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A Resolucgao de Litigios em Linha

Resumo

Este estudo analisa a resolucéo de litigios de consumo e a prote¢cdo do consumidor em
Portugal, considerando a interag&o entre as leis nacionais e as diretrizes da Unido
Europeia. E destacado o progresso significativo na legislacdo de protecdo do
consumidor em Portugal, mas também ressalta areas de analise.

A pesquisa explora desafios na implementacao eficaz das regulamentagbes e enfatiza
a necessidade de conscientizagdo do consumidor. Além disso, investiga mecanismos
de resolugéo alternativa de litigios, como mediagdo e arbitragem, e sua eficacia na
resolucéo de disputas entre consumidores e empresas.

Também se aborda o impacto da protecdo do consumidor nas transacgdes online e nas
reclamagdes, como também o impacto da resolucdo alternativa de litigios e respetivas
plataformas em linha.

O estudo sublinha a importancia da prote¢gdo do consumidor no cenario de negécios e
a necessidade de adaptacdo constante as mudancgas tecnoldgicas e comerciais.

Palavras-chave: protecdo do consumidor, transagdes em linha; reclamacoes;
resolucao de litigios em linha; plataformas em linha.



Online Dispute Resolution

Abstract

This study analyses the resolution of consumer disputes and consumer protection
in Portugal, considering the interaction between national laws and European Union
guidelines. It highlights the significant progress in consumer protection legislation in
Portugal, but also highlights areas of analysis.

The research explores challenges in effectively implementing regulations and
emphasizes the need for consumer awareness. In addition, it investigates alternative
dispute resolution mechanisms, such as mediation and arbitration, and their
effectiveness in resolving disputes between consumers and businesses.

It also addresses the impact of consumer protection on online transactions and
complaints, as well as the impact of alternative dispute resolution and their online
platforms.

The study underlines the importance of consumer protection in the business
landscape and the need for constant adaptation to technological and commercial
changes.

Keywords: consumer protection, online transactions; claims; online dispute
resolution; online platforms.
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Introducao

Desde a Idade Média, houve um processo de centralizacdo do poder na Europa,
que culminou em um sistema rigido de justica que permaneceu inalterado durante a
maior parte do século XX. No entanto, no século passado, o sistema de justica comegou
a ser questionado devido a varios fatores, como a substituicido de Estados autoritarios
por democracias, a explosio de direitos e liberdades apds o advento do Estado Social
de Direito e a melhoria das condi¢gdes socioeconémicas da populacdo. Isso levou a um
aumento exponencial da litigancia em todo o mundo, o que sobrecarregou o sistema
judicial e levou a uma diminuigcdo na qualidade das decisdes. Para lidar com esse
problema, surgiram outras formas de resolugao de litigios, conhecidas como RAL, que
Portugal adotou apds a instauragao do regime democratico em 1974.

A resolugéo de conflitos no ambito do comércio eletrdnico € um tema que vem
ganhando cada vez mais destaque no contexto mundial. Com o crescimento
exponencial do comeércio eletrénico, o numero de disputas entre consumidores e
fornecedores também aumentou significativamente, tornando-se um grande desafio
para os orgaos reguladores e os sistemas judiciarios.

Nesse sentido, a Uniao Europeia (UE) tem desempenhado um papel importante
na elaboragéo de diretrizes e regulamentos para o desenvolvimento de uma solugéo
efetiva para a resolugcado de conflitos no comércio eletrénico. A Diretiva n.° 2013/11 da
UE e o Regulamento n.° 524/2013 estabeleceram as bases para a criagao da plataforma
de resolugao de conflitos online (ODR), um sistema que permite aos consumidores e
fornecedores resolverem disputas de forma mais eficiente e econémica.

A plataforma é um ponto de acesso Unico para os consumidores e vendedores
que desejam resolver disputas em relagéo a transagdes online. O objetivo da plataforma
é facilitar a resolugao de conflitos de forma rapida, eficiente e sem a necessidade de
recorrer aos tribunais. Ela foi lancada em fevereiro de 2016 e é acessivel a todos os
consumidores e comerciantes da UE. Funciona como um intermediario na resolucéo de
conflitos, fornecendo um espago neutro para os consumidores e comerciantes se
comunicarem e encontrar uma solugdo amigavel para a disputa.

A plataforma tem sido implementada com sucesso em Portugal, onde a resolugéo
de conflitos online ja € uma realidade, contribuindo para a protegao dos direitos dos
consumidores e para a promog¢ao da confianga no comércio eletrénico.

Em Portugal, as entidades RAL (Resolugdo Alternativa de Litigios) séo
responsaveis por oferecer servicos de resolugao de conflitos extrajudiciais. Estas
entidades séo fiscalizadas pelo Estado e atuam de forma independente, oferecendo



solugdes amigaveis para conflitos entre consumidores e empresas e foram
implementadas pela Lei n.° 144/2015.

No Brasil, o consumidor.gov.br foi criado como uma iniciativa do governo para a
resolugdo de conflitos entre consumidores e fornecedores. O tema da resolugédo de
conflitos entre consumidores e empresas ainda € um desafio, pois ha uma grande
demanda de processos judiciais e uma estrutura que muitas vezes é ineficiente. No
entanto, iniciativas estdo sendo tomadas para aprimorar este cenario, como o acordo
de cooperacao técnica entre o SENACON e o Conselho Nacional de Justica, que visa
integrar as plataformas consumidor.gov e a de processo eletrénico, promovendo uma
solugao digital para resolugéo de conflitos.

Essa tese pretende contribuir para o debate sobre a importancia da resolugao de
conflitos extrajudiciais e para a busca de solu¢gdes mais eficientes para garantir os
direitos dos consumidores e promover a justica acessivel a todos.

Para tanto, analisaremos a eficacia da plataforma ODR na Unido Europeia e
comentaremos sobre a resolugdo de conflitos online no Brasil. Serdo investigados os
desafios enfrentados na implementagdo de solugdes alternativas a justiga tradicional,
bem como os beneficios e limitagdes da utilizagado da plataforma ODR.

Esta investigacdo comeca com a abordagem dos meios de solug¢do extrajudicial
de conflitos, de entre as quais aparece a conciliagao, a mediagéo e a arbitragem.

A seguir, tratamos da resolugéo extrajudicial de conflitos na UE, as diferengas e
semelhangas entre Diretiva n.° 2013/11 e o Regulamento n.° 524/2013, e a
complementaridade das duas legislagbes, com o intuito de apresentar o contexto
juridico em que a plataforma ODR foi criada e regulamentada. Por sua vez, sera
direcionado o foco para o proprio Regulamento n.° 524/2013 e as suas principais
implementag¢des, como os objetivos e principios que orientaram sua criagao.

Em seguida, sera feito um estudo mais aprofundado sobre a plataforma ODR em
si, através de uma revisdo da literatura sobre o tema.

Também sera apresentada a Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, que criou as
entidades RAL em Portugal e sua relevancia para a Resolucdo Alternativa de Litigios
no pais.

Nessa sequéncia, serao analisados os relatorios e estatisticas da plataforma
ODR, com foco na efetividade da ferramenta e seus resultados praticos na resolugéo
de litigios.

