O CONSUMIDOR TURISTA NA
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Comeércio Transfronteiras

. fatores que impulsionam a procura noutros mercados

© Preco (encontrar mais barato)
© Escolha (maior diversidade / exclusividade)
. € no mercado digital, também conta

© Conveniéncia (facilidade em comparar precos, encomendar a qualquer
hora, evitar deslocacgdes, entrega no local mais conveniente)

@ Informacéo (mais informacao e detalhe sobre os produtos, acesso a
opinides de outros consumidores)
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Comeércio Transfronteiras

Garantir a confianca dos consumidores € fundamental

Reforco da fiscalizagao para uma efetiva aplicacao da legislacao e
maior cooperacao administrativa das entidades competentes

© Acesso a justica facilitado por diferentes meios, permitindo

acomodar solucdes mais simples e de reduzidos custos e prazos para
causas de valor também reduzido

Existéncia de redes vocacionadas para informar e prestar assisténcia
aos consumidores na resolucao de conflitos

Informacdo e assisténcia X
‘ aos consumidores
\J na Europa ECC-Net g
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Conflitos de consumo transfronteiras

Tentar o

_ Procurar uma via Recorrer ao
entendimento com

_ alternativa? tribunal?
0 comerclante?

. mas ...
h& barreiras linguisticas

h& desconhecimento sobre as vias e procedimentos de cada pais

Informacdo e assisténcia X
. ) aos consumidores \\
, na Europa ECC-Net
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Conflitos de consumo transfronteiras / A Rede CEC

A REBEREERGENTROS EUROPEUS DO CONSUMIDOR

10 anos
a0 servico dos
consumidores

europeus
2005-2015

Os CEC sao os embaixadores dos interess
dos consumidores.

Informacdo e assisténcia
. aos consumidores
\J na Europa ECC-Net o
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Rede criada em
2005

Cofinanciada pela
Uniao Europeia e
pelos Estados
Membros, a Islandia
e a Noruega

Quem somos

Missao

Promover a confian¢a no mercado Interno,

prestando informacgao aos cidadaos sobre os
seus direitos de consumidores e facilitando o
acesso aos meios de resolucao de conflitos

Informacdo e assisténcia X
. ’ aos consumidores \\
na Europa ECC-Net
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O que fazemos

@ Informagéo

© Aconselhamento e assisténcia
© Ajuda na resolucéo de conflitos

© Apoio em todas as questbes de
consumo transfronteiras

E gratuito

IR
Informacao e assisténcia %

. ) aos consumidores
na Europa ECC-Net

DIRECCAO-GERAL
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O que nao fazemos

Intervir se o comerciante estiver situado num pais fora da U.E.,
Islandia ou Noruega

Representar o consumidor em tribunal

Fazer aplicar a lei

Informacdo e assisténcia X
. ) aos consumidores \\
_ na Europa ECC-Net
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Vantagens / Trabalho em Rede

Sistema interno Transferéncia
Formularios Solugcao amigavel

de partilha de simplificada e

eletronicos e consensual

trabalho eficiente de casos

: - Visao global da
Solucao rapida Confidencialidade
conflitualidade

Informacdo e assisténcia X NN
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na Europa ECC-Net
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Vantagens / Cooperacao

© Cooperacédo com entidades reguladoras
e de fiscalizacéao

© Observacao e reporte sobre o
funcionamento do mercado Interno

ECC-Net
Air Passenger Rights Day 2011

© Participacdo em consultas publicas

o look out for ] N

Lt @ Campanhas de informacéo

© Relatdrios e projetos conjuntos sobre
guestdes relevantes (transporte aéreo,
comercio eletrénico, acesso a justica,
garantias, compra de veiculos, ...)

Informacdo e assisténcia X
. ) aos consumidores \\\

na Europa ECC-Net
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Um projeto-conjunto / ECC-Net Travel App

A App que lembra os seus direitos quando esta em viagem na Europa

25 linguas

30 paises
101 situacoes
Gratuita

Funciona off-line

Informacdo e assisténcia X
. aos consumidores \\
\J na Europa ECC-Net

uuuuu CAO-GERAL Cofinanciado pela
CONSUMIDOR Centro Europeu do Consumidor Portugal Unido Europeia




O resultado em numeros

Nos ultimos 10 anos, os CEC processaram:

0

mais de 650 000 contactos " quase 300 000 queixas

de cidadéos a pedir de consumidores a pedir
informacoes especificas assisténcia

este ntimero subiu 30% no periodo de dois este ntimero subiu 16% no periodo de dois
anos entre 2012 e 2014 anosentre 2012 e 2014

Informacdo e assisténcia X
. ’ aos consumidores \\\

> na Europa ECC-Net
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O resultado em numeros

100000 93741 Em 2015: 75.049
G 80273~ contactos

80000 71292 702W (V 20%)

70000 62560 60755,

0000 “42705 51691 509307 fJ

50000

40000 / 37609 Em 2015: 38.046

22549 26937 24810 26674 27601 28977 26909 w
o ./v —— reClamagoeS

20000
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 (A 1 5%)

@ Contactos @ Queixas
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Problemas que motivam contactos e gqueixas

@ Quase 70% das reclamacodes resultam
de compras na Internet

© 29%em 2005

© 68%em2014

Informacdo e assisténcia X
aos consumidores
\.J e na Europa ECC-Net
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Problemas que motivam contactos e gqueixas

As gueixas relacionadas com viagens representam cerca
de um terco do total

O aumento mais notdério nas queixas registou-se no
aluguer de automoveis.

