Trocas por tamanho/cor: permitir pelo menos uma troca por artigo,
mantendo o preco e condicdes; clarificar se admite troca por modelo
distinto e o tratamento da diferenca de preco.

> Vouchers/vales de devolugao (quando a devolugao é voluntaria, sem
defeito): a empresa pode emitir um vale. Definir: (i) forma (codigo/cartao-
oferta); (ii) valor (igual ao pago, com impostos); (iii) validade (recomendavel
minimo 12 meses); (iv) transmissibilidade; (v) uso parcial/saldos, canais de
aceitacdo (loja/online); (vi) exclusées (p.ex., servigos, artigos
personalizados) e esclarecer que o vale nao substitui reembolsos
obrigatdrios por lei.

Extensao de prazos em épocas sazonais (exemplos): Natal/fim de ano
(p.ex., compras entre 15/11 e 31/12 devolviveis até 31/01); Black
Friday/Cyber Monday, saldos de inverno/verao, regresso as aulas. Definir
previamente os periodos e comunicar a extensao automatica da janela de
devolugao.

Alinhamento omnicanal: permitir devolugdes em loja de compras online
e vice-versa, descrevendo o fluxo (pedido online, etiqueta, prazos de
recolha/expedicao) e quem suporta os portes.
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Indicacao de precos

A correta e transparente indicagao de precgos é um principio fundamental na defesa do consumidor. Em Portugal, a regulamentacao é rigorosa,
impondo regras especificas para operagoes com redugao de prego (saldos, promogées e liquidagées) e combatendo praticas consideradas desleais,
de forma a garantir a livre e esclarecida formagao da vontade do consumidor.

Exibicao Correta

Indicagao de Precos

Transparéncia e Verificabilidade

Incluir no material de promocao, fatura ou
documento equiparado solicitando o
pagamento, dando ao consumidor a impressao
de ja ter encomendado o bem ou servigo

Praticas a Evitar comercializado, quando tal nio aconteceu

l

\ 4

Proibicoes
Decreto-Lei n.° 57/2008, de 26 de marco

- Praticas Desleais

\ 4

\ 4 A

Mostrar Preco Novo
e Preco Anterior

Promocgoes Lancamento:
Preco Promocional vs.
Pés-Promocao

Obrigacao:
Gestao de Stock

Exemplos Abrangidos

unico Cupdes acumulaveis

“-20% em toda a loja” Bundles com prego

Black Friday/Cyber Monday “Leve 3 pague 2
Campanhas marketplace

Promocoes que criem confusao
com quaisquer bens ou servigos,
marcas, designagdes comerciais e
outros sinais distintivos de um
concorrente

Promover um duplo de forma a
levar o consumidor a pensar que o
bem promovido provém do
mesmo fabricante que o original
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[11. OBRIGACOES DAS EMPRESAS

Indicacao de precos

A correta e transparente indicagao de precgos é um principio fundamental na defesa do consumidor. Em Portugal, a regulamentacao é rigorosa,
impondo regras especificas para operagoes com redugao de prego (saldos, promogées e liquidagées) e combatendo praticas consideradas desleais,
de forma a garantir a livre e esclarecida formagao da vontade do consumidor.

Indicagao de Precos

Transparéncia e Verificabilidade

Praticas a Evitar

\ 4

CUATRECASAS

Proibicoes
Decreto-Lei n.° 57/2008, de 26 de marco

- Praticas Desleais

Apresentar o PVR para criar a
aparéncia de uma promogao
quando os bens nao tém qualquer
desconto.

Descrever o bem ou servico como
«gratis», «gratuito», «sem
encargos» ou equivalente se o
consumidor tiver de pagar mais do
que o custo indispensavel para
responder a pratica comercial e
para ir buscar o bem ou pagar pela
sua entrega.

Apresentar avaliagdes ou recomendacoes falsas de consumidores ou instruir
uma terceira pessoa singular ou coletiva para apresentar avaliagdes ou
recomendacoes falsas de consumidores, ou apresentar avaliagoes do
consumidor ou recomendacoes nas redes sociais distorcidas, a fim de
promover os produtos.

Criar, explorar ou promover
um sistema de promogao em
piramide.
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OBRIGACOES DAS EMPRESAS

Os géneros alimenticios e os produtos nao
alimentares postos a disposi¢ao

do consumidor devem conter também

o preco por unidade de medida.

Vigoram regras especiais quanto a venda
de produtos defeituosos.

A indicagao do preco deve ser feita na
proximidade do respetivo bem ou no local
em que a prestacao do servico é proposta
ao publico.

Os bens expostos em montras ou vitrinas,
visiveis pelo publico do exterior

do estabelecimento ou no seu interior,
devem ser objeto de uma marcagao
complementar.

CUATRECASAS
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A transparéncia é crucial nas vendas a retalho: qualquer reducao de prego deve ser real e baseada no
preco mais baixo dos ultimos 30 dias. Além disso, a lei proibe praticas enganosas como a Venda com
Prejuizo (VcP) e o Stock-out apos campanhas, exigindo um planeamento de stock adequado a procura.

Regras Comerciais:

Redugoes de Prego, Stock-out, Venda com Prejuizo (VcP)

Transparéncia Praticas comerciais desleais

. Pratica Proibida
e Formalidades Proibicao da venda com prejuizo

Praticas negociais abusivas
entre empresas
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Transparéncia e Regras Formais
nas Reducoes de Preco

As vendas com redugao de preco (saldos,
promogdes e liquidagdes) exigem
transparéncia quanto ao preco de referéncia,
periodo e condigoes.

> Navenda com reducao de preco deve ser
indicada de modo inequivoco, a
modalidade de venda, o tipo de produtos, o
preco mais baixo anteriormente praticado,
bem como a data de inicio e o periodo de
duragao.

> A comparacao ao preco de referéncia tem
de ser clara e deve observar a utilizacao da
mesma unidade de medida e na mesma
condigao.

=I/
=
=

Bait Advertising e Stock-out

A criagao de procura por via publicitaria nao
pode ser seguida de indisponibilidade
injustificada, nem de desvio para produtos
alternativos.

Quando esgotadas as existéncias de um
produto ha que anunciar o esgotamento e dar
por terminada a respectiva operacao de venda
com reducao de prego.

> Enganoso: Anunciar preco atrativo sem
stock em quantidade suficiente para a
procura previsivel (Stock-out apds
campanha).

> E obrigatério anunciar o esgotamento dos
produtos e a dar por terminada a
respectiva operacao de venda com redugao
de prego.

CUATRECASAS
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Venda com Prejuizo (PIRC) e Praticas Desleais

> Venda com Prejuizo: E proibido oferecer para venda ou vender um bem a uma empresa ou a um consumidor
por um preco inferior ao seu preco de compra efetivo, acrescido dos impostos aplicaveis
a essa venda e, se for caso disso, dos encargos relacionados com o transporte.

> Regra que comporta excegoes.
> A prova documental do prego de compra efetivo cabe ao vendedor
> Exemplos de Praticas desleais entre empresas:

> Implementagéo de clausulas de paridade (clausulas MFN), i.e. clausulas que limitam a liberdade comercial dos
fornecedores quanto as ofertas dos seus produtos ou servi¢os noutros canais de distribuicao,
online ou offline, aos canais do proprio fornecedor ou aos de terceiros.

> Impedimento de venda a qualquer outra empresa a um prego mais baixo

> Ameaca ou concretizagao de atos de retaliacdo comercial contra o fornecedor que exerce os seus direitos
contratuais ou legais,

Articulagao: O planeamento de campanhas deve articular a proibicao de Venda com Prejuizo nos termos
aplicaveis, a transparéncia das redugdes e a vedacgao de praticas enganosas.

CUATRECASAS
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[11. OBRIGACOES DAS EMPRESAS

Garantias de conformidade dos produtos e servicos

A empresa responde por faltas de conformidade dos bens ou servigos. O consumidor tem direito a reparagao ou substitui¢ao, reducao do preco ou resolucao.
Tem ainda o direito de rejeicao nos 30 dias apds a entrega em certos casos.