Sera também elaborada uma analise comparativa entre Portugal e Brasil no que
se refere aos litigios de consumo e as iniciativas dos dois paises na implementagao da
plataforma ODR, destacando-se os desafios enfrentados em cada caso.
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Por fim, as conclusbes, com a sintese de todo o estudo e a apresentagao das
principais contribuicées da tese para o entendimento da Resolugéo de Litigios em Linha
na Unido Europeia, suas implicagdes praticas e os desafios enfrentados por paises
como Portugal e Brasil na implementagao da plataforma ODR.

Para responder aos objetivos dessa tese, o percurso metodolégico adotado foi o
descrito a seguir:

Inicialmente, fez-se uma revisao de literatura sobre os meios de solugéo digital de
conflitos existentes a partir de livros, artigos cientificos, sites oficiais.

Na sequéncia, realizou-se uma analise da legislagado vigente na Unido Europeia
sobre a resolugao digital de conflitos, com foco no Regulamento n.° 524/2013, que
dispde sobre a Resolucao Alternativa de Litigios em Linha. Essa analise contemplou: a
motivagao e os objetivos na base da criagdo da plataforma, as fungbes da plataforma
RLL e o mecanismo de processamento das queixas nessa plataforma.

Em seguida, analisou-se a Lei n.° 144/2015 que criou as entidades RAL em
Portugal em relagdo ao ambito de aplicabilidade objetiva e procedimentos de RAL e
exigéncias legais do Registo das Entidades de RAL.

Posteriormente, analisou-se o website da plataforma ODR’ partir das seguintes
estatisticas: numero de reclamacgdes por pais, percentagens de reclamagdes nacionais
e transfronteiricas e setores mais reclamados.

Na sequéncia, foram comparados o primeiro relatério de 1997 e o ultimo relatério
de 2021, disponiveis no website da plataforma ODR, apresentando-se os pontos
positivos, negativos e os avangos da plataforma no periodo comparado.

Posteriormente, comparou-se os resultados da plataforma ODR com o caso do
Brasil, através do portal Consumidor.gov.br em 2017 e 2018, em relagédo ao numero de

reclamacodes por ano, crescimento e percentual de casos resolvidos.

' Disponivel em: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.complaints.screeningphase
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Capitulo 1

1. Litigios de Consumo: a especial protecao
do consumidor

Numa relagao juridica de consumo emergem duas figuras — o consumidor e o
comerciante (fornecedor de bens ou prestador de servigos). Entende-se por consumidor
“todo aquele a quem sejam fornecidos bens, prestados servigos ou transmitidos
quaisquer direitos, destinados a uso ndo profissional, por pessoa que exer¢ca com
caracter profissional uma atividade econémica que vise a obtengdo de beneficios™, ou
também “fUJma pessoa singular quando atue com fins que néo se incluam no ambito da
sua atividade comercial, industrial, artesanal ou profissional”.

A definicdo de consumidor esta longe de ser consensual, apesar da anterior
citagdo do artigo 2.°, n.° 1 da Lei de Defesa do Consumidor, uma vez que nao existe um
conceito Unico*, pelo que se entende como sendo “uma pessoa singular ou coletiva,
publica ou privada, que atue, nomeadamente por intermédio de outra pessoa que atue
em seu nome ou por sua conta, com fins que se incluam no ambito da sua atividade
comercial, industrial, artesanal ou profissional”®.

Numa relagéo juridica comercial, tanto o consumidor como o comerciante tém o
interesse que o negocio se concretize. O consumidor espera que o produto ou servigo
adquirido tenha as carateristicas e requisitos esperados conforme o uso pretendido, e o
fornecedor espera receber o valor pretendido nesta transacgéao.

Nessas transacdes comerciais, o fornecedor que vende bens ou presta servigos,
esta dotado de um conjunto de ferramentas ou informagdes sobre o produto em causa,
colocando-o numa posigao privilegiada em relagdo ao consumidor, com o potencial de
aproveitar-se da eventual ignoradncia do consumidor em relacdo ao bem ou servigo
adquirido®.

Porém, na presenga de um litigio, &€ necessario obter uma solugéo para a relagéo
juridica afetada. Ou seja, quando a insatisfagdo do consumidor existe, o primeiro passo
€ contactar a pessoa ou entidade que forneceu o bem ou servigo, na tentativa de
encontrar uma solugao rapida e justa. Contudo, algumas solugbes nem sempre sao
alcangadas, ou do agrado das partes, havendo lugar a conflitos.

2 Lei n.° 24/96. Diario da Republica, Série I-A. Lisboa: Imprensa Nacional-Casa da Moeda, 1996-07-31, n.° 176.
Disponivel em: https://diariodarepublica.pt/dr/legislacao-consolidada/lei/1996-34491075

3 Diretiva 2013/11/UE do Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio de 2013. Jornal Oficial da Unido
Europeia, L 165. Luxemburgo: Servico das Publicagdes da Unido Europeia, 2013-06-18. Disponivel em: https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/PDF/?uri=CELEX:32013L0011&from=P

4 CARVALHO, Jorge Morais. Manual de Direito do Consumidor. Coimbra: Almedina, 2022, pp. 29-32.

5 Diretiva 2013/11/UE do Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio de 2013.

6 Fischer, Jon. Consumer Protection in The United States and European Union: Are
Protections Most Effective Before or After a Sale? Wisconsin International Law Journal. University of Wisconsin, 2014,
vol. 32, n.° 2, p. 117. Disponivel em: https://wilj.law.wisc.edu/wp-content/uploads/sites/1270/2019/09/Fischer_proof.pdf
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Nesse sentido, os litigios ou conflitos de consumo sé&o decorrentes da aquisigao
de bens ou servigos, através de uma relagao juridica comercial, destinadas a um uso
nao profissional.

Estes bens ou servigos podem ser fornecidos por pessoa singular ou coletiva que
exerce uma atividade econémica com carater profissional, com vista a obtencdo de
lucro’, quer ainda por 6rgdos da Administragdo Publica, pessoas coletivas publicas,
empresas de capitais publicos ou detidos maioritariamente pelo Estado, pelas Regides
Auténomas ou pelas autarquias locais e por empresas concessionarias de servigos
publicos.

Nessa relagao juridica comercial, uma incongruéncia ou falta de cumprimento das
expectativas juridicas poderdo dar azo a um litigio, sendo uma das causas para um
litigio a falta de informagao. A informagéo no contexto de uma relagao juridica comercial
funciona como um meio importante para dotar o consumidor dos elementos essenciais
para a tomada de decis&o esclarecida e ponderada, e permite-lhe integrar o mercado
de forma transparente e com seguranga.

“No ambito do direito especial do consumidor, a informagéo a que este tem direito
constitui uma obrigagdo de facto positivo para o profissional, ao impor o dever de
informar com exactiddo sobre os factos essenciais, ndo apenas para formacao da
sua vontade mas também para a boa execucgédo do contrato™.

“Nas relagbdes de consumo, a informagdo funciona, entdo, como um veiculo
importante para dotar o consumidor de ferramentas que Ihe permitam tomar
decisdes mais esclarecidas e ponderadas. N&o altera a génese da relacdo entre as
partes, mas permite a parte que estaria a partida numa posicdo desfavorecida
aceder ao mercado de forma mais transparente™.

Quando ocorre um litigio de consumo, o consumidor pode fazer uso dos
mecanismos de Resolugao Alternativa de Litigios de Consumo (RALC), tais como a
mediacgdo, a conciliagdo e a arbitragem.

