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(Actos ndo legislativos)

RECOMENDACOES

RECOMENDACAO DA COMISSAO
de 12 de Maio de 2010

BN

relativa a utilizacio de uma metodologia harmonizada para classificar e comunicar queixas e
pedidos de informacio dos consumidores

(2010/304/UE)

A COMISSAO EUROPEIA,

Tendo em conta o Tratado sobre o Funcionamento da Unido
Europeia e, nomeadamente, o seu artigo 292.°,

Considerando o seguinte:

1

O Conselho Europeu nas suas conclusdes da Presidéncia
de 14 de Dezembro de 2007 acolheu positivamente a
revisio de mercado tnico, que defende a definicdo de
politicas e de legislagdo ao nivel da Unido para que se
alcance uma melhor compreensdo dos resultados do mer-
cado para os consumidores no mercado interno através
da evolucio de ferramentas e de indicadores, como as
queixas dos consumidores.

O Parlamento Europeu na sua resolucdo de 18 de No-
vembro de 2008 sobre o painel de avaliacio dos merca-
dos de consumo instou a Comissdo e os Estados-Mem-
bros a laborarem no sentido de uma harmoniza¢io dos
sistemas de classificacio das queixas utilizados pelas au-
toridades competentes e pelos servicos pertinentes em
matéria de assisténcia aos consumidores nos Estados-
-Membros e a estabelecerem uma base de dados a escala
europeia sobre as queixas dos consumidores. Na sua re-
solucio de 9 de Marco de 2010 sobre a defesa dos
consumidores, o Parlamento Europeu convidou todos
os organismos que recebem queixas a adoptarem uma
metodologia uniforme para classificar e comunicar as
queixas dos consumidores, como proposto pela Comis-
sdo.

A Comunicagdo da Comissdo, de 13 de Marco de 2007,
«Estratégia comunitdria em matéria de Politica dos Con-
sumidores para 2007-2013 — Responsabilizar o consu-
midor, melhorar o seu bem estar e protegé-lo de forma
eficaz» (regulamento relativo a cooperagdo no dominio
da defesa do consumidor) (!), definiu como uma das suas
prioridades uma melhor monitorizacio do mercado de
consumidores e das politicas nacionais dos consumido-

() COM(2007) 99 final.

1.

res, incluindo a criacdo de uma ferramenta para monito-
rizar as queixas dos consumidores.

Nos termos do artigo 16.° do Regulamento (CE)
n.° 2006/2004 do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 27 de Outubro de 2004, relativo a cooperagdo entre
as autoridades nacionais responsiveis pela aplicacido da
legislagdo de defesa do consumidor (?), os Estados-Mem-
bros devem desenvolver, em cooperagdo com a Comis-
sdo, um quadro comum para a classificagdo das queixas
dos consumidores. Com esse objectivo, é conveniente
introduzir uma metodologia harmonizada, a utilizar pe-
los organismos responsaveis pelo tratamento de queixas
na Unido, para classificar e comunicar 8 Comissio quei-
xas de consumidores. Para uma melhor monitorizagio do
funcionamento do mercado, é conveniente alargar essa
metodologia aos pedidos de informagdo dos consumido-
res,

ADOPTOU A PRESENTE RECOMENDACAO:

Os organismos responsaveis pelo tratamento de queixas, em
especial as autoridades nacionais competentes em matéria de
protec¢do dos consumidores, as organiza¢des de consumido-
res, as entidades reguladoras, os sistemas alternativos de re-
solugdo de litigios, as comissdes competentes no ambito dos
litigios de consumo, os provedores independentes instituidos
por autoridades governamentais, os servios de mediacio
independentes criados por comerciantes e organismos de
auto-regulacio da inddstria devem aplicar a presente reco-
mendac¢do em conformidade com n.*s 2 a 9, vinculados por
obriga¢des de confidencialidade, no que diz respeito a toda a
publicidade comercial dirigida aos consumidores e aos con-
tratos de venda de bens e de prestagdo de servicos celebrados
entre comerciantes e consumidores.

Para efeitos da presente recomendagio entende-se por:

a) «Consumidor», uma pessoa singular que actue com fins
que ndo se incluam no dmbito da sua actividade comer-
cial, industrial, artesanal ou profissional;

() JO L 364 de 9.12.2004, p. 1.
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b) «Queixa do consumidor», a declaracio de insatisfacio re-
lativa a um determinado comerciante, apresentada por
um consumidor a um organismo responsével pelo trata-
mento de queixas, no que se refere a promogio, venda ou
fornecimento de um bem ou servico, a sua utilizagdo ou
ao funcionamento do servi¢o poés-venda;

¢) «Pedido de informagdo do consumidor», pedido de infor-
macdo ou de aconselhamento, que ndo seja uma queixa,
apresentado por um consumidor a um organismo res-
ponsével pelo tratamento das queixas, no que se refere
a promogio, venda ou fornecimento de um bem ou ser-
vigo, a sua utilizagdo ou ao funcionamento do servico de
pos-venda;

d) «Comerciante», qualquer pessoa singular ou colectiva que,
em relagdo a promogio, venda ou fornecimento de um
bem ou servico, actue no dmbito da sua actividade co-
mercial, industrial, artesanal ou profissional e todo aquele
que actue em nome ou por conta de um comerciante;

e) «Organismo responsdvel pelo tratamento das queixasy,
qualquer organismo responsavel pela recolha das queixas
dos consumidores, por tentar resolver essas queixas e pela
prestagdo de aconselhamento ou de informagdo a consu-
midores em resposta a queixas ou pedidos de informacio,
que seja um terceiro heterocompositivo a uma queixa ou
um pedido de informacio apresentados por um consu-
midor em relacio a um comerciante; ndo inclui os me-
canismos de tratamento de queixas de consumidores a
cargo de comerciantes que visem responder directamente
a pedidos de informagdo e a queixas do consumidor nem
mecanismos que prestem servicos de tratamento de quei-
xas explorados por um comerciante ou em nome dele.

3. Os organismos responsdveis pelo tratamento de queixas de-

vem proceder a recolha e registo de, pelo menos, os seguin-
tes dados recomendados:

a) As informagdes de caracter geral a seguir apresentadas em
conformidade com os campos de dados definidos na
subsecgdo I da seccdo A do anexo relativo as queixas:

i) pais do consumidor;

ii) pafs do comerciante;

iii

=

designacdo do organismo responsdvel pelo tratamento
das queixas;

iv

—

motivo do contacto do consumidor, distinguindo-se
entre queixas e pedidos de informacio;

v) data da recep¢io da queixa ou do pedido de informa-
¢do;

vi

=

método de venda, com exclusio das subcategorias
61.1 a 61.15;

b) informagdo sectorial em conformidade com a sec¢do B do
anexo, pelo menos a nivel 2 para queixas;

c) tipo de informagdo sobre a queixa em conformidade com
a secgdo C do anexo, pelo menos a nivel 1 para queixas.

. Os organismos responsaveis pelo tratamento de queixas sdo

incentivados a recolher e a registar os seguintes dados com-
plementares:

a) informagdo sobre o método de venda, subcategorias 61.1
a 61.15 em conformidade com a sec¢do A, subseccdo I,
do anexo relativo as queixas;

b) as informacgdes de cardcter geral a seguir apresentadas em
conformidade com os campos de dados definidos na
secdo A, subseccdo I, do anexo relativo as queixas:

i) método publicitdrio;

ii) meios de pagamento;

ili) nome do comerciante;

iv) valor da transaccio;

v) valor do prejuizo sofrido pelo consumidor;

¢) tipo de informagdo sobre a queixa em conformidade com
a sec¢do C do anexo, ao nivel 2 para queixas;

d) informagdo relativa aos pedidos de informagdo.

. Os organismos responséveis pelo tratamento de queixas po-

dem recolher informacio adicional que é desagregada além
dos niveis referidos nos n.% 3 e 4, desde que tal seja coe-
rente com os campos de dados que figuram nos
n.% supramencionados.

. Os organismos responsdveis pelo tratamento de queixas de-

vem comunicar anualmente a Comissdo todos os dados re-
feridos no n.° 3. Os dados devem ser comunicados o mais
rapidamente possivel, depois da data do termo de cada ano
civil.

. Os organismos responsdveis pelo tratamento de queixas sdo

incentivados a comunicar anualmente a Comissdo todos os
dados do n.° 4, com excepcio dos dados constantes do
n.° 4, alinea b), subalinea iii), relativos ao «<nome do comer-
cianter. Os dados devem ser comunicados o mais rapida-
mente possivel, depois da data do termo de cada ano civil.

. Os organismos responsaveis pelo tratamento de queixas de-

vem comunicar os dados constantes dos n.° 6 e 7, de modo
a que possam ser identificados separadamente os dados apre-
sentados para cada queixa individual, para que a Comissdo
agregue e publique os dados provenientes de vdrios organis-
mos responsdveis pelo tratamento de queixas, podendo, as-
sim, proceder-se a comparagdes entre todos os campos de
dados abrangidos pela presente recomendacio.
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9. Se estiver em causa o tratamento de dados pessoais, este tem de ser feito em conformidade com a
legislagdo nacional que transpde a Directiva 95/46/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de
Outubro de 1995, relativa a proteccio das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados
pessoais e a livre circulagdo desses dados (°) ou com o Regulamento (CE) n.° 45/2001 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 18 de Dezembro de 2000, relativo a protecgdo das pessoas singulares no que
diz respeito ao tratamento de dados pessoais pelas institui¢des e pelos 6rgdos comunitarios e a livre
circulagio desses dados (), se aplicdveis. Deve aplicar-se o principio da minimiza¢do dos dados, ou seja,
$6 devem ser tratados os dados estritamente necessdrios para comunicacdo das queixas e dos pedidos de
informacdo dos consumidores (n.° 1). Sempre que possivel os dados pessoais das queixas e dos pedidos
de informacdo dos consumidores devem ser anénimos.

Feito em Bruxelas, em 12 de Maio de 2010.

