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… fatores que impulsionam a procura noutros mercados  
 

Preço (encontrar mais barato) 
 
Escolha (maior diversidade / exclusividade) 
 
 
 

 Comércio Transfronteiras 

Conveniência (facilidade em comparar preços, encomendar a qualquer 

hora, evitar deslocações, entrega no local mais conveniente) 

 

Informação (mais informação e detalhe sobre os produtos, acesso a 

opiniões de outros consumidores) 

… e no mercado digital, também conta 



Garantir a confiança dos consumidores é fundamental 

Comércio Transfronteiras 

Reforço da fiscalização para uma efetiva aplicação da legislação e 
maior cooperação administrativa das entidades competentes 
 
Acesso à justiça facilitado por diferentes meios, permitindo 
acomodar soluções mais simples e de reduzidos custos e prazos para 
causas de valor também reduzido 
 
Existência de redes vocacionadas para informar e prestar assistência 
aos consumidores na resolução de conflitos 



Conflitos de consumo transfronteiras 

Tentar o 

entendimento com 

o comerciante? 

Procurar uma via 

alternativa? 

Recorrer ao 

tribunal? 

… mas … 
 

 há barreiras linguísticas 
 
 há desconhecimento sobre as vias e procedimentos de cada país 
 
 
 



Conflitos de consumo transfronteiras / A Rede CEC 



Quem somos 

Rede criada em 

2005 

Cofinanciada pela 

União Europeia e 

pelos Estados 

Membros, a Islândia 

e a Noruega 

Missão 

Promover a confiança no mercado Interno, 

prestando informação aos cidadãos sobre os 

seus direitos de consumidores e facilitando o 

acesso aos meios de resolução de conflitos 

 



O que fazemos 

Criada em 

2005 

Informação  

Aconselhamento e assistência 

Ajuda na resolução de conflitos 

Apoio em todas as questões de 

consumo transfronteiras 

É gratuito 



O que não fazemos 

Intervir se o comerciante estiver situado num país fora da U.E.,  

Islândia ou Noruega 

 

Representar o consumidor em tribunal 

 

Fazer aplicar a lei 

 



Vantagens / Trabalho em Rede 

Criada em 

2005 

Formulários 

eletrónicos 

Sistema interno 

de partilha de 

trabalho 

Transferência 

simplificada e 

eficiente de casos 

Solução amigável 

e consensual 

Solução rápida 
Visão global da 

conflitualidade 
Confidencialidade 



Vantagens / Cooperação 

Criada em 

2005 

Cooperação com entidades reguladoras 

e de fiscalização  

Observação e reporte sobre o 

funcionamento do mercado Interno 

Participação em consultas públicas 

Campanhas de informação 

Relatórios e projetos conjuntos sobre 

questões relevantes (transporte aéreo, 

comércio eletrónico, acesso à justiça, 

garantias, compra de veículos, …) 



Um projeto-conjunto / ECC-Net Travel App 

Criada em 

2005 

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

25 línguas 

30 países 

101 situações 

Gratuita 

Funciona off-line 



O resultado em números 



Em 2015: 75.049 

contactos  

( 20%) 

Em 2015: 38.046 

reclamações 

(15%) 

 

O resultado em números 



Quase 70% das reclamações resultam 
de compras na Internet 
 
29% em 2005 
 
68% em 2014 

 

Problemas que motivam contactos e queixas  



Problemas que motivam contactos e queixas  

As queixas relacionadas com viagens representam cerca 
de um terço do total 
 
 
O aumento mais notório nas queixas registou-se no 
aluguer de automóveis. 
(mais do que duplicou, de 835 em 2010 para 1.761 em 
2014) 



A eficácia 



O CEC em Portugal 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Cofinanciado pela UE e 

pela  

Direção-Geral do 

Consumidor 

 

Desde 2000 

 

Ponto de contacto  

Informação aos destinatários de serviços no 

âmbito do art.º n.º 21º da Diretiva Serviços 

 

Plataforma de Resolução de Litígios em Linha 

(litígios de âmbito nacional e transfronteiriço)  

 

Assistência aos consumidores prevista  no 

artigo 14.º da Diretiva RAL 



Cerca de 1.500 contactos, por 

ano  

 

60% pedidos de informação  

 

40% reclamações 

 

 

A atividade do CEC PT 



Problemas PT 



PT: quem reclama de quem 



Produção informativa 



      + 351 21 356 47 50  

       euroconsumo@dg.consumidor.pt  

       http://cec.consumidor.pt 

      www.facebook.com/cecportugal 

       https://twitter.com/cecportugal   

CEC PT: é fácil contactar-nos 

Obrigada pela vossa atenção 
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