Nos termos do artigo 3.°, alinea a) da Diretiva 2008/52/CE, a mediagéo é:

“[UIm processo estruturado, independentemente da sua designa¢do ou do modo
como lhe é feita referéncia, através do qual duas ou mais partes em litigio procuram

" A Diregao-Geral da Politica da Justica aborda o Direito do Consumo na vertente dos litigios, desenvolvendo
mecanismos de defesa do consumidor. Disponivel em: https://dgpj.justica.gov.pt/Resolucao-de-
Litigios/Arbitragem/Centros-de-Arbitragem-apoiados

8 A respeito da informac&o ao consumidor, vide REBELO, Fernanda. O Direito a Informag&o do Consumidor na
Contratagdo a Distancia. In: Grinover, Ada Pellegrini et al. Liber Amicorum Mario Frota: a causa dos direitos dos
consumidores. Coimbra: Almedina, 2012, pp. 122-128.

9 BRAGANGA, M. M. O Direito a Informag&o quanto aos Meios de Resolugédo Alternativa de Litigios de Consumo
a Luz do Artigo 18.° da Lei n.° 144/2015. Dissertagcdo de Mestrado. Lisboa: Faculdade de Direito Universidade de Nova
Lisboa, 2017.
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voluntariamente alcangar um acordo sobre a resolugdo do seu litigio com a
assisténcia de um mediador”'°.

Assim, a mediagdo surge como um meio extrajudicial de resolugao de conflitos,
caraterizado pela intervengao de um terceiro, com o objetivo de facilitar o didlogo entre
as partes em litigio, de maneira a que elas proprias possam encontrar uma solugéo tida
por ambas como a ideal. A mediacao é frequentemente utilizada para resolver disputas
de consumo, especialmente quando as partes desejam evitar processos judiciais
demorados. O Centro de Informagéo, Mediagao e Arbitragem de Conflitos de Consumo
(CNIACC) é uma entidade que oferece servigos de mediagao para resolver litigios de
consumo em Portugal.

O ponto essencial da mediagao € o mediador, que ndo esta presente num patamar
de superioridade em relacdo as partes — ao contrario do magistrado judicial — e desse
modo, nao tem poder de autoridade na decisdo que vier a ser formulada, mantendo as
partes a total liberdade de decisdo no processo.

No ambito da RALC, a conciliagdo surge quando as partes ndo chegam a um
acordo através da mediacdo, na qual um terceiro tem uma intervencdo mais ativa com
a apresentacgao de propostas de modo que as partes escolham entre elas uma solugao
que favoravel para ambos, nesse sentido, a conciliagdo procura “[D]e uma forma mais
direta que as partes cheguem a um acordo, que se for obtido € homologado pelo arbitro
em sentenca”'".

Na eventualidade da falta de acordo, quer pela mediagao quer pela conciliagéo, o
recurso a arbitragem esta ao dispor do consumidor, com uma tramitagao simplificada e
célere. A arbitragem é uma forma de administragéo de um litigio, quando submetido por
convengado das partes (arbitragem voluntaria) ou por imposigédo da lei (arbitragem
necessaria), julgado por sujeitos particulares — os arbitros — numa decisdo que
reconhece os seus efeitos de caso julgado e respetiva forga executiva, em termos iguais
aos de uma sentenca de um tribunal judicial'.

Portugal, como muitos outros paises, tem adotado medidas rigorosas para
proteger os direitos dos consumidores e lidar com os litigios de consumo. A protegao do
consumidor desempenha um papel fundamental na promog¢do de um ambiente de
consumo seguro e justo. Neste artigo, exploramos os litigios de consumo em Portugal
e as medidas implementadas para assegurar a prote¢cao dos consumidores.

0 Directiva 2008/52/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de Maio de 2008. Jornal Oficial da Unido
Europeia, L 136. Luxemburgo: Servico das Publicagdes da Unido Europeia, 2008-05-24. Disponivel em: https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=CELEX%3A32008L0052

" VIANA, Fernando Manuel Martins. A resolugdo alternativa de litigios e as tecnologias de informagéo e
comunicagdo — O caso particular da resolugdo de conflitos na Internet em Portugal e na UE, 2015. Dissertacdo de
Mestrado. Universidade do Minho, 2015, p. 52. Disponivel em: https://repositorium.sdum.uminho.pt/handle/1822/41173

2 Lei n.° 63/2011. Diério da Republica — Série |. Lisboa: Imprensa Nacional-Casa da Moeda, 2011-12-14.
Disponivel em: https://www.pgdlisboa.pt/leis/lei_mostra_articulado.php?nid=1579&tabela=leis
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Uma visdo geral do panorama dos litigios de consumo e da protecao do
consumidor em Portugal permite-nos compreender a evolugdo desta area do Direito
gragas aos momentos mais recentes da humanidade, nomeadamente, a pandemia
provocada pelo SARS-Cov2 (Covid-19), e as perturbagbes no transporte internacional
de mercadorias, com repercussdes nos contratos de consumo celebrados.

No ambito do Direito do Consumo, estdo disponiveis meios de defesa para a
protecdo do consumidor, essencial para a seguranga juridica dos contratos e para a
atividade comercial em geral. Portugal possui uma legislagdo solida de protecdo do
consumidor, que inclui a Lei de Defesa do Consumidor' e a transposicdo de Diretivas
da Uni&o Europeia sobre direitos do consumidor'.

A Lein.° 24/96 — Lei de Defesa do Consumidor, € uma legislagao fundamental que
estabelece os direitos e as responsabilidades dos consumidores e das empresas em
transagdes comerciais. Ela fornece um quadro legal abrangente para a protegdo do
consumidor e a regulamentacao das relagdes de consumo em Portugal, e esta baseada
nas Diretivas da Unido Europeia que visam garantir que os consumidores sejam
informados, protegidos e tratados de maneira justa nas transagdes comerciais.

Ainda na defesa dos interesses do consumidor, o Estado apresenta um meio de
resposta institucional, nomeadamente as entidades reguladoras, tais como a ASAE
(Autoridade de Seguranga Alimentar e Econdmica), autoridade responsavel por
fiscalizar e regulamentar a protegédo do consumidor em Portugal. Tem a competéncia
de aplicar multas e sangdes a empresas que violem as leis de prote¢gao do consumidor.

Porém, os consumidores em Portugal tém ao seu dispor varias op¢des para a
resolugdo de litigios de consumo, nomeadamente através da Mediagao e a Arbitragem
de Conflitos de Consumo™, servigos online, tais como a Plataforma de Resolugdo de
Litigios em Linha (RLL) — interface criada pela Comissédo Europeia que permite que os
consumidores apresentem reclamacgdes contra empresas online, e, por ultimo, a tutela
judicial, através dos Julgados de Paz, jurisdi¢des dedicadas para abordar e decidir
litigios de menor valor sem a necessidade de envolver advogados.

A Plataforma de Resolugéo de Conflitos em Linha (RLL) representa uma inovagao
significativa na abordagem de Portugal para a resolucéo de litigios de consumo. Essa
plataforma, que faz parte das iniciativas de protegdo do consumidor, tem como objetivo
tornar o processo de resolugao de conflitos mais acessivel, eficiente e conveniente para

os consumidores e empresas em todo o pais.