E// Empresa responde por falta de conformidade

1 Causa e Tempo

Falta: Requisitos Subjetivos e Objetivos
Prazo de Responsabilidade: 3 Anos

l Se Confirmada a Falta

Se a12 Opgao Falhar
1. Reparagao ou Substituicao @~ seeeee :
l Pés-Venda (Continuidade) e 2. Redugao do Preco
ou Resolucao

Deveres de P6s-Venda:
Pecas Sobresselentes (10 anos)
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Empresa responde por falta de conformidade

> Aempresa é responsavel pela falta de conformidade dos bens, incluindo bens com elementos digitais
> Para bens novos, a responsabilidade (garantia legal) estende-se por 3 anos a contar da entrega.

> Presume-se que a falta de conformidade ja existia se se manifestar nos 2 primeiros anos.

> Aplicam-se regimes especificos a bens usados e a fornecimentos continuos.

> Nos bens com elementos digitais, existe o dever de comunicar e fornecer atualizagdes (incluindo de
seguranca) pelo periodo aplicavel ao fornecimento (ato unico ou continuo).

> Em caso de falta de conformidade, o consumidor tem direito a reposicao da conformidade, a reducao do
preco ou a resolucao do contrato, com prazos de execucao e regras de reembolso legalmente fixados.

> Aplicam-se regras especificas relativas a hierarquia dos direitos e os prazos e reembolsos associados.

> Existe o direito de rejeigao (substituicao imediata ou resolucao) se a falta se manifestar nos primeiros 30 dias
apos a entrega.

> A conformidade aprecia-se face a requisitos subjetivos e objetivos.

> Osrequisitos incluem: a entrega de versdes mais recentes a data do contrato, a observancia de declaracoes
publicas relevantes e a correta integragao/instalagao do bem.

B
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[11. OBRIGACOES DAS EMPRESAS

Deveres de pos-venda: pecas sobresselentes

> O produtor deve assegurar a disponibilidade de pecas sobresselentes por 10 anos ap6s a colocagao no
mercado da ultima unidade do bem.

> E exigida assisténcia pés-venda para bens moveis sujeitos a registo (a cargo do profissional, por 10 anos).

> O profissional deve informar o consumidor sobre a existéncia e duracao da obrigacao de disponibilizacao de
pecas e da assisténcia pos-venda.

> A garantia comercial, quando oferecida, deve cumprir requisitos formais especificos.
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Garantias de conformidade dos produtos e servicos

Para conteudos e servigos digitais aplicam-se regras préprias quanto a fornecimento, conformidade, atualizages e meios de ressarcimento.

Fornecimento e Conformidade

> Requisitos: Conteudos e servigos devem cumprir

requisitos subjetivos e objetivos de conformidade.

Atualizagées: Sempre que o contrato estipule um Unico
ato de fornecimento ou uma série de atos individuais de
fornecimento, o profissional deve assegurar que as
atualizagdes, incluindo as de segurancga, necessarias para
manter os contetdos ou servicos digitais em
conformidade, sdo comunicadas e fornecidas

ao consumidor, durante o periodo razoavelmente
esperado pelo mesmo, tendo em conta o tipo e finalidade
dos conteudos ou servicos digitais, as circunstancias

e natureza do contrato. No caso de o contrato prever

o fornecimento continuo de conteudos ou servigos
digitais, o dever de comunicacao e fornecimento das
atualizagdes mencionado no nimero anterior vigora pelo
periodo durante o qual os contetidos ou servigos digitais
devam ser fornecidos nos termos do contrato.

Auditoria aos processos de onboarding

e definicao/comunicagao interna do periodo de suporte
e End of Life (EoL)- Fim da Vida Util para contetdos digitais.

Responsabilidade, Onus da Prova e Direitos

> Responsabilidade: Aplicacao do regime diferenciado -

durante o prazo de dois anos ou no periodo durante o qual
os conteudos ou servicos digitais devam ser fornecidos,
respetivamente se se tratar de um contrato em que seja
estipulado um unico ato de fornecimento ou uma série

de atos individuais de fornecimento ou de um contrato
em que seja estipulado um fornecimento continuo.

Onus da Prova: Incumbe ao profissional demonstrar
que forneceu os conteudos e servicos digitais.

Meios de Ressarcimento: Reposicao da conformidade,
reducao do preco ou resolucao.

Preparacao do suporte para um regime

de responsabilidade mais alargado e revisao do processo
de reembolsos.

<

Prestadores de Mercados em Linha

> Possiveis responsabilidades das plataformas
e deveres especiais de informagao.

Revisao da posicao legal da empresa
e dos T&C do marketplace (se aplicavel)

oo
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HOT TOPIC CONSUMO

Agenda Europeia de Reparacao (Right to Repair)

Avanco da Agenda Europeia: Impacto esperado em Pds-Venda, P&D e Cadeia de Fornecimento.

1.

Diretiva (UE) 2024/1799
(Right to Repair)

Instrumento europeu recentemente
adotado e em fase de transposicao
nacional.

Para saber mais sobre o Digital Services
Act, consulte agqui o nosso legal flash.

Data Limite para Aplicacao:
31 de julho de 2026.

2.

Implicag6es Operacionais para o Negdcio

>

Extensao da Responsabilidade (Vendedores): O vendedor deve informar o
consumidor do seu direito de escolher entre a reparacao e a substituicao, e da
extensao do periodo de responsabilidade por mais 12 meses, se o consumidor optar
pela reparagao como remédio para a nao conformidade (adicional aos 2 anos da

Diretiva (UE) 2019/771).

Obrigacao Especial de Reparacao (Fabricantes): Cria-se a obrigagao de reparar
determinados bens (eletrodomeésticos, telemoveis, etc.) a pedido do consumidor. Em
Portugal, vigora ja um regime de responsabilidade do produtor bastante exigente. Em
todo o caso, é espectavel que venham a ser derrogadas algumas das exceg¢oes e
salvaguardas conferidas ao produtor, no que concerne a responsabilidade por estes
bens.

Pecas Sobresselentes e Precos: Disponibilizagao de pecas e ferramentas a um prego

CUATRECASAS

Impacto no Servigo
(Reparadores)

>

Criagao da figura legal do
Reparador.

Obrigacao de disponibilizar o
Formulario Europeu de
Informagobes sobre Reparagoes
(incluindo prego, prazo e bens de
substituicao temporaria) antes da
contratagao.

Adesdo voluntaria a Plataforma
Europeia Online de Reparacao.

Adesao Estratégica: Iniciar a revisao
do modelo de Pés-Venda e Pricing de
Reparacao, auditar o stock de pecas e
preparar a politica de divulgagao de
manuais técnicos.

que nado dissuada a reparagao. Proibicao de impedir reparadores independentes de
usar pegas sobresselentes (originais, 2% mao, compativeis, 3D).

Informacao e Dissuasao: Obrigacao de disponibilizar precos indicativos de reparagao
online. Proibicao de clausulas que visem dissuadir a reparacao por terceiros.
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Publicidade Enganosa e Abusiva: O que Evitar e as Sancoes

O cumprimento das regras de Publicidade exige transparéncia total: a comunicagao deve ser licita, verdadeira e
identificada enquanto tal - incluindo no ambiente digital -, sob pena de coimas e cessagao cautelar.

Mecanismo de repressao:

Publicidade
| > Medidas Cautelares, Coimas, concorrentes tém legitimidade
ativa para agir legalmente, o consumidor tem direito a redugao
y Aplica-se a — adequada do preco ou a resolucao do contrato relativamente
1. Principios de 2. Proibicdes: aos produtos adquiridos por efeito de uma pratica
Licitude —_———) 3. Publicidade no Digital Publicidade Enganosa comercial desleal.
e Identificacao (incl. Influencers) e Abusiva
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Publicidade Enganosa e Abusiva:

O que Evitar e as San¢des (Continuagao)

. Principios de Licitude e Identificacao

A publicidade tem de ser licita, identificavel

e verdadeira.

Identificar sempre a natureza publicitaria,

o anunciante e outros envolvidos, as ofertas
promocionais, e 0S CONcursos ou jogos
promocionais, e respetivas condigoes,
parametros utilizados para determinar

o destinatario do anuncio publicitario,
entre outros.