(mais do que duplicou, de 835 em 2010 para 1.761 em
2014)

Informacdo e assisténcia X
‘ ) aos consumidores \\\

na Europa ECC-Net
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A eficacia

OS CEC SAO EFICAZES

Mais de o ‘&«
dois tercos dos *w
casos foram resolvidos!

E encorajada a resolugao amigavel
de litigios com o comerciante.

Informacdo e assisténcia X\ N
' J aos consumidores \\\\\
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O CEC em Portugal

Ponto de contacto

Informacao aos destinatarios de servigos no
ambito do art.° n.° 21° da Diretiva Servicos

Desde 2000

Plataforma de Resolucéo de Litigios em Linha
(litigios de ambito nacional e transfronteirico)

Cofinanciado pela UE e
pela
Assisténcia aos consumidores prevista no

artigo 14.° da Diretiva RAL

Direcao-Geral do
Consumidor

Informacdo e assisténcia X
' aos consumidores
\J_ na Europa ECC-Net S
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A atividade do CEC PT

)

Cerca de 1.500 contactos, por

ano

SrmssEme st e 60% pedidOS de inform ac;éo

T © 40% reclamagges

9se0 drio né preenchido, caixa , que

vermelho. Por f i
repetindo o passo 2). Se ainda tiver alguma dificuldode, contacte o seu CEC local.

Entregar a reclamagao

L o - Informacdo e assisténcia X
. ) aos consumidores \\\

na Europa ECC-Net
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Problemas PT

Portugal consumidores

@

%

’ 51,9%

1!

4,5%

t@!

7,1%

18,9%

Portugal comerciantes
Transportes M Cultura e lazer Servicos de

restauracio, hotelaria e alojamento ™ Comunicacoes

W Acessorios para o lar, equipamento doméstico e

S 52 1%
J 21 6%
manutencao corrente da habitacao M Vestuario e calcado
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PT. quem reclama de quem

De consumidores portugueses
contra um comerciante
noutro pais europeu

Relacdes com os principais cinco Relacbes com os principais cinco
| paises europeus (casos de paises europeus (comerciante
—  consumidores portugueses) sediado em Portugal)

@ Espanha  36,7% Reino Unido 21,1%

@) Reino Unido 20,4% Espanha 14,8%

€) Franca 10,9% Franca 10,6%

{) Alemanha  9,3% Bélgica 6,4%

O Irlanda 5,4% Irlanda 6,3%

Informacdo e assisténcia X
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ECC-Net

Quem Somos . Topicos . Perguntas Frequentes ,

“ECC-Net: Travel” App
Para se fazer entender
quando viajar na Europa
30 paises, 25 linguas,
os mesmos direitos

Compras
na Internet

Reclamar
ou pedir
Informagdo

Aprenda com

os Exemplos

A sua opinido
Guias € importante

Temas V] (ox

Centro Europeu do Consumidor PORTUGAL
Publicacdes .  Imprensa. Contactos .

A Plaaforma de Resaluclo de Licgios
em finha (RLL) ests sberca p
Gonsumdores e comerciantes
2016-02-15

Plataforma eletrénica para resolugdo
altemaiva de lgios de consumo em
in
2016-01-08
Resolugio alterativa de ltgios de
CONSUMo - novas regras em vigor
2015-05-18

+ noticias

Ligacées Uteis

Meios Altenativos de Resolucdo de
Cunﬂ<!as de Consumo
- Entidades reguladoras e de fiscalizagio

- Outras redes europeias

- Pesquisa por temas
- Pesquisa por diploma

- Jurisprudéngia

Newletter [OK»

CONSUMIDOR

(5] [/ frt

™ GUIA DAS GARANTIAS
NA COMPRA E VENDA

(2% versio actuallzada)

Producao informativa

FAZER COMPRAS
A DISTANCIA

Consumidores informax
e confiantes transpoem fronteiras

CENTIO EUROPEU 0O CONBAMEOR

Informacdo e assisténcia X
aos consumidores
na Europa ECC-Net

Cofinanciado pela
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CEC PT: e facil contactar-nos

@+ 3512135647 50

@ euroconsumo@dg.consumidor.pt
http://cec.consumidor.pt

“ www.facebook.com/cecportugal
™7 https://twitter.com/cecportugal

Obrigada pela vossa atencao

Informacdo e assisténcia
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