'3 Lei n.° 24/96. Diério da Republica, Série |-A. Lisboa: Imprensa Nacional-Casa da Moeda, 1996-07-31, n.° 176.
Disponivel em: https://diariodarepublica.pt/dr/legislacao-consolidada/lei/1996-34491075

14 Diretiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de outubro de 2011. Jornal Oficial da Unido
Europeia, L 304. Luxemburgo: Servico das Publicagdes da Unido Europeia, 2011-11-22. Disponivel em: https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=celex%3A32011L0083

'5 Centro de Informagao, Mediagao e Arbitragem de Conflitos de Consumo (CNIACC): E uma entidade que ajuda
a resolver litigios de consumo por meio de mediagao e arbitragem.
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A Plataforma RLL é uma plataforma online desenvolvida para simplificar o
processo de resolugcdo de litigios de consumo, ao permitir que os consumidores
apresentem reclamacdes relacionadas a produtos ou servicos diretamente pela internet,
eliminando a necessidade de comparecer pessoalmente nas instalagbes do fornecedor
ou preencher documentos de dificuldade acrescida. A plataforma foi criada com o
objetivo de promover a acessibilidade e a transparéncia na resolugdo de litigios,
beneficiando tanto os consumidores quanto as empresas.

A Plataforma RLL oferece uma série de vantagens significativas, tais como a
acessibilidade, na medida em que qualquer reclamacgao pode ser submetida 24 horas
por dia, sete dias por semana, a simplicidade, por ser uma interface de utilizagao facil
para o consumidor, e ndo requer qualquer conhecimento prévio na resolucao de litigios
ou de direito; a transparéncia da Plataforma RLL permite o acompanhamento da
reclamacgao, sem qualquer obstaculo na sua consulta; a eficiéncia da plataforma RLL
permite que a reclamagao e tramitagdo sejam céleres, reduzindo os custos totais de um
processo deste género.

A Plataforma de RLL é um meio inovador na resolugao de litigios de consumo.
Oferece uma maneira conveniente e eficaz de resolver disputas, promovendo a
transparéncia e a acessibilidade, podendo ser vista por nés como uma ferramenta
valiosa que beneficia tanto os consumidores quanto as empresas, contribuindo para a
construcao de relacdes mais saudaveis e de confianga no mercado.
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Capitulo 2

2. Meios de Resolucao de Litigios: a via
extrajudicial como mecanismo privilegiado

21. Os meios de solugao digital de conflitos

Os conflitos de interesses sdo inerentes a convivéncia humana, uma vez que cada
individuo tem seus préprios interesses, valores e objetivos, muitas vezes conflitantes
com os dos outros. A resolugdo desses conflitos € fundamental para garantir a
estabilidade e o bem-estar social, uma vez que a falta de solugdo pode levar a
desavencas, violéncia e instabilidade.

Ao longo da histdria, foram desenvolvidas diversas formas de solugao de conflitos,
algumas delas bastante autoritarias e desiguais, como a vinganga privada ou o duelo.
Com o surgimento do Estado de Direito e a consolidagdo do Poder Judiciario como
instituicao independente e imparcial, os conflitos passaram a ser resolvidos de forma
mais justa e equitativa.

O papel do Poder Judiciario € fundamental na solugao de conflitos, uma vez que
€ responsavel por aplicar a lei e garantir a justica e a igualdade de tratamento entre os
envolvidos. Além disso, a justica também tem um papel importante na prevencéo de
conflitos, uma vez que a existéncia de uma instituicdo imparcial e confiavel pode
dissuadir as pessoas de buscar solugdes violentas ou arbitrarias para seus problemas.

Com o aumento da complexidade das relagdes juridicas e o crescimento do
consumismo, o numero de demandas judiciais aumentou significativamente nas ultimas
décadas, o que gerou sobrecarga no sistema judiciario e dificultou a resolugao dos
conflitos de maneira célere e eficaz. Essa situagao foi agravada pelas dificuldades
estruturais e financeiras do Judiciario, que muitas vezes ndao consegue acompanhar o
aumento da demanda.

Foi entdo necessario encontrar solugbes para melhorar a eficiéncia do sistema
judiciario e garantir que as solugdes de conflitos fossem realizadas de forma justa e
equilibrada para todas as partes envolvidas.

Nesse contexto, os meios de solugao online de conflitos surgiram como uma
alternativa para desafogar o Poder Judiciario de causas de menor complexidade,
permitindo que os litigios fossem resolvidos de forma mais rapida, eficiente e acessivel.
Esses meios incluem, por exemplo, a mediacéo e a conciliagao online, plataformas de
resolucao de conflitos online e arbitragem online.

“[...] atualmente, na era da economia globalizada, os avangos na tecnologia
encurtaram as distancias no mundo e agilizaram muito o comércio nacional e
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internacional, que agora é medido em segundos, ao invés de dias ou meses, como
no Século XX, levando a uma reflexdo sobre possiveis meios de agilizagdo da
propria arbitragem*.

No Brasil, a criagdo do CNJ e edigdo da Resolugao n.° 125/2010 do CNJ instituiu
a Politica Judiciaria Nacional de tratamento adequado dos conflitos de interesses no
ambito do Poder Judiciario, com o objetivo de promover a disseminagdo dos métodos
consensuais de solugdo de conflitos, tais como a mediacdo e a conciliagdo, como
alternativas ao processo judicial. Além disso, a Resolugdo n.° 185/2013 do CNJ
regulamentou o uso da tecnologia da informagao e comunicagéo no Poder Judiciario,
incluindo o uso de meios eletronicos para a solugdo de conflitos, como a mediacéo e a

conciliacao online.

“A partir das informagbes estatisticas e do panorama tragado das atividades do
Poder Judiciario nacional, o CNJ tem trabalhado na formulagdo de uma série de
politicas publicas a fim de solucionar os problemas identificados e aprimorar a
prestacao jurisdicional. Pode-se citar dentre as agdes implementadas pelo érgéo, o
incentivo a adogéo dos “Métodos Adequados de Solugéo de Conflitos” (MASCs),
tais como mediacao e conciliagao; a virtualizagdo do Poder Judiciario; a criagao de
metas orientadas para reducdo do estoque de processos, dentre outras”!”.

Ja a Unido Europeia também tem investido em meios de solugédo online de
conflitos, com a criagdo do Regulamento (UE) n.° 524/2013, que estabelece uma
plataforma online para a resolugao de litigios de consumo, conhecida como ODR
(Online Dispute Resolution). A plataforma permite que consumidores e empresas
resolvam conflitos de forma rapida e eficaz, sem a necessidade de recorrer a tribunais
ou outras instituigcbes formais.

Além disso, a Unido Europeia também tem incentivado a utilizagdo de meios
alternativos de solugdo de conflitos, como a mediagdo e a arbitragem, por meio da
Diretiva 2013/11/UE e da Diretiva 2008/52/CE. Essas diretrizes estabelecem normas e
procedimentos para a resolugéo de conflitos por meios alternativos e encorajam os
Estados-Membros a promover essas formas de solucdo de conflitos.

Em resumo, os meios de solugdo online de conflitos surgiram como uma
alternativa para desafogar o Poder Judiciario de causas de menor complexidade,
permitindo que os litigios sejam resolvidos de forma mais rapida, eficiente e acessivel.