Pela Comissdo
John DALLI
Membro da Comissdo

() JO L 281 de 23.11.1995, p. 31.
( JO L 8 de 12.1.2001, p. 1.
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ANEXO
SECCAO A
INFORMACOES DE CARACTER GERAL
Subseccdo I, dados e campos recomendados

1. Pais do consumidor

Pais onde o consumidor reside:

11 Bélgica 22 Chipre 33 Eslovénia
12 Bulgéria 23 Leténia 34 Eslovdquia
13 Republica Checa 24 Lituania 35 Finlandia
14 Dinamarca 25 Luxemburgo 36 Suécia

15 Alemanha 26 Hungria 37 Reino Unido
16 Esténia 27 Malta 38 Islandia

17 Irlanda 28 Paises Baixos 39 Liechtenstein
18 Grécia 29 Austria 40 Noruega

19 Espanha 30 Poldnia 41 Suica

20 Franca 31 Portugal 42 Outro

21 Itélia 32 Roménia 43 Nio sabe

2. Pais do comerciante ()

Pais onde o comerciante estd estabelecido:

11 Bélgica 23 Letonia 34 Eslovaquia
12 Bulgdria 24 Lituania 35 Finlandia
13 Republica Checa 25 Luxemburgo 36 Suécia

14 Dinamarca 26 Hungria 37 Reino Unido
15 Alemanha 27 Malta 38 Islandia

16 Estonia 28 Pafses Baixos 39 Liechtenstein
17 Irlanda 29 Austria 40 Noruega

18 Grécia 30 Poldnia 41 Suica

19 Espanha 31 Portugal 42 Outro

20 Franca 32 Roménia 43 Nio sabe
21 Itdlia 33 Eslovénia 44 Nio se aplica
22 Chipre

3. Designacio do organismo responsivel pelo tratamento das queixas

31 Texto livre

4. Razdo que motiva o contacto do consumidor

41 Queixa 42 Pedido de informagido

U1

. Data do contacto efectuado pelo consumidor

Data na qual a queixa ou o pedido de informacio foi registado pela primeira vez pelo organismo responsavel pelo
tratamento das queixas:

51 AAAA-MM-DD

(") No caso de transporte aéreo, nos termos do Regulamento (CE) n.° 261/2004 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de

Fevereiro de 2004, que estabelece regras comuns para a indemnizagdo e a assisténcia aos passageiros dos transportes aéreos em caso de
recusa de embarque e de cancelamento ou atraso considerdvel dos voos (JO L 46 de 17.2.2004, p. 1), o pais relevante é o Estado-
-Membro competente para incidentes relacionados com todos os voos de aeroportos situados no seu territrio e para qualquer voo de
transportadoras aéreas comunitdrias de um pais terceiro com destino a um aeroporto situado nesse territorio.
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6. Método de venda

Este é o método de venda utilizado para realizar a transac¢io:
61 Face a face. Estabelecimentos onde a transac¢do teve lugar, incluindo lojas:
61.1 Supermercado, hipermercado
61.2 Armazém de revenda
61.3 Grandes armazéns
61.4 Cadeia de armazéns de venda a retalho
61.5 Armazém de venda a retalho
61.6 Pequena loja, pequeno armazém
61.7 Vendedor de verduras, loja de funcionamento nocturno
61.8 Mercado de rua, loja de explora¢ido agricola
61.9 Estacdo de servico
61.10 Escritério (inclui bancos e outras instituicdes financeiras)
61.11 Ageéncia de viagens
61.12 Hospital, clinica, consultério médico
61.13 Escola
61.14 Estabelecimentos desportivos e de lazer
61.15 Outro tipo de instalacdes

62 Vendas a distancia (por exemplo por telefone, por via postal), salvo comércio electrénico e mével e leildes na
Internet

63 Comércio electrénico, salvo comércio e movel e leildes na Internet

64 Comércio mdvel

65 Mercado, feira comercial

66 Leildes

67 Leildes da Internet

68 Vendas realizadas fora de estabelecimentos comerciais (fora do estabelecimento)
69 Outros métodos de venda

70 Nao sei

71 Nio se aplica

Subsecgdo II, Dados e campos complementares
7. Método publicitirio

Método utilizado para anunciar o bem ou servico ao consumidor:
71 Face a face

72 Chamada telefonica

73 Mensagem de texto

74 Audiovisual (TV, etc.)

75 Material impresso (jornal, brochura, prospecto, etc.)
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76 Internet (sitio Web)
77 Correio electrénico
78 Réadio

79 Publicidade de exterior (publicidade fixada, por exemplo em painéis ou publicidade mével, por exemplo em
veiculos)

80 Outro
81 Nio sabe
82 Nio se aplica

8. Meios de pagamento

Meios através dos quais o pagamento foi executado para realizar a transaccdo:
81 Dinheiro (numerdrio)

82 Cartdo de débito

83 Cartdo de crédito

84 Cheque em papel, vales (vouchers) em papel e cheques de viagem em papel
85 Transferéncia bancdria

86 Débito directo

87 Moeda electrénica

88 Envio de fundos

89 Cartdes pré-pagos

90 Pagamentos moveis (por exemplo SMS)

91 Outro

92 Nio sabe

93 Nio se aplica

9. Nome do comerciante

Nome do comerciante associado a queixa do consumidor:

91 Texto livre 92 Nio sabe
10. Moeda
101 EUR 107 LVL 113 ISK
102 BGN 108 LTL 114 CHF
103 CZK 109 PLN 115 NOK
104 DKK 110 RON 116 USD
105 EEK 111 SEK 117 Outra
106 HUF 112 GBP 118 Nio se aplica

11. Valor da transac¢io

Quando aplicével, corresponde ao montante pago pelo consumidor pelo bem ou servigo:
111 Montante (deve ser registado em nimeros inteiros, com duas casas decimais, por exemplo 10,50)
112 Nio sabe

113 Nio se aplica
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12. Valor do prejuizo sofrido pelo consumidor

Quando aplicdvel, o prejuizo monetdrio indicativo declarado pelo consumidor:

121 Montante (deve ser registado em niimeros inteiros, com duas casas decimais, por exemplo 10,50)
122 Nio sabe
123 Naio se aplica

SECCAO B
INFORMACAO SECTORIAL ()

O nivel 1 corresponde, por exemplo, a 1 Bens de Consumo», 2 «Servigos Gerais aos Consumidores».

O nivel 2 corresponde, por exemplo, a 1.1 «Alimentos - Frutas e produtos horticolas» e 1.2 «Alimentos — Carne».

O nivel 3 descreve detalhadamente o que estd incluido no nivel 2, por exemplo, «fruta fresca, refrigerada ou congeladan.

1.

1.1.

1.2.

Bens de consumo

Descrigdo/defini¢do explicativa

Alimentos — Frutas e produtos horticolas

Frutas

— fruta fresca, refrigerada ou congelada,

— frutas secas, cascas de frutas, carocos de frutas, nozes e sementes comestiveis,
— frutas em conserva e produtos a base de frutas em conserva.

Exclui: doces de fruta, doces de citrinos, compotas, geleias, purés e pastas de fruta (1.5); partes de plantas
conservadas em agticar (1.5); sumos de fruta e xaropes de fruta (1.6).

Produtos horticolas

— produtos horticolas frescos, refrigerados, congelados ou secos, cultivados pelas folhas (espargos, brécolos,
couve-flor, endivias, funcho, espinafres, etc.), pelo fruto (beringelas, pepinos, courgettes, pimentos, abdboras,
tomates, etc.) e pelas raizes (beterraba, cenouras, cebolas, cherivia, rabanetes, nabos, etc.),

— batata fresca ou congelada e outros tubérculos (mandioca, araruta, cassava, batata doce, etc.),

— produtos horticolas transformados ou conservados e produtos compostos a base de produtos horticolas,

— produtos de tubérculos (farinhas, pés, flocos, purés, palitos e lascas) incluindo preparagdes congeladas, como
batatas fritas.

Inclui: Inclui: azeitonas; alho; passas, milho doce; funcho marinho e outras algas comestiveis; cogumelos e outros
fungos comestiveis;

Exclui: Exclui: fécula de batata, tapioca, sagu e outros amidos (1.5); sopas, caldos e sucos que contenham produtos
horticolas (1.5); ervas culindrias (salsa, rosmaninho, tomilho, etc.) e especiarias (pimenta, malagueta, gengibre, etc.)

(1.5), sumos de frutas e de produtos horticolas (1.6).

Produtos alimentares — carne

Inclui:
— carne fresca, refrigerada ou congelada de:
— animais das espécies bovina, suina, ovina e caprina,
— aves domésticas (galinhas, patos, gansos, perus, galinhas-da-india),
— lebres, coelhos e caga (antilope, veado, javali, faisdo, perdiz, pombo, codorniz, etc.),

— animais das espécies cavalar, asinina, muar e similares,

(3) As categorias incluidas nesta seccdo baseiam-se na classificagdo do consumo individual por objectivo (COICOP), uma classificagio de

referéncia publicada pela Divisdo de Estatistica das Nacdes Unidas e utilizada por muitas institui¢des, nomeadamente a Comissdo
Europeia, a OCDE e as Nagdes Unidas para classificar o consumo individual por objectivo
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1.3.

1.4.

1.5.

— miudezas comestiveis frescas, refrigeradas ou congeladas,

— carne seca, salgada ou fumada e miudezas comestiveis (salsichas, salame, toucinho, fiambre, pasta de figado,
etc.),

— outras carnes e preparacdes a base de carne, transformadas ou em conserva (carne enlatada, extractos de carne,
sucos de carne, empadas de carne, etc.).

Inclui: carne e miudezas de carne comestiveis de mamiferos marinhos (focas, morsas, baleias, etc.) e animais
exdticos (canguru, avestruz, crocodilo, etc.); animais e aves domésticas adquiridas vivas para consumo alimentar.

Exclui: banha e outras gorduras animais comestiveis (1.5); sopas, caldos e preparados semelhantes que contenham
carne (1.5).

Alimentos — pdo e cereais

Inclui:
— arroz sob todas as formas,
— milho, trigo, centeio, aveia, cevada e outros cereais sob a forma de grdos, farinhas ou pds,

— pido e outros produtos de padaria (pdo estaladigo, tostas, pdo torrado, biscoitos, pdo de espécie, bolachas, waffles,
pdes de leite e pdes de passas, croissants, bolos, tortas, tartes, quiches, pizas, etc.),

— misturas e massas para a prepara¢io de produtos de padaria,
— massas alimenticias sob todas as formas,

— preparagdes a base de cereais (flocos de trigo e de aveia, etc.) e outros produtos a base de cereais (malte, farinha
de malte, extracto de malte, fécula de batata, tapioca, sagu e outros amidos),

— outros pdes e cereais.
Inclui: produtos a base de farindceos preparados com carne, peixe, mariscos, queijo, produtos horticolas ou fruta.
Exclui: empadas de carne e empadas de peixe (1.5), milho doce (1.5).

Alimentos — alimentos sdos e nutrientes

Inclui:

— produtos alimentares cujo rétulo, apresentacdo ou afirmagdes publicitdrias, indicam, sugerem ou implicam que:
a) tém particulares propriedades nutritivas benéficas ou b) existe uma relagio entre eles ou um dos seus
constituintes e a satide ou ¢) o seu consumo reduz significativamente factores de risco no desenvolvimento
de doencas humanas.

Alimentos — outros

Inclui:

— peixe e mariscos,

— produtos ldcteos (leite, queijo e outros),

— ovos e outros produtos feitos a base de ovos,

— Oleos, banha e outras gorduras animais comestiveis e vegetais (manteiga, margarina, azeite, 6leos comestiveis),
— alimentos para lactentes/bebés,

— ervas aromaticas secas e especiarias,

— frutas de casca rija e produtos derivados,

— sopas, molhos, caldos, sucos que contenham carne e vegetais,
— refei¢des prontas,

— aditivos,

— actcar, compota, mel, chocolate e produtos de confeitaria,
— produtos dietéticos,

— suplementos alimentares,

— outros alimentos nédo classificados noutras categorias.
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1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

Bebidas ndo alcodlicas

As bebidas nio alcodlicas aqui classificadas sdo as adquiridas em lojas, supermercados e estabelecimentos seme-
lhantes, excluindo-se os abrangidos por «servicos de lazer», por exemplo, hotéis e outros alojamentos turisticos
(6.1), restaurantes e bares (6.5).

Inclui:

— café, chd e cacau,

— dguas minerais,

— bebidas refrigerantes sem dlcool,

— sumos de frutas e de produtos horticolas,

— Xaropes ¢ concentrados.

Exclui: bebidas ndo alcodlicas vendidas em estabelecimentos como os abrangidos pelos «servigos de lazer» por
exemplo, hotéis e outros alojamentos turisticos (6.1), restaurantes e bares (6.5).