Clareza e Veracidade

>

Mensagens claras, nao ambiguas, nem
omissas em informacao relevante.

Afirmacdes objetivas tém de ser

comprovaveis; passam a integrar
o conteudo contratual.

Evitar exageros suscetiveis de induzir
em erro.

PROIBIDA: Dissimulacao
(Conteudo disfargado de opiniao)

> Encobrir publicidade como opiniao
pessoal/editorial; contetdo pago tem
de ser identificado.

> Conteudo editorial pago nao identificado
e fazer-se passar por consumidor estao
proibidos em quaisquer circunstancias.

CUATRECASAS

Mecanismo de repressao:

O consumidor tem direito a reducao adequada do preco ou a
resolucao do contrato relativamente aos produtos adquiridos
por efeito de uma pratica comercial desleal.

Responsabilidade civil.

Medidas cautelares (legitimidade ativa dos concorrentes):
cessacao temporaria da pratica comercial desleal ou proibicao
prévia de uma pratica comercial desleal iminente
independentemente de culpa ou da prova da ocorréncia de um
prejuizo real.

Coima de até 24.000€ ou 4% do volume de negdcios anual do
infrator / 2.000.000€ em caso de infragdo generalizada.
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Publicidade Enganosa e Abusiva:

O que Evitar e as San¢des (Continuagao)

. Proibic6es: Enganosa e Abusiva

Enganosa por agao ou omissao que distorca
a decisao do consumidor.

Agressiva/abusiva: coagao, assédio,
pressao indevida.

Apresentar direitos legais como “vantagem”
da oferta é pratica proibida.

Alegacobes Falsas

>

Sobre caracteristicas, preco, beneficios,
disponibilidade ou resultados.

“Melhor do mercado”, “cientificamente
comprovado” exigem prova robusta e atual

Faturagao simulada, selos/testes inexistentes
ou indevidos.

Urgéncia Ficticia/Coacao

> “S6 hoje/ultimas unidades” e sem base factual

é proibido.
> Contadores falsos, escassez artificial

e pressao para decisao imediata configuram
pratica agressiva.

CUATRECASAS

Mecanismo de repressao:

O consumidor tem direito a reducao adequada do preco ou a
resolucao do contrato relativamente aos produtos adquiridos
por efeito de uma pratica comercial desleal.

Responsabilidade civil.

Medidas cautelares (legitimidade ativa dos concorrentes):
cessacao temporaria da pratica comercial desleal ou proibicao
prévia de uma pratica comercial desleal iminente
independentemente de culpa ou da prova da ocorréncia de um
prejuizo real.

Coima de até 24.000€ ou 4% do volume de negdcios anual do
infrator / 2.000.000€ em caso de infragdo generalizada.
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Publicidade Enganosa e Abusiva:
O que Evitar e as San¢des (Continuagao)

3. O Caso dos(as) Influencers

> Sinalizagdo visivel: “Publicidade/Parceria
paga” + identificacdo do patrocinador

Mecanismo de repressao:

> Alegac6es comprovaveis;

> Responsabilidade partilhada: influencer, > O consumidor tem direito a reducao adequada do precooua
marca e agéncia. resolugao do contrato relativamente aos produtos adquiridos
por efeito de uma pratica comercial desleal.

> Responsabilidade civil.

> Medidas cautelares (legitimidade ativa dos concorrentes):
cessacao temporaria da pratica comercial desleal ou proibicao
prévia de uma pratica comercial desleal iminente
independentemente de culpa ou da prova da ocorréncia de um
prejuizo real.

> Coima de até 24.000€ ou 4% do volume de negdcios anual do
infrator / 2.000.000€ em caso de infragdo generalizada.
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IV. E-COMMERCE E NOVAS TECNOLOGIAS

Boas Praticas de Design e Operacao

O digital como novo vetor de vulnerabilidade

A transformacao digital acentuou a assimetria pela opacidade algoritmica, personalizacao de pregos, dependéncia de atualizagées e integracao de contetidos/servigos digitais
com bens fisicos.

O legislador respondeu com deveres refor¢ados de transparéncia, atualizacao e interoperabilidade, prazos e 6nus da prova adaptados e responsabilidades
diretas do produtor e, em condigdes especificas, dos prestadores de mercados em linha.

A protecgao do consumidor permanece condi¢ao de funcionamento leal e eficiente do mercado.

Complementarmente as matérias ja tratadas No Capitulo Ill (Obrigagdes das Empresas), o foco é agora direcionado para a implementagao pratica,
nomeadamente, nos aspetos de design e user experience (UX) que impactam a conformidade.

Objetivos:
Gestao de Risco e Operacao em E-commerce Escolhas Informadas
Elementos-Chave Prevencao de Inducio em Erro

Percurso do Cliente Auditavel

v

Marketplaces: informacao
Design nao manipulativo Subscrigoes e obrigatoria na interface e Avaliagoes
(dark patterns) e transparéncia cancelamentos online clarificacdo dos regimes de e reviews
responsabilidade

Acessibilidade

e legibilidade
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IV. E-COMMERCE E NOVAS TECNOLOGIAS

Boas Praticas de Design e Operacao

1. 2. 3. 4. 5.

Marketplaces: informacao Acessibilidade e legibilidade
obrigatéria na interface e N

Subscricoes e Avaliacoes e reviews
cancelamentos online N

Design nao manipulativo

(dark patterns) e transparéncia

Adotar medidas de diligéncia: Obrigagao de colocar no

clarificacao dos regimes de

» Evitar contagens decrescentes » Explicar, antes da adesao, a verificar transagao prévia; bilidad mercado produtos e garantir a
. . . . - responsabilidade . .
ficticias, pré-selecoes de duracgao, o ciclo de faturagao e > Sinalizar reviews pagas; P prestacao de servicos que
op¢oOes pagas, mensagens de o modo de cancelamento. ’ » Indicar os contactos e a cumpram as regras de
urgéncia sem base factual e Disponibilizar fluxo de > Canal de reporte de avaliagoes identificacao do vendedor acessibilidade definidas na lei.
apresentar direitos legais - falsas. . . . ~
cgmo “beneficios excl%lsivos” cancelamento tao simples » Indicar se o vendedor é » Aposicao da marcagao CEe
' quanto o de adesao. “profissional” (ou nao) elaboragao de declaragbes de
> Mostrar, junto ao call-to-action, ' . - conformidade; cumprimento
o Confirmar alteragbes/cessagao . e
limitagdes relevantes (p. ex., das regras de identificagao nos
. . . em suporte duradouro. -
periodos minimos, renovagao produtos e rétulos.
automadtica, requisitos de _ .
q > Revisao das interfaces, termos

denuncia) quando aplicavel.

e condigbes e preparagao de
uma politica de acessibilidade.
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IV. E-COMMERCE E NOVAS TECNOLOGIAS
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Plataformas e Dados

Complementarmente, focamos nos deveres aplicaveis a plataformas e nas regras
transversais de acesso/uso de dados gerados por produtos/servigos conectados,
0 que se associa a proibicao de bloqueio geografico doméstico, com impacto
direto na logistica e nos meios de pagamento.

Regulamento dos Servigos Digitais (RSD) (Digital Services Act — DSA)

Deveres operacionais para marketplaces:

> Rastreabilidade de comerciantes (know-your-business), canais de dentncia e
tratamento de notificagdes de contetdos/ produtos ilegais, transparéncia de
publicidade e do ranking.

> Deveres de informacao e atuagao adicionais, aplicaveis aos prestadores de
servigos intermediarios (incluindo plataformas digitais)

Fonte: Regulamento (UE) 2022/2065.

Para saber mais sobre o Digital Services Act,
consulte aqui o nosso legal flash.