Tanto no Brasil como na Unido Europeia, esses meios tém sido incentivados e

8 ANDRIGHI, Fatima Nancy. Os métodos alternativos de resolugéo de litigios e o direito da internet: perspectivas
no Brasil. palestra proferida na Conferéncia Interamericana de Arbitragem Direito na Internet, promovida pelo Instituto
Arbiter e Instituto Brasileiro de Politica, Direito e Informatica. Recife, 2005.

7 LIMA, Gabriela Vasconcelos; FEITOSA, Gustavo Raposo Pereira. Online dispute resolution (ODR): a solugéo
de conflitos e as novas tecnologias. Revista do Direito, 2016 v. 3, n. 50, p. 54.
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regulamentados como forma de promover a disseminagéo dos métodos consensuais de

solugao de conflitos e garantir a justica e a equidade na resolugéo de litigios

2.2. As ferramentas utilizadas pela Resolugcao
Extrajudicial de Conflitos

Como ja anteriormente falado, a resolugao extrajudicial de conflitos € uma forma
de solucionar disputas entre duas ou mais partes sem a necessidade de recorrer a um
tribunal ou juiz. Essa abordagem alternativa é geralmente utilizada quando as partes
envolvidas em um conflito desejam evitar o processo judicial, que pode ser caro,
demorado e muitas vezes imprevisivel. Esse tipo de resolugdo de conflitos oferece
varias vantagens, tais como a rapidez na solugdo do problema, a flexibilidade para
encontrar solugdes personalizadas e a possibilidade de manter a relagdo entre as
partes.

Existem diversas formas de resolugdo extrajudicial de conflitos, sendo as
principais a mediagao, a conciliagao e a arbitragem. Cada uma dessas formas tem suas
préprias caracteristicas e aplicagbes, mas todas elas tém como objetivo comum
encontrar uma solugao para o conflito que seja satisfatéria para ambas as partes

2.2.1.A mediagao

A mediagao é uma forma de resolugao extrajudicial de conflitos que envolve um
terceiro imparcial, 0 mediador, que ajuda as partes a dialogar e a encontrar uma solugao
satisfatéria para a disputa. O objetivo da mediagao € permitir que as partes alcancem
um acordo voluntario e duradouro, sem a necessidade de recorrer ao Poder Judiciario.

O Caodigo Europeu de Conduta dos Mediadores define-a como:

“[O] processo no qual duas ou mais partes concordam em designar uma terceira
parte (mediador) para os ajudar a solucionar um conflito através de um acordo sem
sentenga, independentemente da forma como o processo possa ser conduzido em
cada Estado-Membro™'8.

A Associagao de Mediadores de Conflitos, por sua vez, diz que a mediagao é:

“[Ulm recurso extrajudicial, privado e voluntario de resolugao de conflitos, sendo
especialmente vocacionado para todos os litigios em que hé interesse, por parte
dos seus intervenientes em atender, ndo s ao presente, mas também, as
consequéncias futuras da solugdo a encontrar, possibilitando, além do mais, a
manutengéo das suas relagbes (comerciais, de vizinhanga, de amizade, familiares,
bom nome, etc.) ou a sua melhoria, através de uma atitude de responsabilizagao e

8 O Cédigo Europeu dos Mediadores de Conflitos foi traduzido pela Direcéo-geral da Politica de Justiga.
Disponivel em:
https://dgpj.justica.gov.pt/Portals/31/GRAL_Media%E7%E30/Codigo_Europeu_Conduta_Mediadores_2014.pdf
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cooperagao civica, respeitosa e sigilosa, na resolugdo do problema e sua
observancia futura”®.

A atual definigdo legal de mediagdo em Portugal esta estabelecida na Lei n.°
29/2013, de 19 de abril?®, que estabelece os principios gerais aplicaveis & mediagdo e
seus regimes juridicos. De acordo com a alinea a) do artigo 2°, a mediagao € descrita
como uma forma alternativa de resolucao de conflitos, oferecida por entidades publicas
ou privadas, na qual duas ou mais partes em disputa buscam voluntariamente alcancgar
um acordo com a assisténcia de um mediador de conflitos.

A nivel comunitario, a Diretiva 2008/52/CE do Parlamento Europeu e do Conselho,
datada de 21 de maio de 2008, estabelece certos aspetos da mediacdo em matéria civil
e comercial. De acordo com a alinea a) do artigo 3°, a mediagao é:

“[...] um processo estruturado, independentemente da sua designag&o ou do modo
como lhe é feita referéncia, através do qual duas ou mais partes em litigio procuram
voluntariamente alcangar um acordo sobre a resolugdo do seu litigio com a
assisténcia de um mediador. Este processo pode ser iniciado pelas partes, sugerido
ou ordenado por um tribunal, ou imposto pelo direito de um Estado-Membro™?'.

Na doutrina, ha diversas definicdes sobre a mediagéo, algumas mais préximas e
outras mais distantes das definicdes legais existentes. No entanto, € possivel apontar
as caracteristicas fundamentais deste procedimento, tais como: a administragdo do
conflito pelas partes, a busca por autorresponsabilizagao; o envolvimento de um terceiro
imparcial que ajuda as partes a encontrar uma solugdo; e a confidencialidade,
informalidade e flexibilidade do procedimento. A mediacdo oferecida pelos centros de
arbitragem tem particularidades em relagdo a mediagao oferecida pelos sistemas
publicos, pois procura a intervencdo de um terceiro imparcial para auxiliar as partes a
alcancar um acordo e resolver o litigio de forma eficiente.

O mediador ndo tem poder decisorio e ndo toma partido em relagdo a qualquer
das partes. Em vez disso, ele atua como facilitador do dialogo, ajudando as partes a
entender os pontos de vista umas das outras e a explorar as opg¢des de solugio
disponiveis.

A mediagao é geralmente utilizada em casos em que as partes tém um interesse
em manter um relacionamento continuo, como em disputas familiares, empresariais, de
vizinhanca ou de locacao. Ela pode ser aplicada em qualquer tipo de conflito, desde que
as partes estejam dispostas a colaborar e a buscar uma solugdo construtiva.

% Para responder a questéo “o que é a mediac&o”, através do portal da Associacéo de Mediadores de Conflitos.
Disponivel em: https://mediadoresdeconflitos.pt/a-mediacao/perguntas-frequentes/

20 Lein.°29/2013, de 19 de abril. Diario da Republica — Série |. Lisboa: Imprensa Nacional-Casa da Moeda, 2013-
04-19, n.° 77. Disponivel em: https://diariodarepublica.pt/dr/detalhe/lei/29-2013-260394

21 Directiva 2008/52/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de Maio de 2008 , relativa a certos
aspectos da mediagdo em matéria civil e comercial. Jornal Oficial da Unido Europeia L 136.
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Durante a mediagdo, as partes sdo incentivadas a discutir seus interesses,
necessidades e preocupacgdes, em vez de focar nas suas posi¢cdes ou demandas. O
mediador ajuda as partes a identificar os pontos em comum e a encontrar solugbes que
satisfagam os interesses e necessidades de ambas as partes.

Uma das principais vantagens da mediagao € que ela oferece as partes um alto
grau de controle sobre o processo e o resultado final. Ao contrario do processo judicial,
em que um juiz decide o caso, as partes envolvidas na mediagdo s&o as responsaveis
por definir as condicdes do acordo.