Bebidas alcodlicas

As bebidas aqui classificadas incluem bebidas de baixo teor alcodlico ou ndo alcodlicas, que geralmente contenham
dlcool, por exemplo a cerveja sem dlcool.

Inclui:

— bebidas espirituosas e licores,
— vinho,

— cerveja.

Exclui: bebidas alcodlicas vendidas em estabelecimentos como os abrangidos pelos «servigos de lazer» por exemplo,
hotéis e outros alojamentos turisticos (6.1), restaurantes e bares (6.5).

Tabaco

Inclui:

— cigarros; tabaco para cigarros (tabaco a granel) e mortalhas,

— charutos, tabaco para cachimbo, tabaco para mascar ou rapé,

— isqueiros, combustivel para isqueiro, cigarreiras, cortador de charutos, etc.

Vestudrio (incluindo por medida) e calcado

— materiais e artigos de vestudrio para homem, senhora, jovem e crianca (trés a 13 anos) e bebé (zero a dois
anos), pronto-a-vestir ou por medida, em qualquer tipo de material (incluindo couro, pele, pldstico e borracha),
para uso didrio, para desporto ou trabalho:

— todo o tipo de calcado, para homem, senhora, jovem e crianca (trés aos 13 anos) e bebé (zero aos dois anos),
incluindo calcado de desporto adequado para o dia-a-dia e para lazer (sapatos de corrida, treino, ténis,
basquetebol, navegacio, etc.),

— partes de calgado,

— fios de coser, fios para tricotar e acessorios para a confecgdo de vestudrio, por exemplo fivelas, botdes, botdes
de pressdo, fechos de correr, fitas, rendas, enfeites, etc.,

— bolsas de mao, carteiras, bolsas, etc.

Exclui:

— tecidos para acessorios para o lar (1.11),

— equipamento de protecgdo para a pratica de desportos, por exemplo capacetes de proteccdo, coletes de salvagio,
luvas de boxe, proteccdo almofadada para o corpo, cintos, apoios, etc.; calcado proprio para a pratica desportiva
(botas de esqui, botas de futebol, calgado para o golfe e outro calcado semelhante equipado com patins de gelo,
patins de rodas, pregos, rebites, etc.), caneleiras, chumagos para criquete e outro equipamento de protec¢do para
a pratica desportiva (1.16),

— artigos de viagem: pastas, arcas, malas de viagem, (1.16),

— artigos de malha de utilizagdo médica, por exemplo meias eldsticas; calcado ortopédico (8.3).
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1.10.

Artigos para manutengio e melhoria da casa

Inclui:

material para bricolage (faca vocé mesmo»),
revestimentos de paredes e tintas,

cercas e abrigos,

ferramentas eléctricas (por exemplo broca, moto-serra),
ferramentas ndo-eléctricas,

equipamento de jardinagem/ferramentas ndo-eléctricas,

maéquinas de cortar relva.

Exclui: equipamentos domésticos (1.12 ou 1.13).

. Mobilidrio

Mobilidrio e acessérios para o lar e exterior. Carpetes e outros revestimentos para pavimentos, téxteis de uso
doméstico, loigas e outros utensilios de uso doméstico.

Inclui:

camas, sofds, canapés, mesas, cadeiras, armdrios, comodas e estantes,

equipamento de iluminacdo, por exemplo candeeiros de tecto, candeeiros de pé, globos e candeeiros de mesas-
-de-cabeceira,

quadros, esculturas e outros objectos de arte,

biombos, divisérias de fole e outro mobilidrio e materiais,

estores,

mobilidrio de jardim,

espelhos e castigais,

tecidos para estofos, materiais para cortinas, cortinas, divisorias de tecido, toldos, cortinados e estores de tecido,
roupa de cama e de mesa,

outros téxteis de uso doméstico,

tapetes, carpetes, lindleo e outros revestimentos para pavimentos,

vidros e cristais, artigos de ceramica e porcelana do tipo utilizado para servir a mesa, na cozinha, casa de banho,
WC, escritério e em decoragdo de interiores,

talheres, pratos e artigos de prata,

utensilios de cozinha, ndo eléctricos, de qualquer material, por exemplo tachos, panelas, panelas de pressio,
frigideiras, balangas de cozinha e outros utensilios mecanicos semelhantes,

outros artigos de uso doméstico, de qualquer material, por exemplo caixas para pdo, café, especiarias, etc.,
caixotes do lixo, cestos de papéis, cestos para roupa suja, caixas de correio, biberdes, termos e baldes de gelo.

Exclui:

aparelhos de uso doméstico (1.12) ou (1.13),
relogios de parede (1.26), termémetros e barémetros de parede (1.26),

mobilidrio para bebé, por exemplo bercos, cadeiras altas, porta-bebés e cadeiras de rodas (1.27).
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1.14.

. Aparelhos de uso doméstico grandes (incluem aspiradores e microondas)

Equipamento doméstico de base e duradouro, eléctrico ou néo; inclui entrega, instalacdo e reparagdo, se aplicavel.
Inclui:

— fogdes, placas, fornos e microondas,

— frigorificos, arcas congeladoras e frigorificos com congelador,

— madquinas de lavar roupa, mdquinas de secar roupa, médquinas de lavar loi¢a e mdquinas de passar roupa e de
engomar,

— climatizadores, humidificadores, aquecedores, esquentadores, radiadores portdteis, ventiladores e exaustores,

— aspiradores, mdquinas de limpeza a vapor, mdquinas de lavagem de carpetes e médquinas para esfregar, encerar e
polir pavimentos,

— outros aparelhos de uso doméstico, por exemplo cofres, mdquinas de costura, mdquinas de tricotar, amacia-
dores de 4gua, etc.

. Aparelhos de uso doméstico pequenos (incluem mdquinas de café e aparelhos utilizados na preparacio de alimentos)

Electrodomésticos pequenos semiduradouros; inclui entrega e reparagdo, se aplicdvel.
Inclui:

— aparelhos utilizados na preparacdo de alimentos, misturadoras, fritadeiras,

— madquinas de café, moinhos de café, cafeteiras,

— ferros de engomar,

— torradeiras e grelhadores, placas eléctricas,

— espremedores de fruta,

— sorveteiras e iogurteiras,

— ventoinhas, cobertores eléctricos, etc.

Exclui: pequenos artigos e utensilios de cozinha ndo eléctricos (1.11); aparelhos eléctricos para cuidados pessoais
(1.24).

Produtos electrénicos (excluem-se os artigos de lazer e os relacionados com as TIC)

Equipamento para recepcio, registo e reproducio de som e imagem (sistemas de dudio e de video); equipamento
fotografico e cinematografico e instrumentos de Optica; meios ou suportes de gravagdo; inclui entrega, instalagdo e
reparagdo, se aplicdvel.

Inclui:

— leitores e gravadores de DVD,

— leitores e gravadores de cassetes,

— televisores,

— leitores de CD, aparelhagens de alta fidelidade, leitores multimédia, ndo portateis,

— leitores de CD, leitores de alta fidelidade e leitores multimédia portdteis, leitores mp3,

— radios, aparelhos de rddio, auto-rddios (vendidos separadamente do carro), rddio-despertadores, comunicadores
bidireccionais e aparelhos receptores e transmissores de radioamadores,

— madquinas fotograficas,

— camaras de video,

— equipamento para fotografia

— CD (virgens), DVD (virgens),

— cassetes de dudio e de video (virgens),

— calculadoras, incluindo calculadoras de bolso,

— peliculas, cartuchos e discos ndo impressionados para uso fotografico e cinematografico.
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Exclui: software para jogos de video (1.16); consolas/computadores de jogos para ligar a um aparelho de televisdo
(1.16), fitas pré-gravadas, cassetes de dudio e de video, disquetes e CD-ROM pré-gravados para gravadores de fita,
gravadores de cassetes, gravadores de video e computadores pessoais (1.16).

. Artigos relacionados com tecnologias da informagdo e das comunicagdes (TIC)

Os artigos relacionados com as TIC sdo aqueles que se destinam a cumprir a fun¢do de tratamento da informacio e
de comunicagdo por meios electrénicos, incluindo a transmissdo e visualizagdo, ou que utilizam o tratamento
electronico para detectar, medir efou registar fenémenos fisicos, ou para controlar um processo fisico; inclui
entrega, instalagdo e reparagdo, se aplicdvel.

Inclui:

— computadores pessoais, computadores fabricados pela propria pessoa e acessorios que os acompanham,
— impressoras e digitalizadores,

— consolas de jogos,

— consolas portéteis de jogos,

— software informatico, actualizacdes informdticas de software,

— computadores portdteis, computadores de bolso, computadores em formato de «tablete»,

— assistentes pessoais digitais (PDA) ou teleméveis «nteligentes,

— software (em suporte fisico ou descarregados),

— dispositivos para telefones méveis e fixos, telecopiadores e atendedores de chamadas de telefones,
— modems e descodificadores,

— sistemas de posicionamento global (GPS).

Exclui: equipamento para recepcdo, registo e reprodugio de som e imagem (1.14); software para jogos de video
(1.16).

. Artigos de lazer (equipamento desportivo, instrumentos musicais, etc.)

Jogos, brinquedos e outros artigos utilizados para desportos, passatempos, campismo e actividades ao ar livre e para
a reparagdo desses artigos. Inclui igualmente bens duradouros para lazer e suportes pré-gravados (CD, DVD).

— fitas, cassetes de dudio e de video, disquetes ¢ CD-ROM pré-gravados para gravadores de fita, gravadores de
cassetes, gravadores de video e computadores pessoais,

— jogos de cartas, jogos de xadrez e similares,

— brinquedos de todos os tipos, incluindo bonecas, peluches, carros e comboios de brincar, bicicletas e triciclos de
brincar, construgdes, quebra-cabecas, plasticina, jogos electronicos, mdscaras, novidades, foguetes e foguetdes,
festdes e decoragdes para drvores de natal,

— material para coleccionar selos (selos usados ou obliterados e dlbuns para selos, etc.), outros artigos de
coleccionadores (numismadtica, medalhistica, mineralogia, zoologia e espécimes botanicos, etc.) e outras ferra-
mentas e artigos n. e. para actividades recreativas e de lazer,

— equipamento de gindstica, educagdo fisica e desporto, por exemplo bolas, redes, raquetes, pds de criquete ou
basebol, esquis, tacos de golfe, sabres, varas, pesos, discos, extensores e outro equipamento de musculagio e
culturismo,

— pdra-quedas e outro equipamento de saltos aéreos,
— bindculos, microscdpios, telescopios e bussolas,
— armas de fogo e munigdes para caga, desporto e proteccdo pessoal,

— canas de pesca e outro equipamento para pesca,
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— equipamento para praia e jogos ao ar livre, por exemplo chinquilhos, criquete, frisbee e jangadas, piscinas e
barcos pneumdticos,

— equipamento e mobilidrio de campismo, por exemplo tendas e acessérios, sacos-cama e mochilas, colchdes
pneumdticos e bombas de insuflar, fogdes de campismo e grelhadores,

— artigos para jogos e desporto, por exemplo canoas, caiaques, pranchas a vela, equipamento de mergulho, carros
de golfe, planadores, asas-delta e aerdstatos de ar quente,

— instrumentos musicais de todos os tamanhos, incluindo instrumentos musicais electrénicos, por exemplo
pianos, 6rgdos, violinos, guitarras, baterias, trompetes, clarinetes, flautas de bisel e outras, harmédnicas de boca,
etc.