Implementar mecanismos acessiveis e eficientes para que qualquer pessoa ou
entidade possa reportar conteudos ilegais, processos de onboarding (verificagdo
documental), procedimento interno para receber e lidar com notificagées, informar
os utilizadores afetados por medidas restritivas aplicadas, informar as autoridades
caso tome conhecimento de qualquer informacgao que levante suspeitas de crime,
implementar um sistema interno de gestao de reclamacoes, definir politicas e
implementar medidas técnicas para acesso por menores, implementar medidas de
protecdo contra utilizacdo abusiva da plataforma; revisao dos termos e condigoes e
das interfaces; publicar relatorios de transparéncia; apresentar a Comissao as
decisoes e as exposi¢coes de motivos emitidas aos Utilizadores afetados por
restricoes por si impostas; rever publicidade e sistemas de recomendacao.
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IV. E-COMMERCE E NOVAS TECNOLOGIAS

CUATRECASAS

Plataformas e Dados

Regulamento dos Dados (Data Act)
Acesso e utilizagao de dados de produtos/servigos conectados:

> Deveres de disponibilizagao ao utilizador, dos dados gerados por
produtos/servigos Internet das Coisas (Internet of Things - IoT).

> Regras para partilha com terceiros por pedido do utilizador.

> Transparéncia sobre que dados sdo gerados, como aceder e em que formato.

> Restrigoes a usos desleais.

Novas informagoes pré-contratuais que devem ser refletidas nos contratos;
concecao de produtos e servigos conectados que permitam que os dados
produzidos sejam acessiveis ao utilizador por defeito de forma facil, segura e
gratuita; identificacao dos dados protegidos como segredos comerciais (incluindo
nos metadados pertinentes) e acordar com o utilizador as medidas técnicas e
organizativas proporcionadas necessarias para preservar a confidencialidade;
disponibilizar dados a terceiros, a pedido do utilizador; Analise da qualificagao
enquanto Prestadores de Servigos de Tratamento de Dados para despiste da
aplicagao de deveres adicionais.

Fonte: Regulamento (UE) 2023/2854.

Geoblocking

> Proibido bloquear/redirecionar interfaces com base na residéncia /
estabelecimento em territdrio nacional.

> Obrigacao de disponibilizar condigdes de entrega para todo o territério nacional.

> Nao discriminar pagamentos aceites.

Matriz de entregas para todo o territorio, coeréncia dos meios de pagamento em
front-end, evitar redirecionamentos automaticos por IP.

Fonte: Lei n.° 7/2022, de 10 de janeiro.

Para saber mais sobre o Digital Services Act,
consulte 2aqui o nosso legal flash.
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IV. E-COMMERCE E NOVAS TECNOLOGIAS CUATRECASAS

A concorréncia em plataformas é agora regida

pelo DMA e pelo Regulamento P2B, que visam Regulamentagao
limitar o poder dos controladores de acesso de Plataformas Digitais
(gatekeepers). Tais regulamentos proibem

restricoes de precos (clausulas MFN) e impdem Regula / \ el

transparéncia nos termos e condigoes, for¢gando
a uma revisao total das politicas comerciais.

Impoe restricoes em / \ Impode deveres de

Impacta a conformidade \ [/ Articula com

Articulagao com Leis Nacionais

v N

Regime PIRC e Fiscalizagao (ASAE)

Regras Reducao de Preco
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IV. E-COMMERCE E NOVAS TECNOLOGIAS CUATRECASAS

0] (P2B) impoe
As clausulas de paridade de precos e outras deveres de transparéncia nas relagdes entre
restricoes em plataformas digitais sao objeto de plataformas e empresas.
regulacao especifica e intenso escrutinio
concorrencial. Deveres: Transparéncia sobre termos,
parametros de classificacao e tratamento
Regulamento dos Mercados Digitais (DMA) diferenciado; mecanismos de resolucao de
( ): Os controladores litigios; nulidade das disposi¢des nao conformes
de acesso nao podem impor restricdes que ( )-
impecam os utilizadores profissionais de
diferenciar condi¢coes comerciais (incluindo
precos) em canais alternativos ou off-platform,
designadamente de oferecer os mesmos
produtos ou servigos, através de servigos de Revisao de Clausulas: Impde a revisao de
intermediagao em linha de terceiros ou do seu clausulas entre empresas e criacao politicas
proprio canal de vendas diretas em linha, a comerciais em canais proprios e marketplaces.

precos ou em condicoes diferentes dos propostos
através dos servicos do controlador
de acesso.
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IV. E-COMMERCE E NOVAS TECNOLOGIAS

Privacidade no e-commerce

O foco é agora direcionado para a integracao da privacidade no e-commerce nomeadamente,

nos registos de consentimento e na desativacao de acessos.

Formulario de checkout
(dados estritamente necessarios)

> Recolher apenas: nome, email, morada de
entrega, NIF (se for emitida fatura com
NIF), telefone apenas quando necessario
para transporte/entrega.

> Separar “morada de faturagdo” da “morada
de entrega”.

> Nao tornar obrigatério o preenchimento
de campos que nao sejam necessarios a
execucao.

> Campos opcionais claramente marcados
como tal.

Consentimentos de marketing e perfis

> Checkbox separado, nao pré-selecionado,

com texto claro e informacao legal
obrigatoria.

Recolher prova do consentimento: quem,
quando, como (timestamp, canal, versao do
texto).

Disponibilizar mecanismo de revogacao
simples (ex: unsubscribe 1-clique no email).

O que implementar:
Protecao de dados
e marketing direto

CUATRECASAS
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Privacidade no e-commerce

O que implementar:
Protecao de dados e marketing direto

Cookies e tracking

Minimizagao e retencgao

> Os Banners com opgdes granulares > Mapa de dados por finalidade (execugao

(aceitar/recusar/gerir), bloqueando cookies nao
essenciais até consentimento.

> Lista de vendors, finalidades, prazos de >

conservacao e transferéncias internacionais
acessivel (Consent Management Platform (CMP)).

do contrato; apoio ao cliente; garantia; marketing,
se consentido).

Prazos de conservagao: pedidos/encomendas
pelo prazo legal (ex: fiscal), contas inativas
sujeitas a revisdo/apagamento periddico;
dados de marketing apagados apds revogagao
do consentimento.

Transparéncia e direitos

>

Politica de privacidade dedicada, clara
e acessivel (produto, checkout, rodapé),
com informacao legalmente obrigatoéria.

Area de cliente com acesso a T&C/privacidade
e exercicios de direitos.

Exemplos de implementacao no website/aplicacao:

> Checkout: “Telefone (opcional - apenas para questdes de entrega)”; “Subscreva marketing por email” com checkbox separado e nao pré-selecionado.

> Email de confirmacao: link de gestao de preferéncias e opt-out.

> CMP: botao “Gerir cookies” fixo no rodapé e registo das escolhas.
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IV. E-COMMERCE E NOVAS TECNOLOGIAS CUATRECASAS

Cessar acessos apos resolucao;
Disponibilizar contetddos nao pessoais
do consumidor em formato de uso corrente

quando aplicavel;

Nao reutilizar contetidos nao pessoais
do consumidor salvo excegdes legais.

Plano de atualizagdes (incluindo segurancga)
comunicado na pré-venda e nos T&C;

Trilho de prova das notificacdes de atualizacao.




>
4%

Consequéncias do Nao
Cumprimento - En
em Portug



ENFORCEMENT EM PORTUGAL CUATRECASAS

V. CONSEQUENCIAS DO NAO CUMPRIMENTO -

Tutela Legal do Consumidor

Salvaguardas procedimentais e acesso a tutela

A fragilidade do consumidor é também mitigada por mecanismos de baixo custo e elevada acessibilidade:

Livro de reclamacgoes

Obrigatorio em varios
setores, padroniza a queixa,
impde ao profissional o
envio da documentacao da
reclamacao a entidade
competente em 15 dias
uteis e preve san¢oes por
incumprimento.

L

Fiscalizacao
e enforcement

ASAE (regra geral),
ANACOM (comunicagées e
em certos diplomas de e-
commerce) e outras
entidades responsaveis por
setores especificos com
poderes sancionatorios.

Resolucao extrajudicial
de litigios

Incentivos a mediagao,
conciliacao e arbitragem -
Arbitragem necessaria para
litigios de baixo valor,

quando solicitada pelo
consumidor.

Tutela judicial

Acoes inibitdrias e
indemnizatérias, bem
como regime especial
aplicavel a agées coletivas
para matérias do direito do
consumo.