A mediagdo também é uma alternativa mais rapida e menos custosa do que o
processo judicial, ja que as partes podem escolher o momento e o local da mediagéo e
podem evitar a demora e o custo de um julgamento. Além disso, a mediagao pode ajudar
a preservar relacionamentos pessoais ou comerciais importantes, que poderiam ser
prejudicados pelo processo litigioso. Aplicado ao caso espanhol, porém, aproveitando
da nossa parte para efeitos desta investigagéo, José Manuel Castillo Lopez apresenta
bons argumentos sobre a mediagdo como forma de resolugao alternativa de litigios:

“La mediacion en las actividades del consumo presenta en relacion con el sistema
tradicional de justicia una serie de elementos que aconsejan su empleo, pues
pueden colaborar a la mejora y eficiencia de la gestion de la Justicia en Espafia vy,
por tanto, al aumento del bienestar de la mayor parte de la poblacién. Nos referimos,
sobre todo, a menor coste, menor duracién, mayor transparencia y, por tanto,
mejora de la previsibilidad en la resolucion de los conflictos y, ademas, estas
ventajas se incrementaran con la incorporacion de plataformas digitales a la gestion
de estos procedimientos”?2.

Em resumo, a mediacdo é uma forma eficaz de resolver disputas, pois permite
que as partes alcancem um acordo duradouro e satisfatério, sem a necessidade de
recorrer ao Poder Judiciario. O sucesso da mediacdo depende da colaboracdo das
partes e da habilidade do mediador em facilitar o dialogo e o entendimento mutuo.

2.2.2.A conciliagao

Na conciliagao, busca-se um acordo direto entre as partes envolvidas, que sera
homologado pelo arbitro em sentenga caso seja alcangado. O Regulamento do CIAB-
Tribunal Arbitral de Consumo estabelece, em seu artigo 13°, paragrafo 2, que a
resolugdo de litigios por meio arbitral sé pode ser iniciada apds tentativa prévia de
conciliagao, realizada pelo diretor-executivo do Centro ou por um jurista assistente
designado para essa finalidade?.

22 CASTILLO LOPEZ, José Manuel. Analisis econdmico del derecho y resolucién alternativa de conflictos de
consumo: eficiencia y equidad. Revista Juridica Portucalense. Porto: Universidade Portucalense, 2022, p. 94.
2 Disponivel em: https://www.ciab.pt/pt/regulamentos
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“Na conciliagdo, a intervengdo de uma terceira parte, alheia ao conflito, ajuda os
litigantes a encontrarem uma plataforma de acordo tendo em vista resolver a disputa
[...] Enquanto o conciliador se limita a pdr as partes em contacto e a facilitar a
comunicagao ente elas, mas sem aventar qualquer proposta de consenso, o
mediador vai mais além e sugere activamente o conteudo do acordo a celebrar
pelas partes. Por isso, o controlo do processo pelas partes € maior na conciliagao
do que na mediag&o”?.

Existe um debate entre os especialistas sobre as diferengas entre conciliagdo e
mediagdo. Algumas pessoas consideram que essas duas expressdes sdo sinbnimas e
se referem a mesma realidade. No entanto, para a maioria, existem diferengas entre
elas. Na conciliagéo, o terceiro (conciliador) pode ter uma intervengéo mais ativa do que
o mediador, sugerindo propostas para que as partes escolham uma solug¢do para o seu
conflito.

Na mediacédo, é vedado ao mediador contaminar o procedimento com propostas,
cabendo a ele criar e manter as condigbes de dialogo, mas todas as propostas de
solugao devem partir das partes. A mediacio procura ser o0 meio mais adequado para
conflitos que envolvem grande intensidade emocional, como conflitos laborais ou
familiares, enquanto a conciliagdo pode ser usada em questdes comerciais simples ou
conflitos de consumo.

No entanto, a intervengao ativa do terceiro deve ocorrer na mediacédo, enquanto o
conciliador atua como facilitador no dialogo entre as partes. Para outros ainda, a
conciliacdo é a intervengéo do juiz ou arbitro antes do julgamento do conflito, visando
obter um acordo entre as partes.

Em resumo, conciliagdo € uma forma de resolugéo extrajudicial de conflitos em
que as partes envolvidas sdo auxiliadas por um terceiro imparcial, o conciliador, a
chegar a um acordo voluntario. O conciliador atua como um facilitador do dialogo entre
as partes, ajudando-as a identificar seus interesses e necessidades, a explorar opgdes
de solucdo e a encontrar um acordo mutuamente satisfatorio.

Ao contrario da arbitragem, a conciliagdo ndo envolve uma decis&o vinculativa ou
obrigatéria, mas sim um acordo voluntario que é acordado pelas partes. O conciliador
nao tem poder para impor uma solugao ou decidir a disputa, mas sim para facilitar o
didlogo e o entendimento mutuo entre as partes.

A conciliagao é geralmente utilizada em disputas familiares, trabalhistas, de
consumo ou de vizinhanga. Ela pode ser vantajosa em casos em que as partes tém um
interesse em manter um relacionamento continuo ou em preservar a reputagao ou a

imagem das partes envolvidas.

24 FRADE, Catarina. A resolucéo alternativa de litigios e o acesso & justiga: A mediagdo do sobreendividamento.
Revista Critica de Ciéncias Sociais [Online]. Coimbra: Centro de Estudos Sociais, 2012, n.° 65, p. 110. Disponivel em:
http://journals.openedition.org/rccs/1184; DOI: https://doi.org/10.4000/rccs.1184
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Uma das vantagens da conciliagdo é que ela permite as partes envolvidas manter
o controle sobre o processo e o resultado final, ja que o acordo é voluntario e € acordado
pelas partes. Além disso, a conciliacdo pode ser mais rapida e menos formal do que o
processo judicial, ja que as partes podem escolher o momento e o local da conciliagdo
e podem evitar a demora e o custo de um julgamento.

No entanto, a conciliacdo pode nao ser adequada para todas as disputas,
especialmente em casos em que as partes tém posi¢cdes muito diferentes ou quando ha
um desequilibrio de poder entre elas. Além disso, a conciliagdo pode nao ser adequada
em casos em que as partes envolvidas tém uma relagdo muito tensa ou em casos em
que a disputa envolve questdes legais complexas.

A conciliagao é, entdo, uma forma eficaz de resolver disputas, pois permite que
as partes alcancem um acordo voluntario e duradouro, sem a necessidade de recorrer
ao Poder Judiciario. O sucesso da conciliacdo depende da colaboracgdo das partes e da
habilidade do conciliador em facilitar o didlogo e o entendimento mutuo

2.2.3.A arbitragem

O artigo 209.° da Constituigdo da Republica Portuguesa prevé a possibilidade de
existéncia de tribunais arbitrais, ao prever que "para a resolucgdo de litigios podem ser
criados tribunais arbitrais com competéncia definida pelas partes, que podem ser
pessoas singulares ou coletivas de direito privado"?. E importante ressaltar que, apesar
de reconhecer a existéncia dos tribunais arbitrais, a Constituicdo estabelece que cabe
ao Estado garantir a administragdo da justica de forma geral, podendo regulamentar e
fiscalizar a atividade dos tribunais arbitrais.