— mesas de bilhar, de ténis de mesa, flippers, mdquinas de jogos, etc.,

— software para jogos de video consolas e computadores para jogos de video para ligar a um aparelho de televisio;
cassetes de jogos de video e CD-ROM com jogos de video,

— calcado proprio para a pratica desportiva (botas de esqui, botas de futebol, calcado para o golfe e outro calcado
semelhante equipado com patins de gelo, patins de rodas, pregos, rebites, etc.) equipamento de proteccdo para a
cabega para a prdtica de desportos; outro equipamento de protec¢do para a prética de desportos, por exemplo
coletes de salvacido, luvas de boxe, fatos almofadados, caneleiras, chumacos para criquete e outro equipamento
de protecgdo para a pratica desportiva,

— artigos de viagem: pastas, arcas, malas de viagem.

Exclui:

— mobilidrio de jardim (1.11),

— veiculos puxados por cavalos ou péneis e equipamento correlacionado adquirido para transporte pessoal (1.19),
— capacetes de protec¢do para condutores de motociclos e bicicletas (1.20),

— cavalos e poéneis (1.23).

. Veiculos automdveis novos

Esta categoria inclui veiculos novos concebidos e construidos para o transporte de passageiros com oito lugares
sentados no maximo, além do lugar do condutor. Inclui veiculos automdveis novos, carrinhas e veiculos comerciais.

Exclui: pecas sobresselentes e acessorios (1.20); lubrificantes (1.21); manutencdo, reparagdo ou instalagdo (2.9).

. Veiculos automdveis em segunda mdo

Esta categoria inclui veiculos automéveis em segunda mdo com rodas usados para transportar passageiros e inclui
carros em segunda mdo, veiculos automoéveis de caixa fechada para passageiros, carrinhas e veiculos comerciais.

Exclui: pecas sobresselentes e acessorios (1.20); lubrificantes (1.21); manutencdo, reparagdo ou instalagio (2.9).

. Outros meios de transporte privado

Inclui:

— motocicletas, bicicletas, ciclomotores, lambretas, quads, e veiculos de traccdo animal novos e em segunda mao,
— embarcagdes, motores fora de borda, motos aquadticas, velas, cordames e superestruturas,

— veiculos puxados por cavalos ou péneis e equipamento correlacionado (arreios, freios, rédeas, selas, etc.),

— caravanas de campismo, caravanas e reboques,

— caravanas de campismo, caravanas etc.,

— motos de neve,

— reboques.

Exclui: aluguer de garagens ou de espagos de estacionamento que ndo constituam estacionamento relacionado com
uma habitagdo (5.6); servicos de portagens (pontes, tineis, cais, auto-estradas) e parquimetros (5.6); aluguer de
veiculos automéveis com ou sem um condutor (5.7), licdes de condugdo (9.2).
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1.20.

1.21.

1.22.

1.23.

1.24.

Pegas sobresselentes e acessdrios para veiculos e outros meios de transporte privado

Inclui:

— pneus (novos, usados ou recauchutados), camaras-de-ar, velas de ignicdo, baterias, amortecedores, filtros, bom-
bas e outras pegas sobresselentes ou acessorios para equipamento de transporte pessoal,

— produtos especificos para a limpeza e manutencio de equipamento de transporte, por exemplo tintas, artigos
para a limpeza de cromados, agentes de estanquidade e ceras,

— coberturas para automdveis, motociclos, etc.,

— capacetes de proteccdo para condutores de motociclos e bicicletas.

Exclui: auto-rddios (vendidos separadamente do carro) (1.14); assentos para bebés para veiculos automéveis (1.27);
produtos ndo especificos para limpeza e manutencdo, por exemplo dgua destilada, esponjas, peles camurgadas,

detergentes, etc. (1.28); instalagdo de pecas sobresselentes e acessorios, limpeza e polimento da carrogaria (2.9).

Combustivel e lubrificantes para veiculos e outros meios de transporte privado

Inclui:
— Oleo, lubrificantes, liquido de travdes e transmissdes, fluidos de refrigeracio e aditivos,
— combustiveis, por exemplo gaséleo, gasolina, gis de petréleo liquefeito (GPL), biocombustiveis e dlcool.

Livros, revistas, jornais, artigos de papelaria (com exclusdo da distribuicdo postal)

Inclui:

— livros, incluindo atlas, diciondrios, enciclopédias, manuais, guias e partituras,

— jornais, revistas e outros peri(’)dicos,

— catdlogos e material publicitdrio,

— cartazes, postais simples ou ilustrados, calenddrios,

— postais de votos e cartdes de visita, cartdes de participagdo e de mensagens,

— mapas e globos terrestres,

— blocos, sobrescritos, livros de contabilidade, blocos-notas, agendas, etc.,

— canetas, lpis, canetas de tinta permanente, esferogréficas, canetas de feltro, tintas, borrachas, apara-lapis, etc.,
— stencils, papel quimico, fitas para mdquinas de escrever, almofadas para carimbos, liquidos correctores, etc.,

— furadores, corta-papéis, tesouras para papel, colas e fitas adesivas para escritorio, agrafadores e agrafos, clipes,
pioneses, etc.,

— material de desenho e de pintura, por exemplo telas, papel, cartdo, tintas, ldpis, pastéis e pincéis,

— material didactico, por exemplo cadernos, réguas de cilculo, instrumentos para geometria, ardésias, giz e caixas
de lapis.

Exclui: dlbuns de selos (1.16); distribuicdo postal, postais pré-franquiados e aerogramas (4.1).

Animais de estimacdo e produtos correlacionados

Inclui:

— animais de estimagdo, alimentos para animais de estimacdo, produtos de veterindria e de higiene para animais
de estimacdo, coleiras, trelas, canis, gaiolas, aqudrios, etc.,

— cavalos e poneis.
Exclui: Servicos relativos a animais de estimacdo (2.13).

Aparelhos eléctricos para cuidados pessoais

Inclui:

— madquinas de barbear e de cortar o cabelo, secadores de cabelo, mdquinas de frisar e pentes eléctricos, lampadas
solares, escovas de dentes eléctricas e outros aparelhos eléctricos de higiene dentdria, etc.
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1.25.

1.26.

1.28.

Cosméticos e artigos de toucador para cuidados pessoais

Inclui:

— artigos de higiene pessoal: sabonetes, mesmo medicinais, leite e 6leo de limpeza, sabdo de barbear, creme e
espuma de barbear, pasta de dentes, etc.,

— produtos de beleza, por exemplo: verniz para as unhas, produtos de maquilhagem e remocdo de maquilhagem,
logdes para o cabelo, produtos para depois de barbear, produtos de protecgdo solar, perfumes e dguas de
colénia, desodorizantes, produtos para o banho, etc.,

— aparelhos ndo eléctricos para cuidados pessoais, por exemplo: navalhas de barbear e tesouras de cortar o cabelo,
tesouras, pentes, pincéis para a barba, escovas de cabelo, escovas de dentes, escovas de unhas, balangas para

pesar pessoas, etc.,

— outros artigos para cuidados e higiene pessoais, por exemplo: lencos de papel, algoddo-em-rama, algoddo em
bolas, esponjas, etc.

Artigos de joalharia, de prata, reldgios de mesa, de parede e de pulso e acessorios

Inclui:

— pedras e metais preciosos e joalharia criada a partir dessas pedras e desses metais,

— artigos de prata e de ouro,

— pegas de joalharia, botdes de punho e alfinetes de gravata,

— reldgios de mesa, de parede e de pulso, crondmetros, despertadores, relogios de viagem,
— é4culos de sol,

— chapéus-de-chuva e chapéus-de-sol, leques, porta-chaves,

— termémetros e barémetros de parede.

Exclui: artigos para transporte de bens pessoais, pastas, carteiras, bolsas, etc. (1.9); rddios-despertadores (1.14).

. Artigos de puericultura

Inclui:

— carrinhos de bebé,

— produtos de cuidados de bebé (por exemplo guardanapos dos bebés, fraldas, biberdes),
— porta-bebés,

— bercos,

— cadeiras altas,

— cadeiras e alcofas para automédvel para criangas,

— porta-bebés ventrais e dorsais.

Exclui: alimentos para lactentes/bebés (1.5), vestudrio para bebé (1.9).

Produtos de limpeza e manutengdo, artigos para limpeza e artigos domésticos ndo duradouros

Inclui:

— produtos de limpeza e manutengdo, por exemplo pds para lavar, liquidos para lavar, detergentes, amaciadores,
acondicionadores, ceras, polidores, corantes, desinfectantes, insecticidas, fungicidas e dgua destilada,

— artigos para limpeza, por exemplo vassouras, escovas, panos do pé e espanadores, panos da louca, panos do
chio, esfregdes da louga,

— artigos em papel, por exemplo filtros, toalhas de mesa e guardanapos de mesa, papel de cozinha, sacos de
aspiradores e loica de papel, incluindo folha de aluminio e sacos para lixo,

— outros bens de uso doméstico, ndo duradouros, por exemplo fésforos, velas, torcidas para candeeiros, dlcool
desnaturado, alfinetes, agulhas, pregos, roscas, porcas e parafusos, tachas, anilhas, colas e fitas adesivas para uso
doméstico, fio e luvas de borracha,

— polidores, cremes e outros artigos para limpeza do calcado.

Exclui: lengos de papel, sabdes, esponjas e outros produtos de higiene pessoal (1.25).
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2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Servigos gerais de consumidores

Descrigdo/definicdo explicativa

Servigos imobilidrios

Inclui:

— servicos de agentes imobilidrios, gestores de propriedade e de agentes no mercado de arrendamento,
— avaliacdo imobilidria, transferéncia de propriedade e servigos afins,

— compra e venda de habitacdes novas ou existentes,

— venda de terrenos.

Construgdo de habitagdes novas

Inclui:
— construcdo de habita¢des novas.

Artigos para manutencio e melhoria da habitagdo

Manutencio, melhoria e reparacio de habitacdes.

Inclui:

— telhado,

— servicos de decorador, de revestimento do soalho, carpinteiros, pintores, revestimento de parede,
— canalizadores,

— aquecimento central,

— servigos e instalagdes eléctricos,

— pedreiros,

— vidraceiros,

— jardineiros, jardineiros de drvores, alcatroar e pavimentar,
— cozinhas e casas de banho equipadas,

— isolamento,

— alarmes anti-roubo,

— impermeabilizagdes,

— painéis solares, instalacio e manutencdo de turbinas edlicas,
— caleiras,

— limpeza e reparagdo de chaminés,

— substitui¢do de portas e janelas,

— Servigos para piscinas,

— outros servi¢os para manutengdo e melhoria da habitagdo.

Exclui: compra de artigos para manutencdo e melhoria da casa separadamente do servico prestado (1.10); obras e
servicos durante a construgdo das novas casas (2.2).

Mudanca de casa e armazenamento

Inclui:
— remogdo do recheio da casa a partir de uma localizagdo para outra localizacdo,
— armazenamento temporario do recheio da casa,

— frete e envio.
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2.5, Servicos de limpeza da casa

Inclui:

— limpeza doméstica,

— limpeza de janelas,

— limpeza de carpetes,

— desinfeccdo, fumigagdo e desinfestagdo,
— recolha de lixo e condutas de lixo.
Exclui: produtos de limpeza (1.28).