Jo
Jo do
(o)

Carater imperativo
das normas

de consumo

Nao podem, no geral, ser

afastadas por acordo entre
as partes.
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V. CONSEQUENCIAS DO NAO CUMPRIMENTO - ENFORCEMENT EM PORTUGAL

CUATRECASAS

Tutela Legal do Consumidor

Salvaguardas procedimentais e acesso a tutela

A fragilidade do consumidor é também mitigada por mecanismos de baixo custo e elevada acessibilidade:

Coimas em caso de contraordenacgao

Tratando-se de grande empresa. Cada diploma
categoriza as os comportamentos como sendo
contraordenagobes leves, graves ou muito graves.
Para contraordenagdes muito graves, o montante
da coima pode ascender até 90.000€. O montante
das coimas depende de varios fatores como

a natureza, gravidade, dimensao e duragao da
infracdo cometida. Podem ser aplicadas Sangoes
Acessorias, como por exemplo a perda de objetos
pertencentes ao infrator, a interdicao do exercicio
de profissdes ou atividades cujo exercicio dependa
de titulo publico ou de autorizagao ou homologacao
de autoridade publica, o encerramento

de estabelecimento cujo funcionamento esteja
sujeito a autorizagao ou licenga de autoridade
administrativa e a publicidade da aplicacao das
coimas e das sangdes acessorias, a expensas

do infrator.

Caso se tratem de infracoes generalizadas
ou infragdes generalizadas ao nivel
da Uniao Europeia

Na acegao dos n.° 3) e 4) do artigo 3.° do
Regulamento (UE) 2017/2394, o limite maximo das
coimas a aplicar no ambito de agbes coordenadas é
de 4% do volume de negocios anual do infrator nos
Estados-Membros em causa. Quando nao esteja
disponivel informacao sobre o volume de negécios
anual do infrator, o limite maximo da coima a que se
refere o nimero anterior ¢ de 2.000.000 € (euros).

Impacto reputacional e financeiro

A confianga dos consumidores é essencial no
mercado. A publicidade das condenagbes e o
trabalho dos media fragiliza, por si so, os operadores
economicos.
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VI. GESTAO DE RECLAMACOES E ACOES COLETIVAS CUATRECASAS

Reclamacoées: fundamentos praticos e RAL

Solugdes extrajudiciais (RAL) como primeira linha —> Mediacao, conciliacao e arbitragem

|

Vantagens: rapidez, custos controlados e previsiveis, imparcialidade
e independéncia dos decisores e preservacao da relacao com o cliente.

BOA PRATICA: mapear centros RAL por setor e canal
(loja/online) e referenciar nos T&C e no front-end. Prazos tipicos: conclusao em até 90 dias salvo casos complexos.

| |

Beneficios de aconselhamento especializado: profissionais
especializados, desenho de comunicagdes e remediagdo com menor
risco sancionatorio e reputacional.

BOA PRATICA: retirar a referéncia a Plataforma Europeia
de Resolucao de Litigios que foi descontinuada este ano.

Para conflitos de consumo de reduzido valor econémico, se um
consumidor pretender apresentar uma reclamacao, pode dirigir-se a
um centro de arbitragem de conflitos de consumo e iniciar um
procedimento de mediagao ou de arbitragem necessaria, vinculando
o fornecedor do bem ou prestador do servigo a participar.
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VI. GESTAO DE RECLAMACOES E ACOES COLETIVAS CUATRECASAS

Livro de reclamacées - recomendacoes praticas

Livro de Reclamacoes

> Disponibilidade fisica e eletronica (e respetivas subscrigdes/inscricdo na Plataforma);
> Envio da documentacgao da reclamacao a entidade competente em 15 dias uteis;

> Afixacao de informacao obrigatoria;

> Necessidade de formacao das equipas para gestao e organizagao de reclamacoes;

> Resposta clara em suporte duradouro;

> Encaminhar para RAL quando adequado.




VI. GESTAO DE RECLAMACOES E ACOES COLETIVAS CUATRECASAS

Entidades de defesa do consumidor e autoridades

Entidades e autoridades relevantes

> DECO e outras associagdes de consumidores (apoio/representagao);

> ASAE (fiscalizagdo e contraordenagées, incluindo praticas comerciais
e livro de reclamacdes);

> DGC (politicas de consumo e entidades qualificadas);
> Reguladores setoriais quando aplicavel (p. ex., ANACOM);

> Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.




VI. GESTAO DE RECLAMAGCOES E ACOES COLETIVAS

Intervenientes

Profissional/Vendedor

(interface com o consumidor:
informacao, conformidade,
pos-venda)

Produtor/Representante
do Produtor

(responsabilidade do
produtor em certos casos;
pecas/atualizagdes quando

aplicavel)

Consumidor

(uso conforme e dever
de colaboragéo)

CUATRECASAS
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Acoes coletivas de consumidores: o essencial para a empresa

Enquadramento

Quem pode agir

> DLn.°114-A/2023 (transposicdo » Entidades qualificadas (em

da Diretiva (UE) 2020,/1828)
relativa a agoes coletivas para
protecao dos interesses
coletivos dos consumidores;

Portugal, sao designadas pela
DGC);

> Associagoes, fundacoes e
autarquias locais.

> Exigéncias de independéncia,
transparéncia e financiamento
por terceiros com limites e
salvaguardas;

Para saber mais sobre o Agoes coletivas, consulte o nosso
legal Flash Transposicdo Diretiva A¢oes Coletivas.

Consequéncias
> Medidas inibitorias
e de reparacgao;

> Publicidade das decisoes
(importante para as Empresas)

Pontos criticos
de procedimento

>

Contacto prévio obrigatorio
com o Profissional;

Verificagao de legitimidade da
entidade e do ambito do pedido;
Identificagao dos lesados e
critérios de distribuicao;
Regimes de participagao
(opt-out em agbes internas;
opt-in nas transfronteiricas);

Suspensao/interrupgao de
prazos enquanto decorre a agao.
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VI.

GESTAO DE RECLAMACOES E ACOES COLETIVAS
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Acoes coletivas de consumidores: o essencial para a empresa

Como é que as Empresas / Profissionais devem agir?

Estar atentas ao novo regime especifico de agao coletiva nacional
para protecao dos direitos e interesses dos consumidores, que pode
implicar um aumento do risco de litigancia coletiva e de
responsabilidade por infragdes ao direito do consumo, tanto a nivel
nacional como transfronteirico;

Implemente um fluxo claro de triagem e resposta (registo no CRM,
preservagao de prova e controlo de prazos e SLAs)

Privilegie a RAL e escale cedo para Contencioso quando houver risco
elevado ou indicios de agao coletiva

Envolva aconselhamento especializado desde o inicio para definir a
estratégia (RAL vs. judicial), cumprir formalidades e prazos e gestao
de comunicagdes e remediagdes com menor risco sancionatorio e
reputacional.

v

> Estar preparadas para enfrentar eventuais agoes coletivas
intentadas por entidades qualificadas designadas por outros
Estados-Membros, que podem representar consumidores de
diferentes paises e exigir medidas inibitorias ou de reparacao,
incluindo indemnizagoes, restituigdes, substituicoes, reparacoes ou
cessacao de contratos;

> Ter em conta a transparéncia do financiamento de ag¢6es coletivas
por parte de terceiros, que pode facilitar o acesso a justica dos
consumidores e incentivar a propositura de acdes coletivas, mas
também gerar possiveis casos de abuso de direito a a¢ao;

> Estar cientes da obrigacao de divulgacao de acdes coletivas, que
pode ter impactos na sua reputagao
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VII. CHECKLIST DE CONFORMIDADE

CUATRECASAS

Checklist

> Eis algumas orientacoes praticas para o/a ajudar a
identificar os principais pontos de risco a nivel do direito
do consumo da sua organizagao.

> Esta checklist esta organizada por temas, cobrindo as
obrigacoes legais mais relevantes em publicidade, preco,
contratos, pods-venda, comércio eletronico, dados e
experiéncia do utilizador (UX).

Checklist verificacao rapida

Este formato permite uma verificagao rapida (sim/nao) e
acionavel, facilitando a identificacao imediata das matérias
onde devera procurar apoio especializado.

O proposito fundamental é converter requisitos legais em
controlos operacionais claros, minimizando, assim, os
riscos sancionatorios e garantindo que todas as decisdes
tomadas sao devidamente informadas.
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VII.