LAV é a sigla para Lei da Arbitragem Voluntaria®®, que é a legislagéo portuguesa
que regula a arbitragem em Portugal. A LAV permite que as partes envolvidas em um
conflito optem por resolver a questédo através de um processo de arbitragem, ao invés
de recorrerem ao sistema judicial tradicional.

A arbitragem voluntaria baseia-se, pois, na convengao de arbitragem. Acresce que
a constituicdo do tribunal arbitral e o processo arbitral podem ser em vasta medida
autorregulados pelas partes. Com efeito, os principais sistemas nacionais limitam-se a
enquadrar a arbitragem, delegando nas partes (e, na sua omissao, nos arbitros) a
definigdo da maior parte dos preceitos aplicaveis a organizagdo da arbitragem. A

% Decreto de Aprovacéo da Constituicdo. Diario da Republica — Série 1. Lisboa: Imprensa Nacional-Casa da
Moeda, 1976-04-10. Disponivel em: https://diariodarepublica.pt/dr/legislacao-consolidada/decreto-aprovacao-
constituicao/1976-34520775

% Lei n.° 63/2011. Diério da Republica — Série .
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autonomia das partes apenas € balizada por algumas regras e principios que exprimem
exigéncias minimas de justi¢a processual®’.

A utilizagdo da arbitragem em litigios patrimoniais (e em alguns casos
extrapatrimoniais), esta prevista na Lei da Arbitragem Voluntaria (LAV), desde que haja
um acordo escrito entre as partes conhecido como convencéao de arbitragem.

O artigo 30.° da LAV impde um conjunto de principios fundamentais a serem
respeitados no processo arbitral:

¢ O demandado é citado para que se defenda;

e Ajigualdade das partes;

o Oportunidade razoavel a ambas as partes para fazer valer os seus direitos, por
escrito ou oralmente, antes de ser proferida a sentenca final;

e Respeito pelo principio do contraditério em todas as fases do processo.

Além disso, a LAV estabelece que o arbitro deve decidir de acordo com as regras
de direito aplicaveis, salvo se as partes lhe conferirem poderes para decidir segundo
equidade (artigo 32.°). O arbitro deve proferir a sua decisdo em forma de sentenga
arbitral, que tem o mesmo valor que uma sentenga proferida por um tribunal judicial, e
deve ser proferida no prazo de seis meses a contar da aceitagdo da nomeacéo pelo
arbitro ou do termo do prazo convencionado pelas partes para a constituicao do tribunal
arbitral (artigo 38.%)%.

Em resumo, a LAV permite a utilizagao da arbitragem como meio de resolugao de
litigios de carater patrimonial ou extrapatrimonial, desde que as partes celebrem uma
convengao de arbitragem e respeitem os principios fundamentais estabelecidos pela lei.
As partes podem escolher as regras aplicaveis ao processo arbitral, e o arbitro deve
decidir de acordo com o direito aplicavel, salvo se as partes lhe conferirem poderes para
decidir segundo equidade. A sentencga arbitral tem o mesmo valor que uma sentenca
proferida por um tribunal judicial e deve ser proferida no prazo de seis meses.

A arbitragem é uma forma de resolugao extrajudicial de conflitos em que as partes
envolvidas contratam um ou mais arbitros para decidir a disputa. Ao contrario da
mediagdo, a arbitragem envolve uma decisdo vinculativa que é aplicavel a ambas as
partes e que nao pode ser contestada posteriormente.

“E evidente, como se disse, que o consumidor tem sempre a possibilidade, prima
facie, de recorrer aos ftribunais para tentar obter o ressarcimento pelos danos
causados e fazer valer os seus direitos constitucionalmente garantidos. Porém, o

27 PINHEIRO, Luis de Lima. Convengéo de Arbitragem (aspectos internos e transnacionais). Revista da Ordem
dos Advogados. Lisboa: Ordem dos Advogados, 2004. Disponivel em: https://portal.oa.pt/publicacoes/revista-da-ordem-
dos-advogados-roa/ano-2004/ano-64-vol-i-ii-nov-2004/artigos-doutrinais/luis-de-lima-pinheiro-convencao-de-
arbitragem-aspectos-internos-e-transnacionais/

28 Lei n.° 63/2011. Diério da Republica — Série .
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sistema judicial é incapaz, pelas disfungdes que possui, de garantir a aplicagéo de
decisdes justas, em tempo oportuno e a um custo econémico proporcional.

[...] A criagc&o dos centros de arbitragem permitiu assim a criagdo de organizagées
que, de forma institucionalizada e especializada, disponibilizassem a resolugao dos
conflitos de consumo, subtraindo aos tribunais um conjunto significativo de litigios,
e garantindo seguranga juridica, resolugdo célere e informalidade™?®.

Os arbitros sao escolhidos pelas partes envolvidas e sao geralmente especialistas
em determinada area do conhecimento relacionada a disputa. Eles sao responsaveis
por conduzir a arbitragem, ouvindo as argumentacdes das partes, examinando as
provas e, finalmente, emitindo uma decisdo que sera vinculativa para ambas as partes.

A arbitragem é geralmente utilizada em disputas comerciais, contratuais ou de
propriedade intelectual. Ela pode ser vantajosa em casos em que as partes desejam
privacidade e confidencialidade, ja que as decisdes dos arbitros sdo geralmente
mantidas em sigilo. Além disso, a arbitragem pode ser uma alternativa mais rapida e
menos formal do que o processo judicial, ja que as partes podem escolher o tempo e o
local da arbitragem e podem evitar a demora e o custo de um julgamento.

Uma das desvantagens da arbitragem € que ela pode ser mais cara do que a
mediagdo, ja que as partes tém que pagar pelos honorarios dos arbitros e pelas
despesas relacionadas a arbitragem. Além disso, a decisdo dos arbitros ndo pode ser
contestada em um tribunal, a menos que haja evidéncias de corrupc¢do ou parcialidade
dos arbitros.

Ou seja, a arbitragem é uma forma eficaz de resolver disputas comerciais ou
contratuais, pois oferece as partes uma decisdo vinculativa e pode ser mais rapida e
menos formal do que o processo judicial. No entanto, ela pode ser mais cara do que a
mediacao e a decisio dos arbitros ndo podem ser contestadas em um tribunal, a menos
que haja evidéncias de corrupgéo ou parcialidade

2.2.4 A negociacgao

Em Portugal, a negociacao € um meio eficaz de resolugdo de litigios de consumo,
permitindo que consumidores e empresas cheguem a acordos amigaveis sem a
necessidade de recorrer a procedimentos judiciais demorados e dispendiosos. A
negociagcdo desempenha um papel vital na prote¢cdo dos direitos dos consumidores e
na promo¢do de um ambiente de consumo justo. Neste artigo, exploraremos a
importancia da negociagdo como método de resolugao de litigios em Portugal.