2.6.  Servios de cuidados pessoais

Inclui:

— saldes de cabeleireiro, barbeiros e saldes de beleza,
— terapia capilar e terapia cosmética,

— cabines UV,

— clubes/centros dietéticos,

— banhos turcos, estancias termais, saunas, soldrios, etc.,
— cuidados corporais,

— servicos de tatuagem e de piercing.

Exclui: centros de fitness (6.6).

2.7.  Limpeza, reparagdo e aluguer de vestudrio e de calcado

Inclui:

— limpeza a seco, lavagem, engomagem e tinturaria de artigos de vestudrio,
— cerzimento, arranjos e alteracdo de artigos de vestudrio,

— reparacdo de vestudrio (incluindo artigos por medida),

— reparagdo de calgado e servigos de limpeza de sapatos,

— aluguer de vestudrio,

— aluguer de calgado,

— reparacdo de calcado préprio para a pratica desportiva (botas de esqui, botas de futebol, sapatos de golfe e
outro calcado semelhante equipado com patins de gelo, patins de rodas, pregos, rebites, etc.).

Exclui: Vestudrio novo e confeccdo de vestudrio novo (1.9).

2.8.  Apoio, investigacio e servicos de intermediagio

Inclui:

— cacadores de talentos,

— servigos de instrugdo e acompanhamento (coaching),

— ageéncias de organizacdo de eventos,

— agéncias de emprego,

— servigos de aconselhamento, orientacdo, arbitragem e apoio as familias.

— outros servicos de apoio, investigagdo e intermediacdo.
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2.9.

2.10.

3.1.

3.2

Manutencio e reparacdo de veiculos e outros meios de transporte

Servicos para a manutencdo e reparagio de equipamento para transporte pessoal.
Inclui:

— instalagdo de pegas e acessorios,

— limpeza e polimento,

— equilibragem de pneus, inspec¢do técnica, servicos de travdes, mudangas de dleo,
— servigos de lubrificagdo e de lavagem de automéveis,

— assisténcia rodovidria.

Nio inclui produtos utilizados como parte do servico: pecas sobresselentes e acessérios (1.20); combustiveis e
lubrificantes (1.21).

Servios juridicos e de contabilidade

Inclui:

— servicos de notdrio,

— advogados,

— aconselhamento juridico e outros servicos juridicos privados,
— contabilistas,

— consultores fiscais,

— auditores.

. Servigos funerdrios

Todos os servicos relativos a ceriménia que marca a morte de uma pessoa. Inclui o transporte do falecido até ao
local em que é realizado o enterro ou a cerimoénia.

. Guarda de criangas

Centros de cuidados de dia subvencionados e privados e outras estruturas de guarda de criancas; inclui servigos de
guarda de criancas prestados em casa, por exemplo assisténcia, servicos de apoio prestados a criancas e babysitting.

. Servios relativos a animais de estimacdo

Servigos veterindrios e outros servicos relativos a animais de estimagdo, por exemplo canis e pensdes para animais.
Exclui: Animais de estimacdo e produtos correlacionados.

Servicos financeiros

Descrigdo/definicdo explicativa

Servigos financeiros — conta de pagamento e servigos de pagamento

Refere-se a servicos de pagamento e servigos relativos a uma conta de pagamento da qual o dinheiro pode ser
rapidamente retirado, de fécil acesso.

Inclui:
— facilidades de descoberto na conta de pagamento,

— servico bancdrio pessoal, servigos bancdrios via Internet, servigos bancérios via telefone e telemével no contexto
de uma conta de pagamento,

— execugdo do pagamento de transacc¢des através de um cartdo de débito,
— servicos de pagamento, por exemplo a moeda electronica.
Servicos financeiros — crédito (com exclusdo de hipotecajempréstimo a habitagdo)

Refere-se a servigos relativos a pedidos de empréstimo; um montante para o qual haja uma obrigagdo de reembolso
especifica.

Inclui:
— empréstimos,

— execugdo do pagamento de transacgdes através de um cartdo de crédito em que os fundos sio cobertos por
uma linha de crédito para um utilizador de servicos de pagamento, incluindo o crédito renovavel.
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3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

— crédito ao consumo oferecido por retalhistas e por cartdes de fidelidade de certas lojas,
Exclui: facilidades de descoberto na conta de pagamento (3.1), hipotecas/empréstimos a habitagdo (3.3).
Servigos financeiros — hipotecajempréstimo a habitagdo

Refere-se a servigos relativos a transferéncia por um consumidor de direitos sobre bens imdveis ou terrenos em
troca do empréstimo de dinheiro.

Servicos financeiros — poupanca

Servigos relativos a contas poupanca. Trata-se de uma conta geradora de juros e que ndo pode ser utilizada
directamente.

Exclui: investimentos, pensdes e valores mobilidrios relativos a programas de poupanga (3.6).

Servigos financeiros — outros

Outros servigos financeiros, por exemplo transferéncia de dinheiro de consumidor a consumidor e operacdes
cambiais.

Investimentos, pensdes e valores mobilidrios

Servicos relativos a investimentos em obrigacdes, valores mobilidrios e outros activos financeiros, incluindo ins-
trumentos financeiros ou produtos de investimento, por exemplo fundos propostos por bancos, empresas de
investimentos e outros prestadores de servigos financeiros.

Inclui:

— fundos pessoais de pensdes,

— pacotes de investimentos (inclui apélices de seguros cujo principal objectivo seja um investimento, por exemplo
apolices de seguros de vida de capital varidvel (unidades de conta) e de capital indexado, mas exclui os produtos
abrangidos pela categoria 3.11),

— servicos de gestdo de carteiras e de activos,

— custddia ou depdsito,

— execugdo de ordens em nome de clientes («servigos de corretagemy) relativos a activos financeiros e a derivados,

— servicos bancdrios via Internet, servicos bancdrios via telefone e telemdvel relativos a investimentos, fundos de
pensdes e valores mobilidrios,

— servigos de consultoria, incluindo consultoria em matéria de investimento e de planeamento financeiro.

Exclui: produtos de seguro de vida nos termos da Directiva 2002/83/CE do Parlamento Europeu e do Conselho (3)
(3.11).

Seguro ndo vida — habitagdo e bens

Servigos relativos ao seguro ndo vida referente a uma habitacdo. As taxas de servigo relativas a seguros multirrisco,
que abrangem vdrios riscos, devem ser classificadas com base no custo do risco principal, caso ndo seja possivel
repartir as taxas de servico pelos vrios riscos abrangidos.

Inclui: taxas de servico pagas pelos ocupantes-proprietdrios e pelos inquilinos por tipos de seguros habitualmente
feitos pelos inquilinos contra incéndio, explosio, tempestade, elementos naturais, com excep¢io da tempestade,
roubo, deterioracdo de canalizagdes, etc.

Exclui: taxas de servico pagas por ocupantes-proprietdrios por tipos de seguro habitualmente feitos pelos proprie-
tarios; seguro de transporte (3.8).

Seguro ndo vida — transporte

Inclui:

— seguro de base contratual relativo a utilizacdo de equipamento para transporte pessoal, por exemplo veiculos
terrestres motorizados, barcos, navios, ou aeronaves,

— todos os danos ou perda de veiculos terrestres motorizados, barcos, navios, e aeronaves,
— todos os danos ou perdas de mercadorias em transito ndo referidas antes.

Seguro ndo vida — viagem

Inclui:

— seguro associado a viagem, por exemplo: atrasos e cancelamentos de voos, bagagem perdida e custos médicos.

(%) JO L 345 de 19.12.2002, p. 1.
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3.10. Seguro ndo vida — satide, acidente e outros

4.1.

4.2.

Inclui:

— seguro de doenca a longo prazo,

— seguro complementar (seguro contra os danos corporais e incapacidade resultantes de acidente ou doenca),
— crédito, caugdo, perdas pecunidrias diversas, despesas de protec¢do juridica,

— qualquer outro seguro ndo referido supra ou em habitacdo e bens (3.7), transporte (3.8), viagem (3.9), e vida
(3.11).

. Seguro — vida

Esta categoria inclui um seguro de base contratual das seguintes rubricas:
— seguro de vida (que cobre o seguro em caso de vida apenas até uma determinada idade, o seguro apenas em
caso de morte, 0 seguro misto, o seguro em caso de vida com contra-seguro — salvo se o objectivo principal

dos produtos do seguro de vida for funcionar como um investimento).

Exclui: Produtos de seguro de vida cujo objectivo principal seja um investimento, por exemplo as apdlices de
seguros de vida de capital varidvel (unidades de conta) e de capital indexado (3.6).

Servicos postais e comunicacdes electrénicas

Descrigdo/definicdo explicativa

Inclui: voz, servicos de comunicacdo da voz, de imagens e de dados e de radiodifusdo; este sector ndo inclui bens
de consumo como televisdes e telemoveis

Servigos postais e de entregas de mensagens

Expedicio de cartas, postais e encomendas; inclui servicos prestados pelos correios e por empresas privadas.
Inclui:

— correspondéncia,

— encomendas,

— correio expresso,

— publicacdes periddicas,

— publicidade enderecada,

— emissdo e venda de selos postais,

— servigos de telex,

— servicos de transmissdo de mensagens.

—
N
=

Exclui: servigos financeiros oferecidos pelas estacdes de correio

Servicos de telefonia fixa

Inclui:
— fornecimento de telefonia vocal,
— instalagdo de equipamento de telefone pessoal,

— chamadas telefénicas de linha privada ou ptblica (cabinas telefénicas ptblicas, cabinas telefénicas dos servicos
de correios, etc.),

— servicos de radiotelefonia, radiotelegrafia e radiotelex,
— servigos de telefonia fixa fornecidos como elemento de uma oferta combinada.
Exclui: Aparelhos de telefonia fixa (1.5), sistemas de telecopia e de telefone instalados em computadores pessoais

(1.15), acesso fixo a Internet (4.4), chamadas telefonicas feitas a partir de hotéis e de outros alojamentos turisticos
(6.1) restaurantes e bares (6.5).
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4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

Servicos de telefonia mdvel

Esta categoria inclui a telefonia mével e por satélite.

Inclui:

— fornecimento de telefonia vocal,

— assinaturas,

— servi¢o de correio vocal,

— servigos de itinerancia (roaming),

— transmissdo de dados através de um aparelho de telefonia mével,
— mensagens de texto (SMS),

— servico de mensagens multimédia (MMS),

— servicos de telefonia mével fornecidos como elemento de uma oferta combinada.

Exclui: Aparelhos de telefonia mével (1.15), toques de telefone (4.6), cartdes pré-pagos (4.6) e acesso movel a

Internet (4.4).

Servigos de Internet

Inclui:

— fornecimento de acesso a Internet fixa,

— fornecimento de acesso a Internet mdvel,

— (acesso a Internet sem fios a partir de computadores portateis, computadores de bolso, telemdveis ou outros

aparelhos semelhantes),
— portais sociais na Internet,
— outros servicos da Internet por exemplo ciberféruns (chat rooms),
— servigos de informacio,
— servi¢os de nomes de dominio (DNS),
— servigos de visualizagdo mediante pagamento,
— servicos de correio electronico,
— servios de Internet fornecidos como elemento de uma oferta combinada.
Exclui: modems e descodificadores (1.15).

Servicos de televisdo

Esta categoria inclui assinaturas da televisdo digital e terrestre e servigos conexos fornecidos por cabo, satélite ou

qualquer outro meio.