CHECKLIST DE CONFORMIDADE

Publicidade e Identificacao

Pergunta de
Conformidade
(Sim/Nao/NA)

CUATRECASAS

Acao/Verificagcao

[ Comercial
11 Licitude A nossa publicidade é licita, Verificar: Evitar alegacoes falsas
verdadeira e nao suscetivel de sobre preco, disponibilidade ou
] induzir o consumidor em erro publicitar "vantagens" que ja sao
sobre as caracteristicas, prego ou direitos legais.
direitos?
12 Identificacao Em todos os canais digitais e redes  Verificar: Uso de hashtags como
sociais, o carater comercial da #Publicidade ou mencdes claras ao
O mensagem (ex: branded content, anunciante, nunca dissimulando
influencers) é visivelmente sob opinido pessoal.
identificado?
13 Conteudo Contratual As afirmagoes objetivas feitas na Verificar: Assegurar que as
nossa publicidade sao coerentes promessas publicitarias
com o conteudo final dos correspondem a realidade.
contratos, garantindo que nao ha
clausulas que as contradizem?
14 Praticas Enganosas Evitamos qualquer uso de Verificar: Nao utilizar contagens
“urgéncia” ficticia, faturagao decrescentes ou alertas de stock
] simulada, ou a apresentacao de que nao sejam reais.

conteudo pago como
editorial/opiniao de consumidor?
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VII.

CHECKLIST DE CONFORMIDADE

Pergunta de Conformidade
(Sim/Nao/NA)

CUATRECASAS

Acao/Verificacao

] O 1 Reducées de Preco, Stock-out e PIRC
21 Preco de Referéncia Ao anunciar uma redugao de prego, o Verificar: Registo e historico de pregos
preco de referéncia é o mais baixo nos 30 dias anteriores para todas as
L O praticado nos 30 dias anteriores a promocoes.
reducao?
2.2 Identificacio e Organizacio Os artigos em promogao estao Verificar: Identificagdo clara da prética de
[ devidamente assinalados? reducao de prego. Assinalar produtos
com defeito.
23 Bait Advertising / Stock-out O stock anunciado em campanhas é Verificar: Planeamento rigoroso para
suficiente e compativel com a procura evitar indisponibilidade injustificada e o
O previsivel face ao volume de publicidade?  desvio de clientes para produtos mais
caros.
2.4 Venda com Prejuizo (PIRC) As nossas campanhas respeitam o regime  Verificar: Assegurar que o preco de venda
reconfigurado de Venda com Prejuizo, e é superior ao preco de compra efetivo.
| estamos preparados para responder a
fiscalizagao da ASAE?
25 Clausulas de Paridade Exigimos que no sejam concedidos a Revisao de todas as clausulas de paridade
terceiros termos e condigdes mais (MFN) nos contratos em questao.
O favoraveis do que aqueles que me sao

concedidos?
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VII.

CHECKLIST DE CONFORMIDADE

Pergunta de Conformidade
(Sim/Nao/NA)

CUATRECASAS

Acao/Verificacao

] n 1] Clausulas Contratuais Gerais (CCG)
3.1 Transparéncia e Inclusio As nossas CCG sao comunicadas Verificar: Revisao da linguagem e do
integralmente, tém redacao clara/legivel?  layout das CCG, garantindo que o cliente
] as aceita antes da conclusao do contrato.
3.2 Contetido Proibido As nossas CCG nao contém clausulas Verificar: Revisao dos T&C.
proibidas?
O [
3.3 Boa-Fé e Desequilibrio As clausulas respeitam o principio da boa-  Verificar: Avaliar se a distribuicao de
fé e ndao criam um desequilibrio riscos
O J significativo em detrimento do e responsabilidades é justa.

consumidor?

63



VII.

CHECKLIST DE CONFORMIDADE

Pergunta de Conformidade
(Sim/Nao/NA)

CUATRECASAS

Acao/Verificagcao

] 111 Informacgao Pré-Contratual e Preco
3.4 Informagao Pré-Contratual (Geral) Ainformacao é clara, objetiva e Verificar: Clausulas nos Termos e
disponibilizada ao consumidor antes de Condig6es em todos os canais de venda
este se vincular? loja e online).
O O ( )
35 E-commerce O botao de compra cumpre os requisitos Verificar: A redacao exata do botdo de
(Checkout User Experience (UX)) legais? checkout final, para evitar riscos
] desnecessarios.
3.6 Publicidade e Boa-Fé As afirmacoes feitas em publicidade ou Verificar: Alinhamento entre o material
por influencers estao integradas no publicitario (incluindo redes sociais) e os
] ] contrato e nao contém omissoes ou termos contratuais; formagao de equipas
afirmagdes que possam ser consideradas para evitar promessas excessivas.
praticas desleais?
3.7 Transparéncia de Precos Reduzidos Nas operagdes com desconto os precos Verificar: A metodologia de exibicao de
sao devidamente indicados? precos com desconto e a sua justificacao
O] legal.
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VII.

CHECKLIST DE CONFORMIDADE

Pergunta de Conformidade
(Sim/Nao/NA)

CUATRECASAS

Acao/Verificacao

] 1l Garantias e Conformidade
. O (Pos-Venda Legal)
38 Garantia Legal dos Bens Os procedimentos internos respeitam o Verificar: Documentacao de venda, T&C e
prazo de responsabilidade por falta de comunicagdes de pds-venda, garantindo
O conformidade? que os prazos legais sdo respeitados e
comunicados corretamente.
3.9 Atualizagées Digitais Se vendemos bens ou servi¢os com Verificar: Clausulas dos Termos e
(Seguranga) elementos digitais, existe um plano de Condigbes e a gestao de
Il Il fornecimento de atualizagées, incluindo comunicacdo/distribuicdo de patches de
de segurancga? seguranga.
3.10 Reparagées Estamos a auditar a nossa cadeia de Verificar: Iniciar a revisao do modelo de
(Alerta para 31 de julho de 2026) fornecimento e pds-venda para cumprira  Pos-Venda e Pricing de Reparagao, auditar
Diretiva (UE) 2024/1799 (Right to Repair), o stock de pegas e preparar a politica de
= [ nomeadamente quanto a extensao da divulgacao de manuais/pregos de

responsabilidade (12 meses) em caso de
reparacao e ao pricing das pegas
sobresselentes?

reparacao online para evitar dissuasao.
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VIlI. CHECKLIST DE CONFORMIDADE CUATRECASAS

Pergunta de Conformidade Acao/Verificagao
(Sim/Nao/NA)
] 111 Politicas de Devolucao e Reembolso

311 Direito de Livre Resolugao (Distancia) Garantimos o direito de arrependimento Verificar: O processo de devolugao online.

e processamos o reembolso de acordo
[ ] coma lei?

3.12 Custos de Devolugao (Livre Resolugao) Esta claramente comunicado ao Verificar: Estratégia de devolucao e
consumidor como se processa o direito cadeia de comunicagbes enviadas.

de resolucgao?

3.13 Gestao de Devolugoes Voluntarias Se oferecemos uma politica de devolugdo  Verificar: Estratégia de comunicacao
voluntaria (ex: troca em loja fisica por associada a politica de trocas ou
insatisfagao, emissao de vales), esta devolugbes.

politica esta bem definida e nao restringe

os direitos legais obrigatdrios?
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VII.

CHECKLIST DE CONFORMIDADE

Pergunta de Conformidade
(Sim/Nao/NA)

CUATRECASAS

Acao/Verificacao

] ] v Concorréncia e Plataformas
4.1 Proibicao MFN Caso sejamos designados como Verificar: Revisao imediata de todas as
“controlador de acesso” ou, atuando clausulas de paridade de pregos (MFN)
enquanto utilizador profissional, nos canais proprios e nos acordos
operemos em “servicos de intermediagdo  relativos a servigos de intermediacao em
em linha” disponibilizados por um linha (marketplaces), nomeadamente
controlador de acesso, as nossas politicas, quando envolvidos “controladores de
termos e praticas nao impedem os acesso”.
Il utilizadores profissionais de oferecer aos
utilizadores finais os mesmos produtos ou
servigos, através de servicos de
intermediacao em linha de terceiros ou
do seu préprio canal de vendas diretas em
linha, a precos ou em condigoes
diferentes dos propostos através dos
nossos servigos de intermediagao em
linha?
4.2 Transparéncia P2B Cumprimos todos os deveres de Verificar: Revisao de minutas celebradas
] O transparéncia para com os vendedores? com vendedores.
43 Articulagao com PIRC As nossas politicas de preco em Verificar: Garantir que as promog¢des em
plataformas (incluindo escoamento de marketplaces cumprem o preco de
] stock) estdo alinhadas com as regras referéncia dos 30 dias.

nacionais de reducao de preco e com o
regime PIRC/Venda com Prejuizo?
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VII.

