APEMIP

Resolucdo Alternativa de Litigios
- PERGUNTAS FREQUENTES -

1. O QUE SAO ENTIDADES DE RESOLUCAO ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE
CONSUMO (ENTIDADES RAL)?

Sao as entidades autorizadas a efetuar a mediagao, conciliacao e arbitragem de
litigios de consumo em Portugal que estejam inscritas na lista de entidades RAL

prevista pela Lei n.2 144/2015.

2. SOU OBRIGADO A ADERIR A UM CENTRO DE ARBITRAGEM?

A Lei n.2 144/2015 ndo impde a adesao plena a qualquer Centro de Arbitragem de
Conflitos de Consumo, estabelecendo apenas um dever de informacao sobre as
Entidades de Resolucdo Alternativa de Litigios de Consumo (artigo 18.9), a cargo

das empresas.

3. QUAIS AS VANTAGENS EM ADERIR A UM CENTRO?

A adesido plena apresenta as seguintes vantagens:

- Para ambas as partes: possibilidade de aceder a meios de resolucao de litigios

rapidos, eficazes, tendencialmente gratuitos e que privilegiam o consenso;

- Para o consumidor: maior confiang¢a no profissional tendo em conta a existéncia
de meios céleres e tendencialmente gratuitos para resolucao de eventuais litigios;

- Para o profissional: maior confianca dos consumidores. Se estes souberem que,

em caso de litigio, tém a sua disposicao meios de resolucao de litigios rapidos,
eficazes e tendencialmente gratuitos, a propensao para o consumo & maior. A
adesao plena pode ainda ser um importante fator de credibiliza¢cao do profissional

face aos concorrentes no mercado.
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4. ONDE DEVO PUBLICAR QUE ADERI A UM CENTRO?

De acordo com o Guia Informativo preparado pela Dire¢ao-Geral do Consumidor
com o titulo "Resolucdo Alternativa de Litigios de Consumo - Novas Regras", a
informacao sobre a Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo deve constar

sempre do sitio eletrénico do profissional (quando exista).

Adicionalmente, a informacao deve também constar do Contrato, quando este seja
reduzido a escrito. Nos demais casos, deve ser apresentada através de um suporte
duradouro (por exemplo, um letreiro afixado no estabelecimento comercial, um

distico de adesao plena ou na prépria fatura).

No que respeita as informagoes a transmitir, & importante indicar (se for o caso) a
qualidade de aderente ("Empresa Aderente do Centro XXX") bem como os
contactos do Centro (morada, telefone e e-mail) e informar os consumidores de que

em caso de litigio poderao recorrer a essa entidade.

5. QUAIS SAO OS DEVERES DAS EMPRESAS?

Todos os fornecedores de bens e prestadores de servicos - incluindo aqueles que
s6 vendem produtos ou prestam servicos através da Internet - estao obrigados a
informar os consumidores sobre as entidades RAL disponiveis ou as que aderiram
voluntariamente ou a que se encontram vinculados por forca da lei (é o caso da
arbitragem necessaria para os servicos puablicos essenciais, isto é, a eletricidade,

gas, agua, residuos, comunicacgdes eletronicas e servicos postais).
S6 estao excluidos os prestadores de servicos de interesse geral sem contrapartida

econdmica, tais como os servigos sociais prestados pelo Estado ou em seu nome,

servicos de salide e servicos piblicos de ensino complementar ou superior.
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6. COMO DEVEM SER PRESTADAS AS INFORMACOES?
Estas informagdes devem ser prestadas de forma clara, compreensivel e adequada
ao tipo de bem e servico que é vendido ou prestado, e serem facilmente acessiveis

(visiveis) ao consumidor:

v No sitio eletronico dos fornecedores de bens ou prestadores de servigos,
caso este exista;

v E nos Contratos de Compra e Venda ou de Prestacao de Servicos entre o
fornecedor de bens ou prestador de servicos e o consumidor, quando estes

assumam a forma escrita ou constituam contratos de adesao.

Nao existindo Contrato escrito, a informacao deve ser prestada noutro suporte

duradouro, nomeadamente num letreiro afixado na parede ou aposto no balcdo de

venda ou, em alternativa, na fatura entregue ao consumidor.

7. A LEl PREVE ALGUM MODELO PADRONIZADO DE INFORMACAO A PRESTAR
AOS CONSUMIDORES?
N3ao. No entanto, as Empresas poderao, designadamente, utilizar a seguinte

formulacao:

a) Para as Empresas ja aderentes a um ou mais Centros de Arbitragem de Conflitos

de Consumo:

“Empresa aderente do Centro de Arbitragem XXX, com os seguintes contactos (...)
Em caso de litigio o consumidor pode recorrer a esta Entidade de Resolu¢dao de

Litigios.

b) Para as empresas ndo aderentes:

“Em caso de litigio o consumidor pode recorrer a uma Entidade de Resolugao

Alternativa de Litigios de Consumo: nome(s) e contacto(s).
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Exemplos:

v Uma Empresa que tem apenas um ou mais estabelecimentos comerciais
num determinado concelho deverd indicar apenas a entidade RAL que tem
competéncia para dirimir conflitos nesse concelho;

v Uma Empresa que exer¢a a sua atividade em todo o territério nacional

devera indicar todas as entidades competentes.

Mais informa¢des em Portal do Consumidor www.consumidor.pt”.

8. EXISTE ALGUM MODELO DE DISTICO DE INFORMAGAO SOBRE A ADESAO A UM
CENTRO DE ARBITRAGEM?

A Direcao-Geral do Consumidor sugere o seguinte distico:

m RESULU[;E[I DE CONFLITOS
CAY DE CONSUMO
| cavs Empresa aderente

Uma justica:
« Simples

+ Répida
= Acessivel

Resolugdo de conflitos atrawés
de Med Conciliagda e Arbi

Fonte: Dire¢ao-Geral do Consumidor
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9. QUEM E RESPONSAVEL PELA FISCALIZACAO DO CUMPRIMENTO DA
OBRIGACAO DE INFORMACAO DOS CONSUMIDORES?

Cabe a ASAE - Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica e aos reguladores
sectoriais nos respetivos dominios a fiscalizacao do cumprimento dos deveres de
informacao dos fornecedores de bens ou prestadores de servi¢os, a instru¢ao dos
respetivos processos de contraordenagao e a decisao desses processos, incluindo

a aplicacdo das coimas e sancdes acessdrias se necessario.

ATENCAO: A informacdo dos consumidores sobre as entidades RAL disponiveis ndo dispensa os
fornecedores de bens e prestadores de servicos de facultarem aos consumidores o Livro de

Reclamacoes, obrigatério nos termos do Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro.

Para informacdes sobre a Lei n.? 144/2015 poderd também contactar a
Dire¢do-Geral do Consumidor pelo n.2 707 788 787.
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