Inclui:

— instalagdo de modem,

— televisdo de alta definicdo,

— video a pedido,

— sistema de bloqueamento para criangas,
— contetdos televisivo,

— publicidade/andncios publicitarios

— servigos de televisdo fornecidos como elemento de uma oferta combinada.
Exclui: modems e descodificadores (1.15).
Outros servicos de comunicagdo

Inclui:

— cartdes telefénicos pré-pagos,

— voz sobre protocolo internet (VolP),
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

— servico de cabinas telefénicas publicas,

— servigos de tarifagdo majorada,

— descargas de aplicagdes telefonicas (por exemplo toques, jogos),

— servicos de telefonia pela Internet.

Servicos de transportes

Descrigdo/defini¢do explicativa

Inclui: transporte piblico e privado e servigos conexos.

Eléctrico, autocarro e metropolitano

Transporte de individuos e de grupos de individuos e de bagagem de eléctrico, autocarro e metropolitano.
Transporte ferrovidrio

Transporte de individuos e de grupos de individuos e de bagagem por comboio.

Inclui: transporte de veiculos de passageiros.

Companhias aéreas

Transporte de individuos e grupos de individuos e de bagagem de aeronave e helicoptero.
Taxi

Transporte de individuos e grupos de individuos e de bagagem de tdxi e veiculos automoéveis de aluguer com
condutor.

Transportes maritimos, fluviais e outros transportes por dgua

Transporte de individuos e de grupos de individuos e de bagagem, de paquete, barco, ferry, hovercraft e hydrofoil.
Inclui cruzeiros e transporte por dgua de veiculos de passageiros.

Servigos de infra-estrutura de transportes

Inclui:

— servicos de estacionamento e parquimetros,
— servicos de portagens,

— estagdes de comboio e de autocarros,

— portos,

— aeroportos,

— elevadores de esquis,

— elevadores,

— funiculares.

Servicos de aluguer

Inclui:

— aluguer de automoveis,

— aluguer de motociclos,

— aluguer de veiculos automoveis de caixa fechada para passageiros,
— aluguer de caravanas,

— bicicletas,

— aluguer de barcos,

— automovel partilhado,

— outros servicos de aluguer relativos a meios de transporte.
Servigos de caricter recreativo
Descrigdo/defini¢do explicativa

Inclui: produtos e servigos relacionados com os servigos culturais e de cardcter recreativo.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Hotéis e outros alojamentos turisticos

Alojamento e outros servicos (por exemplo restauracio) de:

— hotéis, pensdes, motéis, pousadas e estabelecimentos que oferecam alojamento e pequeno almogo (bed and

breakfast),

— aldeamentos turisticos e centros de férias, parques de campismo e de caravanismo, albergues de juventude e
chalés de montanha,

— albergues,
— alojamento em apartamentos, casas de campo ou semelhante.
Inclui: servicos de bagageiros, chamadas efectuadas em hotéis e outros alojamentos turisticos.

Viagens organizadas

Abrange pacotes de férias organizadas que combinam pelo menos dois dos elementos seguintes: a) transporte, b)
alojamento, ¢) outros servigos turisticos que ndo sejam complementares do transporte e do alojamento e que
representem uma proporcdo significativa do pacote.

Servicos de agéncias de viagens e de turismo

Servicos de agéncias de viagens e de turismo.

Direito de utilizagdo a tempo parcial de bens imdveis (timeshare) e servicos andlogos

Inclui:

— servicos de timeshare (fornecidos por profissionais que propdem a aquisi¢do do direito de passar um determi-
nado periodo, por exemplo uma ou mais semanas, num bem de utilizagdo turistica numa época especifica do
ano durante, pelo menos, trés anos),

— revenda,

— permuta,

— timeshare com direito a reembolso,

— contratos de férias a longo prazo,

— servicos em clubes de férias com desconto.

Restaurantes e bares

Servicos de refei¢des (inclui refeicdes completas, refeicdes ligeiras, bebidas e refrigerantes) fornecidos por restau-
rantes, cafés, cervejarias, empresas de catering, bufetes, bares, pubs, saldes de chd, cantinas, clubes nocturnos e
discotecas, takeaways, vendedores ambulantes de alimentos etc., incluindo os fornecidos:

— em lugares que prestam servigos recreativos, culturais, desportivos ou de entretenimento: teatros, cinemas,
estadios, piscinas, complexos desportivos, museus, galerias de arte, clubes nocturnos, discotecas, etc.,

— em transportes publicos (autocarros, comboios, embarcagdes, aeronaves, etc.), quando fornecidos por um
comerciante independente,

— em locais privados, como cantinas de empresas, cantinas de escritdrios, de escolas, universidades e de outros
estabelecimentos de ensino.

Inclui ainda:
— venda de refeicdes cozinhadas para consumo fora do local por restaurantes,

— venda de refei¢des cozinhadas por fornecedores de refeicdes, quer recolhidas pelo consumidor no estabeleci-
mento ou entregues ao domicilio.

Inclui: gorjetas e chamadas telefénicas efectuadas em restaurantes e bares.
Exclui: tabaco (1.8).

Servigos relacionados com actividades desportivas e de lazer

Inclui:

— servigos fornecidos por: estddios desportivos, hipédromos, circuitos automobilisticos, velédromos, etc., pistas de
skate, piscinas, campos de golfe, gindsios, centros desportivos, cortes de ténis, cortes de squash e recintos de
bowling, carrosséis, baloigos e outras instalagdes de parques infantis, flippers e outros jogos para adultos, excepto
jogos de azar, rampas de esqui,
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— aluguer de equipamento e acessérios para desporto e lazer, por exemplo aeronaves, embarcagdes, cavalos,
equipamento de esqui e de campismo,

— aulas individuais ou em grupo de bridge, xadrez, aerdbica, danga, musica, patinagem, esqui, natagdo ou outras
actividades de lazer,

— servicos de guias de montanha, guias turisticos, etc.,
— servigos de assisténcia a navegacdo para embarcagdes de recreio,

— aluguer de calgado préprio para a prética de actividades desportivas e de lazer (botas de esqui, botas de futebol,
sapatos de golfe e outro calgado similar equipado com patins de gelo, patins de rodas, pregos, rebites, etc.).

Exclui: Servicos de refeicdes e outros prestados por restaurantes e bares independentes (6.5).
6.7. Servicos culturais e de entretenimento
Inclui:
— cinemas, teatros, salas de Opera, salas de concerto, saldes de danga, circos, espectdculos de luz e som,
— museus, bibliotecas, galerias de arte, exposi¢des,

— monumentos histricos, parques nacionais, jardins zoolégicos e botanicos, aqudrios, aluguer de equipamento e
acessorios para lazer e cultura, por exemplo aparelhos de televisdo, cassetes video, etc.,

— recintos de feiras e de parques de diversdes,

— acontecimentos desportivos,

— servicos de venda de bilhetes,

— servicos de misicos, palhagos, artistas, para espectdculos privados.
6.8. Jogos de azar, lotarias

Um jogo de azar é constituido pela aposta de dinheiro ou de algum objecto com valor material num acontecimento
com um resultado incerto, tendo por principal objectivo ganhar mais dinheiro efou bens materiais.

Inclui:
— servigos de apostas,
— lotarias,
— casinos,
— jogos de azar pela Internet/servicos moveis.
Outros jogos de azar.
6.9. Outros servicos de lazer
7. Energia e dgua
Descri¢do/definicdo explicativa
Inclui: bens e servicos relacionados com a dgua, a electricidade, o gds ou outras fontes de energia.
7.1. Agua
Inclui:
— abastecimento de dgua,
— despesas correlacionadas, por exemplo o aluguer de contadores, a leitura de contadores, quotas fixas, etc.,
— saneamento bdsico, recolha e sistema de esgotos.

Exclui: 4gua de mesa vendida em garrafas e embalagens (1.6); dgua quente ou vapor adquiridos a centrais de
aquecimento municipais (7.4).

7.2.  Electricidade

Inclui:

— fornecimento de energia eléctrica,

— despesas correlacionadas, por exemplo o aluguer de contadores, a leitura de contadores, quotas fixas, etc.
7.3. Gds

Esta categoria refere-se ao gds fornecido através de uma rede de condutas sujeita a regulamentacio.
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7.4.

8.1.

8.2.

8.3.

Inclui:

— gds de cidade e gds natural,

— despesas correlacionadas, por exemplo o aluguer de contadores, a leitura de contadores, quotas fixas, etc.
Outras fontes de energia

Inclui:

— aquecimento doméstico e petréleo de iluminacio,

— combustiveis solidos, incluindo, entre outros, carvdo, carvio de madeira, coque, briquetes, lenha, aparas de
madeira, granulados, turfa e semelhantes, grios,

— hidrocarbonetos liquefeitos (butano, propano, etc.),

— dgua quente e vapor adquiridos a centrais de aquecimento,

— servigos urbanos de aquecimento e refrigeragio,

— aquecimento com energia geotérmica,

— gés natural fornecido localmente através de uma rede ndo sujeita a regulamentacio.

Inclui: despesas relacionadas com o aluguer de contadores, a leitura de contadores, quotas fixas, gelo utilizado para
refrigeragdo.

Exclui: Combustivel e lubrificantes para veiculos e outros meios de transporte privado (1.21).
Saiide

Descrigdo/defini¢do explicativa

Inclui: bens e servicos relacionados com os cuidados de satde.

Medicamentos sujeitos a receita médica

Inclui:

— medicamentos que sdo adquiridos mediante receita médica e utilizados por seres humanos para fins de satide
tais como a cura, o alivio, o tratamento, ou a prevencdo de uma doenca,

— medicamentos alternativos vendidos mediante receita médica.

Exclui: produtos de veterindria (1.23); artigos de higiene pessoal, por exemplo sabonetes medicinais (1.25).
Medicamentos de venda livre

Inclui:

— medicamentos que sdo adquiridos sem receita médica e utilizados por seres humanos para fins de sadde tais
como a cura, o alivio, o tratamento, ou a prevencdo de uma doenca,

— medicamentos alternativos de venda livre.

Dispositivos médicos e outros aparelhos utilizados por doentes

Estes dispositivos e aparelhos destinam-se a compensar ou aliviar uma lesdo ou uma deficiéncia.
Inclui:

— aparelhos de correc¢do para a visdo, oculos de correccdo e lentes de contacto,
— calcado ortopédico,

— artigos de malha de uso terapéutico, por exemplo meias eldsticas,

— proteses,

— bengalas e muletas,

— proteses auditivas,

— aparelhos auxiliares de mobilidade,

— scooters motorizadas, cadeiras de rodas motorizadas e outros veiculos de mobilidade usados por motivos
médicos,

— elevadores de escada,
— camas ajustdveis/ortopédicas,

— outros dispositivos médicos utilizados por doentes.
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8.4.

8.5.

9.1.

Servigos de saiide

Este grupo abrange servicos de médicos generalistas ou especialistas, servigos prestados por centros médicos,
maternidades, casas de satde, casas de repouso e convalescenga que prestem essencialmente cuidados de satde a
doentes internados, servicos de instituicdes dedicadas a terceira idade em que a assisténcia médica é um compo-
nente fundamental e servicos de centros de reabilitagio que prestem tratamento a doentes internados e terapia de
reabilitacdo, sempre que o objectivo for sobretudo o de tratar o doente, mais do que o de lhe prestar assisténcia
prolongada.