CHECKLIST DE CONFORMIDADE

Pergunta de Conformidade
(Sim/Nao/NA)

CUATRECASAS

Acao/Verificacao

\Y User Experience (UX), Transparéncia e
O O Padrées Manipulativos (Dark Patterns)
5.1 Design Nao Manipulativo O nosso interface (UX/User Interface (U)) ~ Verificar: Auditoria da jornada do cliente
evita padroes obscuros (dark patterns)? para eliminar técnicas que distorcam a
] decisao do consumidor ou o induzam a
comprar ou aceitar algo que nao deseja.
52 Subscri¢oes e Cancelamento O fluxo de cancelamento de subscrigdes Verificar: Implementar um fluxo de
online é tao simples e acessivel quanto o cancelamento facil de encontrar e
O fluxo de adesao, e confirmamos a garantir o registo e a comunicagao
cessagao/alteragdo em suporte automatica da cessacgao ao cliente.
duradouro (e-mail/SMS)?
53 Avaliagoes de Consumidores (Reviews) Adotamos medidas de diligéncia para Verificar: Mapear e auditar o processo de
verificar que as avaliagoes estdo em linha  recolha de reviews
O com a legislacao mais recente?
54 Transparéncia em Marketplaces Os botdes e pop-ups estdao em linhacomo  Verificar: A sinalizacao dos vendedores,
legalmente imposto? comunicacgao de informacao legal e
Cd rodapé.
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VII.

CHECKLIST DE CONFORMIDADE

CUATRECASAS

Pergunta de Conformidade Acao/Verificagao
(Sim/Nao/NA)
\" Regulamentacao de Plataformas
O O e Acesso a Dados
55 Rastreabilidade de Comerciantes No nosso marketplace, cumprimos os Verificar: Implementar processos de
deveres de rastreabilidade de onboarding (verificagao documental) dos
J | comerciantes (Know-Your-Business) e vendedores terceiros e politicas claras de
temos canais eficientes para denuncia e moderagao e suspensao.
tratamento de produtos/conteudos
ilegais?
5.6 Acesso a Dados Os nossos produtos/servigos conectados  Verificar: Mapear os dados gerados por
disponibilizam mecanismos de acesso e cada produto/servigo e preparar
O ] exportacao dos dados gerados que sejam  endpoints de exportagdo/partilha de
simples e transparentes para o utilizador,  dados; rever T&C sobre uso e partilha
em formato de uso corrente? desses dados.
5.7 Geoblocking (Nacional) Evitamos bloqueios geograficos ou Verificar: A matriz de entregas e os
redirecionamentos automaticos? métodos de pagamento aceites para
O garantir a nao discriminagao de clientes

com base na sua localizagao dentro do
territorio portugués.
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VII.

CHECKLIST DE CONFORMIDADE

Pergunta de Conformidade
(Sim/Nao/NA)

CUATRECASAS

Acao/Verificacao

\) Privacidade, Dados e Marketing Direto
[ (RGPD),
5.8 Minimizagao de Dados (Checkout) Recolhemos apenas os dados necessarios, ~ Verificar: Auditar o formulario de
cumprimos os deveres de informagao checkout
] obrigatorios e os campos opcionais estao
assinalados?
5.9 Consentimento para Marketing O consentimento é licito? Verificar: Implementar um sistema de
recolha e retirada de consentimento
| O rastreavel e simples, que cumpra com a
legislacao aplicavel.
5.10 Cookies e Tracking (Consent Management O nosso banner de cookies (CMP) oferece Verificar: Aimplementagdo técnica do
Platform - CMP) opcoes granulares e bloqueia CMP.
| efetivamente todos os cookies ndo

essenciais até o consentimento ser dado?
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VIII. COMO GARANTIR AS IMPLEMENTACOES MENCIONADAS NA CHECKLIST CUATRECASAS

Checklist

> Aseguinte golden checklist estabelece um roteiro
estratégico de implementacao, priorizando intervengoes
de maior impacto.

> Abrange desde a revisao dos Termos e Condigoes (T&C),
claims de publicidade e produto, até a politica de
devolugobes e garantias, passando pela acessibilidade,
rotulagem e gestao de reclamacgoes.

O objetivo é articular a conformidade juridica com
a execucao pratica no dia a dia operacional.

Funciona como um plano de agao claro para equipas
multidisciplinares, garantindo o alinhamento total entre
as operagoes, o marketing e o departamento legal num
mesmo trilho de conformidade rigorosa.
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VIII. COMO GARANTIR AS IMPLEMENTACOES MENCIONADAS NA CHECKLIST

CUATRECASAS

Golden Checklist

Direito do Consumo e Garantias

>

Conformidade na venda dos produtos em loja/online -
auditoria a user journey

Procedimento de resposta a reclamacgodes por falta de
conformidade

Revisao de packaging de produtos e instru¢des com claims
de responsabilidade

Estratégia de implementacao do direito ao
arrependimento

Revisao de garantias voluntarias

Reducao de politicas de troca/devolugao

Consumo Digital

>

Documentacgao das responsabilidades em sede
de plataformas digitais

Criacao / revisdo dos contratos entre a plataforma
e o utilizador profissional

Revisdo da interface da plataforma / disclaimers,
pop-ups e botdes

Revisao T&C utilizagao do website
Revisao T&C compra
Revisao da Politica Digital

Politica de acessibilidade
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VIII. COMO GARANTIR AS IMPLEMENTACOES MENCIONADAS NA CHECKLIST

CUATRECASAS

Golden Checklist

Campanhas publicitarias

>

Influencer tool guide (contratos de parceria, regras das
publicagdes, etc)

Preparacao de regulamentos para passatempos
e CONCUrsos

Revisao de anuncios televisivos com roadmap
das varias cenas

Preparacao de contratos com agéncias e participantes
nas campanhas

Consulta sobre praticas com reducao de preco em loja,
na publicidade e online

Revisao de publicidade para radio e revistas

Acessibilidade

> Revisao das alega¢6es informativas a incluir
nos produtos e rotulos

> Levantamento das medidas aplicaveis a cada
produto / servigo

5> Revisao de T&C

Rotulagem

> Analise de disclaimers essenciais nos produto
e embalagens

Livro de reclamacgoes

> Adesao ao livro de reclamacgdes e inclusao na interface
e T&C
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GUIA DE DIREITO DO CONSUMO

Para quem e porqué agora

O cumprimento das regras de direito do consumo €, hoje,
determinante e abrange todas as areas de interagao com
consumidores: do design das interfaces as politicas comerciais,
das garantias a gestao de dados e acessibilidade. Atuar com rigor
juridico na relacao com consumidores tornou-se um fator de
confianga, reputacgao e vantagem competitiva.

Este guia, com a checklist e a golden checklist, oferece um roteiro
pratico para detetar riscos, priorizar intervengoes e saber
quando escalar para apoio especializado, encurtando o caminho
entre o requisito legal e a execucgao.

CUATRECASAS

Sabemos que percorrer este percurso de
desconstrucao do “mosaico” legal do
consumo em Portugal pode ser
complexo.

A equipa da Cuatrecasas esta ao dispor
para o simplificar para si, através dos
canais habituais.
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Uma equipa de advogados altamente especializados
e comprometidos com a exceléncia.

Propriedade
intelectual

> Vasta experiéncia em todo o tipo de assuntos relacionados com
a propriedade intelectual e industrial.

> Coordenacao na area de contencioso para oferecer a melhor
assessoria em processos judiciais.