Inclui:

— os servicos de satide prestados em hospitais, clinicas privadas e centros de reabilitagdo,

— consultas médicas de generalistas ou especialistas,

— servicos de laboratdrios de andlises médicas e centros de radiologia,

— servicos de enfermeiras e parteiras como profissionais independentes,

— servicos de acupunctores, quiroprdticos, optometristas, psiquiatras, psicélogos, fisioterapeutas, podélogos, os-
teopatas, terapeutas da fala, etc. como profissionais independentes,

— terapia de gindstica correctiva segundo prescrigdo médica,

— tratamentos ambulatérios de curas termais ou de talassoterapia,
— servicos de ambulancias,

— aluguer de equipamento terapéutico,

— servigos de especialistas em ortodontia,

— dentistas,

— optometristas,

— cirurgia estética.

Exclui: os servigos prestados por lares de terceira idade, institui¢des para deficientes e centros de reabilitacdo, que
prestam principalmente assisténcia médica prolongada (8.5).

Lares para a terceira idade e cuidados ao domicilio

Estes servicos incluem cuidados ao domicilio, ajuda doméstica, prestacdo de cuidados de dia e de reabilitacdo. Mais
especificamente, esta classe inclui pagamentos efectuados pelas familias para:

— lares para a terceira idade, lares para deficientes, centros de reabilitagio que proporcionam assisténcia prolon-
gada a doentes, em vez de cuidados de satide e de terapia de reabilitagdo; escolas para deficientes cujo principal
objectivo ¢ auxiliar os alunos a ultrapassarem a sua deficiéncia,

— auxilio prestado a idosos e deficientes ao domicilio (servigos de limpeza, programas de refei¢des, centros de dia,
prestacdo de cuidados de dia e servicos de apoio em férias).

Educagido
Descrigdo/defini¢do explicativa
Esta categoria inclui apenas os servicos de ensino. Ndo abrange material escolar, por exemplo livros e artigos de

papelaria, nem servicos de apoio ao ensino, por exemplo servicos de cuidados de satide, servicos de transportes,
servicos de fornecimento de refeicdes e servicos de alojamento.

Inclui: o ensino a distdncia por meio de emissdes radiofénicas ou televisivas.

Exclui: Servicos de refei¢des e outros prestados por restaurantes e bares independentes (6.5), aulas individuais ou
em grupo de bridge, xadrez, aerébica, danca, musica, patinagem, esqui, natacdo ou outras actividades de lazer (6.6).

Escolas

Inclui: programas de ensino, geralmente para adultos, que ndo requerem qualquer instrugdo especifica anterior, em
especial formagdo profissional e desenvolvimento cultural.

Exclui: cursos de formagdo de cardcter recreativo, por exemplo aulas de desporto ou ligdes de bridge ministradas por
professores com estatuto de profissionais independentes (6.6).
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9.2.

10.

10.1.

Cursos de linguas, licdes de condugdo e outros cursos particulares

Inclui:

— Servicos de ensino de linguas estrangeiras, desde aulas de um dia a cursos plurianuais,
— Licdes destinadas a ensinar pessoas a conduzir veiculos motorizados,

— Outros cursos particulares.

Exclui: Aulas relacionadas com actividades desportivas ou de lazer (6.6).

Outros

Descrigdo/definicdo explicativa

Outros (incluindo bens e servios)

Outros bens e servicos ndo abrangidos pelas outras categorias da seccdo B.

SECCAO C
TIPOS DE QUEIXA OU DE PEDIDO DE INFORMACAO

O nivel 1 corresponde, por exemplo, a «qualidade dos bens e dos servicos».

O nivel 2 corresponde, por exemplo, a «defeituoso, causou prejuizo».

1.1.

1.2

1.3.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

Qualidade dos bens e dos servicos
Defeituoso, causou prejuizo

O bem ¢ defeituoso, ndo funciona, causou prejuizo ou o servico ndo foi inteiramente prestado ou causou prejuizo.
Exclui: Questdes relacionadas com a satide e a seguranga (C 10).

Ndo conforme a encomenda

O bem fornecido ou o servico prestado ndo é semelhante, na sua forma ou nas suas caracteristicas, a0 bem ou
servico descrito na encomenda (inclui qualidade insatisfatéria e contrafaccdes).

Impréprio para o objectivo pretendido

O bem fornecido ou o servi¢o prestado é imprdprio para o objectivo pretendido pelo consumidor, tendo tal facto
sido comunicado ao comerciante quando da celebragdo do contrato ou da venda.

Fornecimento de bens/prestacio de servigos
Nao fornecido/ndo prestado

O bem nio foi fornecidofo servico ndo foi prestado de todo ao consumidor. O comerciante ndo forneceu um bem
nem prestou um servigo.

Inclui: perda, endere¢o de entrega incorrecto e cancelamento.

Fornecido parcialmente/prestado parcialmente

O fornecimento do bem foi incompleto, dado faltarem elementos, ou o servi¢o foi prestado apenas em parte.

Atraso

O bem nio foi fornecidofo servico ndo foi prestado oportunamente (tempo previsto ou acordado).

Nao disponivel/sem acesso

O consumidor ndo tem acesso aos bens ou servicos fornecidos por um comerciante, ou alguns bens ou servigos
ndo estdo disponiveis ou jd ndo estdo disponiveis ao consumidor. Por exemplo, ligagdo a Internet e telefonica,
gés/electricidade ou linha de produtos comercializados num retalhista cuja produgdo foi descontinuada.

Exclui: Bens ou servios que um comerciante ¢ legalmente obrigado a prestar e que ndo sdo fornecidos ou
prestados (C 2.1). Bens ou servicos que estio a venda e que um comerciante recusa vender ou prestar a um
consumidor (C 2.5).

Recusa de venda/prestacido de um bem ou servigo

Recusa de venda ou prestagio a um consumidor de um bem ou servigo que se encontra a venda.
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2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

3.1.

3.2

3.3.

3.4.

4.2.

4.3.

4.4,

Suspensdo do fornecimento de um bem ou da prestacdo de um servico sem aviso prévio

O fornecimento de um bem ou a prestagio de um servico é inesperadamente interrompido.

Hordrio de funcionamento

Refere-se aos casos em que o hordrio de abertura limita as oportunidades dos consumidores para contactar o
comerciante.

Atendimento

O consumidor ndo ficou satisfeito com o atendimento prestado pelo comerciante aos clientes em relagdo a compra
de um bem, antes da venda, ou a aquisi¢cdio de um servico, antes da prestagdo do servico.

Inclui: Comprimento de uma fila.

Servigo/assisténcia pés-venda

O apoio aos clientes apds a aquisicio de um bem ou servigo nio foi satisfatorio para o consumidor em termos de
comunicacdo efou procedimento.

Inclui: Auséncia ou dificuldade de acesso ao centro de atendimento telefénico ou servico demasiado caro.

Outras questes relacionadas com o fornecimento de bens/a prestagio de servicos
Precos|tarifas
Alteracdo de pregos ou tarifas

Mudangas no prego ou no tarifério.

Discriminagdo pelo prego

Uma estratégia de fixacdo de precos que cobra aos clientes precos diferentes para o mesmo bem ou servigo.
Exclui: questdes relacionadas com a indicagio de pregos|tarifas e rotulagem incorrectas ou enganosas (C 7.2).

Transparéncia nas tarifas (pouco claras, complexas)

Informacdes pouco claras efou complexas sobre 0 modo como uma tarifa se compde, por exemplo, quais os
componentes ou servicos que estdo ou ndo incluidos. Esta categoria inclui encargos suplementares, tais como taxas
para atrasos no pagamento, taxas de penaliza¢do, administrativas, de entrega, etc.

Exclui: questdes relacionadas com a indicagdo de pregos|tarifas e rotulagem incorrectas ou enganosas (C 7.2).

Outras questdes relacionadas com pregos/tarifas

Exclui: questdes relacionadas com a indicacdo de pregosftarifas e rotulagem incorrectas ou enganosas (C 7.2).

Facturacio e cobranca de dividas
Facturagdo incorrecta

Erros na factura, por exemplo quando os dados da factura ndo estio correctos, tais como o nimero de conta, a
designacdo do bem ou do servico, ou os montantes a cobrar. Inclui a dupla facturagio.

Factura pouco clara

Factura incompreensivel; falta de transparéncia relativamente aos bens ou servi¢os cobrados ou as parcelas que ddo
origem ao montante total.

Ndo emissdo de factura ou acesso dificil a factura/extracto mensal

A factura nio foi enviada ao consumidor ou o consumidor nio consegue aceder a factura ou ao extracto mensal,
por exemplo através da Internet.

Facturagdo injustificada

Facturagdo de bens ou servigos ndo adquiridos.
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4.5. Cobranga de dividas

Refere-se as questdes relacionadas com a cobranga pelo comerciante de montantes facturados em divida.

4.6.  Outras questdes relacionadas com a facturagdo e a cobranga de dividas

5.  Garantia legal e garantia comercial

5.1. Incumprimento da garantia legal
O comerciante ndo cumpre as suas obrigagdes no que respeita a garantia legal (ou seja, os direitos do consumidor
previstos na lei).

5.2.  Incumprimento da garantia comercial

O comerciante ndo cumpre as suas obrigagdes no que respeita a sua prépria garantia comercial.

6.  Reparacio legal

6.1. Acesso dificil a reparagdo legal
O consumidor tem dificuldade em obter informagdes sobre o local onde pode apresentar uma queixa e pedir uma
reparagdo legal (por exemplo, auséncia de nimeros de telefone ou de enderego de correio electrénico ou todas as
linhas telefénicas ocupadas).

6.2.  Auséncia de reparacio legal

O consumidor ndo consegue obter uma reparacdo legal fora do ambito da garantia legal e comercial normais.
O consumidor ndo obtém reparagdo legal a titulo de, por exemplo, perdas, danos ou ferimentos.

6.3.  Reparagdo legal parcial ou incorrecta
O consumidor ndo beneficia da reparacdo legal total de acordo com as suas expectativas, por exemplo em relagdo a
perdas, danos ou ferimentos.

6.4. Reparagdo legal morosa

A reparacdo legal ndo é obtida ou fornecida em tempo oportuno (tempo previsto ou acordado).

6.5. Outras questdes relacionadas com a reparagio legal
7. Préticas comerciais desleais
7.1.  Cldusulas e condigdes contratuais enganosas

As informagdes relativas as condigdes e cldusulas contratuais sdo enganosas se forem ou puderem ser a causa da
tomada de uma decisio por um consumidor médio relativa a transac¢do que de outro modo ndo tomaria, quer
porque a informagdo é falsa e, por conseguinte, enganosa, quer porque, de algum modo, incluindo a apresentagio
global, ilude ou é susceptivel de iludir o consumidor médio, mesmo que as informagdes estejam correctas.

7.2 Indicagdo de pregos/tarifas ou rotulagem incorrecta ou enganosa
O prego indicado no rétulo, na tabela de precos ou noutro local ndo representa o preco na sua totalidade (taxas

ocultas) ou estd simplesmente errado.

Inclui: outros elementos da rotulagem (nome de um produto, fabricante, data de durabilidade minima — se
aplicavel —, risco, etc.), a forma dos rétulos, a sua localizagdo, etc.

Exclui: Questdes relacionadas com precos/tarifas (C 3); facturagdo e cobranca de dividas (C 4); rotulagem relacio-
nada com a satde e a seguranca (C 10.2).