Firma reconhecida em
Propriedade Intelectual pelos
principais diretdrios juridicos

> Especialistas na protecao de dados, com vasta experiéncia no
Regulamento Geral de Protecao de Dados (RGPD).

> Assessoramos um elevado numero de empresas lideres em
Chambers  [egal500 diversos setores e multinacionais com marcas reconhecidas.

> Participamos em grandes transacoes de propriedade intelectual
% IA . 2§
LEADERS w00 IPSTARS e assuntos complexos de natureza contenciosa e regulatoria.

> Equipa jovem e dinamica que sabe oferecer solugdes pioneiras
para novos desafios juridicos.

Cllam])elosw “Cuatrecasas is always excellent, with a very
K
AND PARTNERS fluid relationship that is multidisciplinary.”

Chambers and Partners, 2025 Y




<~ CUATRECASAS

Uma equipa multidisciplinar com ampla experiéncia
Consumo quipa multidiscip Pfa exp
na assessoria a clientes do setor retalhista e de consumo.

e retalho

> Oferecemos as empresas do setor de consumo e retalho um servigo de primeira
linha em todas as vertentes do direito empresarial, cobrindo questdes cotidianas
ou estratégicas, adaptando-nos as peculiaridades e caracteristicas especificas de
cada cliente.

> Prestamos assessoria na compra, venda e arrendamento de imdveis e operagoes
de gestao de ativos, concessao de licencgas, contratos de franquia, distribuicao,
agéncia, publicidade e direitos do consumidor, bem como em matéria de
propriedade intelectual.

> Assessoramos empresas lideres em diversos setores e multinacionais com
marcas reconhecidas.

> Ajudamos os nossos clientes a tomar as melhores decisoes, antecipando os
riscos potenciais e minimizando aqueles que possam surgir.

> Entre os nossos clientes encontram-se algumas das principais cadeias de
supermercados nacionais e internacionais.
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A~ CUATRECASAS

FT INNOVATIVE i THE LAWYER
) ] o ) ~_ LAWYERS (SWINNER |
Prestamos assessoria em todas as areas do Direito empresarial . . Highly commended na
- i T Firma europeia do ano, Peninsula Ibérica. 2024
e ajudamos os nossos clientes nos assuntos mais exigentes, Sociedade mais inovadora 2 escritérios 2025 S
em qualquer territério, fornecendo a experiéncia da Europa continental, em Portugal Firma nacional do ano: Firma do ano na Europa
e o conhecimento de equipas especializadas. 2005-2025 e 13 em Espanha Portugal, 2025 e na Peninsula Ibérica, 2022
Especialidades .
pectal Profissionais ° (=)
juridicas ©
©
® ®
(2
Escritorios Nacionalidades ©
em 12 paises & 16 linguas
L e
Escritorios em Bruxelas, Casablanca,
als de anos de experiencia ondres, Luanda®, Nova lorque, e Aangal
@ Maisde 20 de experiénci Londres, Luanda*, Nova | X i
no mercado da América Latina,
com escritdrios no Chile, com sociedades lideres
Professo’r(.es MUIheres_ . Colémbia, México e Peru na Alemanha, Franca e Itlia
& 8 catedraticos em cargos de direcao
Visao sectorial adaptada a cada tipo de negdcio. ot Cumprimos critérios Aqui detalhamos os principais \
i I ; ; - ambientais, sociais e de bom parametros com que medimos 0 nosso L | o 8
Maxima especializagao combinada com tecnologia de ponta. CUATRECASAS vy (236 e desempenho em termos de ESG. ecovadis
Equipa de conhecimento e inovagao, com mais de 40 ESG dos nossos servicos e na nossa : - ——5
o o o o Consulte também o nosso ultimo
académicos e especialistas para solugées inovadoras. gestao Interna. Relatério de Sustentabilidade
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https://www.cuatrecasas.com/media_repository/docs/PT_Cuatrecasas_ESG.pdf
https://indd.adobe.com/view/61a0a2f1-534b-4e96-ac66-02b0c97a5596
https://indd.adobe.com/view/61a0a2f1-534b-4e96-ac66-02b0c97a5596

A~ CUATRECASAS

Sdcia

Propriedade Intelectual e Industrial
Tecnologia e Telecomunicagbes
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https://www.cuatrecasas.com/pt/portugal/lawyers/sonia-queiroz-vaz
mailto:marisa.mirador@cuatrecasas.com
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CUATRECASAS

Ainformagao contida nesta apresentacao foi obtida de fontes gerais, € merame;
tem de ser interpretada juntamente com as explicagdes que a acompanham. Esta a
pretende, em nenhum caso, constituir uma assessoria juridica.

A Diretiva Omnibus apresenta um conjunto de propostas da Comissdo Europeia para s
regulamentacao na UE, especialmente no que diz respeito a sustentabilidade e direitos
consumidor, com o objetivo de melhorar a competitividade das empresas europeias. A
aprovagao desta diretiva, a mesma podera ter impacto em alguns dos contetidos do prese!

La informacion contenida en esta presentacion se ha obtenido de fuentes generales, es mera
expositiva, y se debe interpretar junto con las explicaciones que la acompanan. Esta presentacio
no pretende constituir en ningun caso un asesoramiento juridico.

La Directiva Omnibus presenta una serie de propuestas de la Comisién Europea para simplificar la
normativa en la UE, en particular en lo relativo a la sostenibilidad y los derechos de los
consumidores, con el objetivo de mejorar la competitividad de las empresas europeas. Si se aprueba
esta directiva, podria afectar a ciertas partes de esta guia.

The information provided in this presentation has been obtained from general sources. It is for
guidance purposes only and should be interpreted in relation to the explanations given. This
presentation does not constitute legal advice under any circumstances.

The Omnibus Directive sets out a series of proposals by the European Commission to simplify
regulation in the EU, particularly with respect to sustainability and consumer rights, with the aim of
improving the competitiveness of European businesses. If this directive is approved, it may affect
certain parts of this guide.



	Check Box1: Off
	Check Box2: Off
	Check Box3: Off
	Check Box4: Off
	Check Box5: Off
	Check Box6: Off
	Check Box7: Off
	Check Box8: Off
	Check Box9: Off
	Check Box10: Off
	Check Box11: Off
	Check Box12: Off
	Check Box13: Off
	Check Box14: Off
	Check Box15: Off
	Check Box16: Off
	Check Box17: Off
	Check Box18: Off
	Check Box19: Off
	Check Box20: Off
	Check Box21: Off
	Check Box22: Off
	Check Box23: Off
	Check Box24: Off
	Check Box25: Off
	Check Box26: Off
	Check Box27: Off
	Check Box28: Off
	Check Box29: Off
	Check Box30: Off
	Check Box31: Off
	Check Box32: Off
	Check Box33: Off
	Check Box34: Off
	Check Box35: Off
	Check Box36: Off
	Check Box37: Off
	Check Box38: Off
	Check Box39: Off
	Check Box40: Off
	Check Box41: Off
	Check Box42: Off
	Check Box43: Off
	Check Box44: Off
	Check Box45: Off
	Check Box46: Off
	Check Box47: Off
	Check Box48: Off
	Check Box49: Off
	Check Box50: Off
	Check Box51: Off
	Check Box52: Off
	Check Box53: Off
	Check Box54: Off
	Check Box55: Off
	Check Box56: Off
	Check Box57: Off
	Check Box58: Off
	Check Box59: Off
	Check Box60: Off
	Check Box61: Off
	Check Box62: Off
	Check Box63: Off
	Check Box64: Off
	Check Box65: Off
	Check Box66: Off
	Check Box67: Off
	Check Box68: Off
	Check Box69: Off
	Check Box70: Off
	Check Box71: Off
	Check Box72: Off
	Check Box73: Off
	Check Box74: Off
	Check Box75: Off
	Check Box76: Off
	Check Box77: Off
	Check Box78: Off
	Check Box79: Off
	Check Box80: Off
	Check Box81: Off
	Check Box82: Off
	Check Box83: Off
	Check Box84: Off
	Check Box85: Off
	Check Box86: Off
	Check Box87: Off
	Check Box88: Off
	Check Box89: Off
	Check Box92: Off