7.3.  Publicidade enganosa

A publicidade é enganosa se: contiver informagdes falsas, sendo por conseguinte inveridica, omitir ou ocultar
elementos informativos de que o consumidor médio precisa para tomar uma decisio, ou de alguma forma,
incluindo a apresentagdo global, se iludir ou for susceptivel de iludir o consumidor médio, mesmo que a infor-
magcdo esteja correcta, e se for ou puder ser a causa da tomada de uma decisdo por um consumidor médio relativa
a transacgdo que de outro modo ndo tomaria.

7.4. Publicidade ndo solicitada

Refere-se a comunica¢des ndo solicitadas para efeitos de comercializacdo directa sem o consentimento do consu-
midor ou relativamente a um consumidor que ndo deseja receber estas comunicagdes.
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7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

9.1.

Bens ou servicos ndo solicitados

Refere-se a bens ou servicos fornecidos ou prestados e que ndo foram solicitados.

Prdticas comerciais agressivas

Uma pritica é considerada agressiva se a liberdade de escolha ou o comportamento do consumidor médio ficar
significativamente afectada. Trata-se de casos em que uma pratica comercial recorre ao assédio, a coacgio, incluindo
o recurso a forga fisica, e a influéncia indevida. Por influéncia indevida entende-se a utilizagdo pelo profissional de
uma posi¢do de poder para pressionar o consumidor, mesmo sem recurso ou ameaga de recurso a forca fisica, de
forma que limita significativamente a capacidade de o consumidor tomar uma decisdo esclarecida.

Prdticas fraudulentas

Uma fraude é o crime ou delito de iludir deliberadamente outra pessoa a fim de lhe causar um prejuizo —
geralmente, com o intuito de obter bens ou servicos de modo abusivo.

Outras prdticas comerciais desleais

Esta categoria inclui outras préticas comerciais desleais tais como um aconselhamento antes da venda enganoso ou
falso.

Contratos e vendas
Cldusulas contratuais abusivas/alteracdo das cldusulas contratuais

Uma cldusula contratual que ndo tenha sido objecto de negociagdo individual é considerada abusiva quando, a
despeito da exigéncia de boa-fé, der origem a um desequilibrio significativo, em detrimento do consumidor, entre
os direitos e obrigagdes das partes decorrentes do contrato.

Uma alteracdo das cldusulas contratuais é considerada abusiva se o comerciante proceder a essa modificagio
unilateralmente, provocando mudancas significativas nos direitos e obrigagdes decorrentes do contrato, em detri-
mento do consumidor.

Exclui: Cldusulas e condigdes contratuais enganosas (C 7.1).

Falta de informagio

O consumidor ndo recebe as informagdes preconizadas no contrato (por exemplo, informagdes sobre o comer-
ciante, as principais caracteristicas do produto, a venda ou os custos da entrega).

Confirmagdo da encomenda (ndo recebida/errada)

O consumidor ndo recebe uma confirmacdo da encomenda ou recebe uma confirmacio de encomenda incorrecta.

Prazo de reflexdo/direito de resolugdo

O comerciante ndo respeita o direito de o consumidor resolver o contrato ou reconsiderar a transac¢do durante um
prazo de reflexdo (possivel em certas circunstancias).

Pagamentos (por exemplo, sinais e pagamento a prestacdes)

Questdes relacionadas com os pagamentos, tal como indicado no contrato. Por exemplo, o pré-pagamento de um
sinal e a distribui¢do do pagamento ao comerciante em vdrias parcelas entregues de forma programada (prestagdes).

Rescisdo do contrato

Questdes relacionadas com a interrupgdo ou o cancelamento de um contrato. A rescisdo de um contrato é a sua
cessacdo fora do perfodo em que o consumidor goza do direito de resolugdo.

Periodo contratual minimo

Refere-se ao perfodo em que uma assinatura ndo pode ser anulada, que o consumidor considera demasiado longo.

Outras questdes relacionadas com contratos e vendas
Mudanga de fornecedor
Mudanga de fornecedor

Questdes relacionadas com a mudanca de fornecedor.
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10.
10.1.

10.2.

11.

12.

Seguranca — abrangendo tanto os bens (incluindo alimentos) como os servigos
Seguranga dos produtos — abrangendo tanto os bens (incluindo alimentos) como os servicos

A seguranga dos produtos abrange qualquer produto que, em condigdes de utilizagdo normais ou razoavelmente
previsiveis (incluindo a duracdo e, se aplicdvel, a colocagdo em servico e os requisitos de instalacio e manutencio),
estd conforme aos requisitos aplicdveis previstos na legislacio ou ndo apresenta qualquer risco ou apenas os riscos
minimos compativeis com a utilizagdo do produto considerada como aceitdvel e coerente com um nivel elevado de
protecgdo da seguranga e da satde das pessoas, tendo em conta, em especial, os seguintes pontos:

— os requisitos de seguranca previstos na legislacdo,
— as caracteristicas do produto, incluindo a sua composi¢io,
— os efeitos sobre outros produtos, quando for razoavelmente previsivel a sua utilizagdo com outros produtos,

— as categorias de consumidores que se encontrem em condigdes de risco ao utilizar o produto, especialmente as
criangas e os idosos.

Embalagem, rotulagem e instrugdes — abrange tanto os bens (incluindo alimentos) como os servigos)

Um dos objectivos da rotulagem ¢é garantir que os consumidores tém acesso a informacdes completas sobre o
contetido e a composicdo dos produtos, a fim de proteger a sua satide e seguranca. Isto inclui qualquer informagdo
que possa apresentar pormenores sobre um aspecto particular do produto relacionado com satide e a seguranga,
por exemplo o método de produgdo. A rotulagem deve atender a elementos tais como: falta de seguranca das
embalagens, incluindo substincias perigosas ou inadequadas para criangas (risco de asfixia, etc.). A rotulagem de
certos produtos ndo alimentares deve igualmente conter informagdes especificas, a fim de garantir a sua utilizagdo
segura e permitir que os consumidores exer¢am uma livre escolha.

Privacidade e proteccio dos dados

. Proteccgo dos dados

Inclui a destruigdo, a divulgagdo ou o furto de dados que sdo propriedade do consumidor, por exemplo, cépia dos
dados contidos num disco duro no decurso de uma operagdo de manutengdo de rotina. Se estiverem envolvidos
dados pessoais, a natureza de queixa serd do ambito da «privacidade».

As queixas inserem-se nesta categoria quando os dados pessoais (qualquer informagdo referente a uma pessoa
singular identificada ou identificdvel) estio em risco ou ndo sdo tratados em conformidade com a legislagio
nacional sobre proteccio dos dados. As organizagdes sio obrigadas a tratar os dados pessoais de forma leal e
licita, para fins especificados, explicitos e legitimos e a ndo os utilizar subsequentemente de forma incompativel
com esses objectivos. Os dados devem ser adequados, pertinentes e ndo excessivos relativamente as finalidades para
que sdo recolhidos efou tratados posteriormente. O responsavel pelo tratamento dos dados deve por em pritica as
medidas técnicas e organizativas adequadas para proteger os dados pessoais contra a sua destrui¢do acidental ou
ilicita, a perda acidental, a alteragdo, a divulgagdo ou o acesso ndo autorizados.

. Privacidade

As queixas sdo deste tipo sempre que for posto em perigo ou desrespeitado o direito de um individuo a sua vida
privada. Por exemplo, desrespeito do direito de um individuo a correspondéncia privada ou observacio do
comportamento de um individuo sem razdo legal apropriada, por exemplo quando efectua compras em linha.

. Outras questdes relacionadas com a privacidade e a protecgdo dos dados

Outras questdes

Outras questdes ndo cobertas pelas outras categorias da seccdo C. Por exemplo, queixas relativas a discriminagdo
nas transacgdes efectuadas pelos consumidores, a questdes de responsabilidade ambiental e social relevantes para as
transac¢des dos consumidores, ao bom gosto, decéncia e respeito pela dignidade humana nos servigos audiovi-
suais (4).

(*) Directiva 2010/13/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 10 de Margo de 2010, relativa a coordenagio de certas disposigdes

legislativas, regulamentares e administrativas dos Estados-Membros respeitantes a oferta de servicos de comunicacio social audiovisual
(Directiva «Servicos de Comunicagdo Social Audiovisualy) (JO L 95 de 15.4.2010, p. 1).









Preco das assinaturas 2010 (sem IVA, portes para expedicdo normal incluidos)

Jornal Oficial da Unido Europeia, séries L + C, s6 edi¢do impressa| 22 linguas oficiais da UE 1100 EUR por ano

Jornal Oficial da Unido Europeia, séries L + C, edicdo impressa + | 22 linguas oficiais da UE 1200 EUR por ano

CD-ROM anual

Jornal Oficial da Unido Europeia, série L, s6 edigcdo impressa 22 linguas oficiais da UE 770 EUR por ano

Jornal Oficial da Uniao Europeia, séries L + C, CD-ROM mensal 22 linguas oficiais da UE 400 EUR por ano

(cumulativo)

Suplemento do Jornal Oficial (série S), Adjudicagbes e Contratos | Multilingue: 300 EUR por ano

Publicos, CD-ROM, duas edi¢bes por semana 23 linguas oficiais da UE

Jornal Oficial da Unido Europeia, série C — Concursos Lingua(s) de acordo com o 50 EUR por ano
concurso

O Jornal Oficial da Unido Europeia, publicado nas linguas oficiais da Unido Europeia, pode ser assinado em 22
versdes linguisticas. Compreende as séries L (Legislacdo) e C (Comunicagdes e Informacdes).

Cada verséo linguistica constitui uma assinatura separada.

Por forca do Regulamento (CE) n.° 920/2005 do Conselho, publicado no Jornal Oficial L 156 de 18 de Junho
de 2005, nos termos do qual as instituicbes da Unido Europeia ndo estdo temporariamente vinculadas a obri-
gacao de redigir todos os seus actos em irlandés nem a proceder a sua publicagdo nessa lingua, os Jornais
Oficiais publicados em irlandés sdo comercializados a parte.

A assinatura do Suplemento do Jornal Oficial (série S — Adjudicacbes e Contratos Publicos) reune a totalidade
das 23 versdes linguisticas oficiais num CD-ROM multilingue unico.

A pedido, a assinatura do Jornal Oficial da Unido Europeia da direito a recepgéo dos diversos anexos do Jornal
Oficial. Os assinantes s@o avisados da publicagcdo dos anexos através de um «Aviso ao leitor» inserido no Jornal
Oficial da Unido Europeia.

O formato CD-ROM sera substituido pelo formato DVD durante o ano de 2010.

Vendas e assinaturas

As subscricbes de diversas publica¢des periddicas pagas, como a subscricéo do Jornal Oficial da Unido Europeia,
estao disponiveis através da nossa rede de distribuidores comerciais, cuja lista esta disponivel na internet no
seguinte enderego:

http://publications.europa.eu/others/agents/index_pt.htm

EUR-Lex (http://eur-lex.europa.eu) oferece acesso directo e gratuito ao direito da Unido Europeia.
Este sitio permite consultar o Jornal Oficial da Unido Europeia e inclui igualmente os tratados,
a legislacao, a jurisprudéncia e os actos preparatérios da legislacao.

Para mais informacdes sobre a Uniao Europeia, consultar: http://europa.eu

Servico das Publicacdes da Unido Europeia

2985 Luxemburgo
LUXEMBURGO