“A negociagao directa entre as partes € uma forma de auto-composigédo em sentido
estrito, dado que as partes solucionam os seus conflitos entre si e sem ajuda de

2 VIANA, Fernando Manuel Martins A resolugdo alternativa de litigios e as tecnologias de informagdo e
comunicagdo: o caso particular da resolugdo de conflitos na Internet em Portugal e na EU. Dissertagao de Mestrado, pp.
39-40.
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terceiros. [...] A negociagao ndo constitui verdadeiramente um processo de RAL, na
medida em que n&o se regista a presenca de um terceiro neutro. As partes discutem
directamente o seu problema e, se essa discussdo for bem sucedida, levara a
celebragéo do acordo que extinguira o conflito. A negociagdo pode contar com a
presencga de defensores das partes (advogados ou solicitadores) ou de peritos, mas
estes “vestem” o interesse e a pretensdo da parte que os nomeia, pelo que a
bilateralizagdo (embora a negociagéo nao tenha que ser um processo restrito a duas
partes) se mantém. A regulagao do diferendo obedece, portanto, a uma légica auto-
compositiva, como foi referido™?.

A negociagdo é um processo de comunicagdo e negociacdo entre as partes

envolvidas em um litigio de consumo, com o objetivo de alcangar um acordo

mutuamente aceitavel. Este método € amplamente promovido em Portugal por varias

razoes:

1.

Rapidez e Eficiéncia: A negociagao frequentemente é mais rapida do que levar
um caso aos tribunais, economizando tempo e recursos para todas as partes
envolvidas.
Custos Reduzidos: Evitar processos judiciais pode resultar em custos
substancialmente menores, pois ndo ha necessidade de honorarios
advocaticios, taxas judiciais e outros custos associados ao litigio.
Preservacdo das Relacdes: A negociacdo permite que as partes mantenham
uma relagdo de trabalho ou comercial, enquanto um processo judicial pode
tornar essa relagdo mais tensa e desgastada.
Flexibilidade: As partes envolvidas tém controle sobre o processo e podem
adapta-lo as suas necessidades e preferéncias, tornando mais provavel a
obtengao de solugbes mutuamente aceitaveis.

Em Portugal, a negociacao € incentivada e apoiada por varias entidades, incluindo

o Centro de Informagéo, Mediag&o e Arbitragem de Conflitos de Consumo (CNIACC)?".

O CNIACC atua como um intermediario imparcial e fornece assisténcia nas negociagdes

entre consumidores e empresas. O seu objetivo € ajudar as partes a chegarem a um

acordo justo e satisfatorio.

p. 116.

“O CNIACC é um centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo, que promove a
realizagdo de arbitragem de forma institucionalizada ao abrigo da Lei n° 63/2011,
de 14/12 e do Dec.- Lei n° 425/86, de 27/12, tendo sido autorizado pelo despacho
n°® 20778 do ministério da justi¢a, publicado na 22 Série do DR n° 180 de 16/09/2009
e despacho n°® 9089/2017, publicado no DR, 22 Série n° 199 de 16/10/2017"%2,

30 FRADE, Catarina. A resolucéo alternativa de litigios e o acesso & justiga: A mediagéo do sobreendividamento,

31 Disponivel em: https://www.cniacc.pt/pt/
32 Mensagem institucional do CNIACC. Disponivel em: https://www.cniacc.pt/pt/
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Para uma negociagdo bem-sucedida na resolucdo de litigios de consumo em
Portugal, as partes envolvidas devem manter uma comunicagcédo aberta e honesta &
fundamental para entender os interesses e preocupacdes de ambas as partes, procurar
identificar solugdes possiveis e explorar alternativas que atendam aos seus interesses,
estar dispostas a comprometer e ajustar suas posi¢cdes para alcangar um acordo, que
deve ser redigido a escrito, com detalhe dos termos e condi¢gdes previamente
acordados.

A negociagado desempenha um papel vital na resolucao de litigios de consumo em
Portugal, permitindo que consumidores e empresas cheguem a acordos amigaveis de
maneira rapida e eficaz. Além de economizar tempo e recursos, a negociagao também
ajuda a preservar relacionamentos e promover um ambiente de consumo justo. Com o
apoio de entidades como o CNIACC, a negociagédo € uma ferramenta valiosa na
protecao dos direitos dos consumidores em Portugal.

2.3. Solucao digital de conflitos e o acesso a
justica
O acesso a Justica € um direito fundamental garantido pela Constituicdo em

133 e em todos os paises da Unido Europeia. Também esta previsto na

Portuga
Constituigdo Federal de 1988, no Brasil. No entanto, assim como em outros lugares
do mundo, ha dificuldades e desafios na efetivagcao desse direito. Sao diversos esses
fatores, como a falta de recursos financeiros, a morosidade do Judiciario e a dificuldade
de acesso a informacgao juridica. Nesse contexto, a solugéo digital de conflitos pode ser
uma ferramenta eficaz para ajudar a superar essas dificuldades.

Uma das principais dificuldades de acesso a Justica é a questao financeira. Muitas
pessoas ndo tém condi¢cdes de arcar com os custos de um processo judicial, como
honorarios advocaticios e custas processuais. Além disso, a morosidade do Judiciario
pode tornar o processo ainda mais caro, ja que as despesas com advogados e outras
despesas podem se acumular ao longo do tempo. Nesse sentido, a solucdo digital de
conflitos pode ser uma alternativa mais econémica, ja que néo exige a presenga fisica
das partes e pode ser realizada de forma mais rapida e eficiente.

Outra dificuldade de acesso a Justiga € a falta de conhecimento juridico por parte
das pessoas. Muitas vezes, as pessoas nao sabem quais sao seus direitos e como
podem defendé-los na Justi¢ca. Nesse contexto, a solugao digital de conflitos pode ajudar

33 Artigo 20.° da Constituigéo da Republica Portuguesa. Didrio da Republica — Série |. Lisboa: Imprensa Nacional-
Casa da Moeda, 1976-04-10. Disponivel em: https://diariodarepublica.pt/dr/legislacao-consolidada/decreto-aprovacao-
constituicao/1976-34520775-49408475

34 Inciso XXXV do artigo 5.° da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Diario Oficial da Uni&o. Brasilia:
Imprensa Nacional, 1988-10-05, p. 1. Disponivel em:
https://legislacao.presidencia.gov.br/atos/?tipo=CON&numero=&ano=1988&ato=b79QTWE1EeFpWTb1a
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a superar essa dificuldade, uma vez que as plataformas digitais podem disponibilizar
informagbes sobre direitos e deveres, além de fornecer recursos de autoajuda e
assisténcia juridica remota.

A morosidade do Judiciario é outra dificuldade que pode prejudicar o acesso a
Justica. Muitos processos judiciais podem levar anos para serem julgados, o que pode
prejudicar a efetividade da solugdo de conflitos. Nesse sentido, a solugao digital de
conflitos pode ser mais agil e eficiente, permitindo que as partes envolvidas possam
resolver seus conflitos de forma mais rapida e eficiente.

Por fim, & importante destacar que a solugao digital de conflitos nao deve ser vista
como uma alternativa para substituir o Judiciario, mas sim como uma ferramenta
complementar para facilitar o acesso a Justica. E fundamental que as plataformas
digitais sejam regulamentadas e supervisionadas pelo Estado, a fim de garantir a
protecéo dos direitos das partes envolvidas e a adequacao da solugcido adotada.

Em suma, a solugéao digital de conflitos pode ser uma importante ferramenta para
auxiliar no acesso a Justica em Portugal e na Unido Europeia, pois permite a resolugéo
de conflitos de forma mais rapida, eficiente e acessivel, reduzindo a sobrecarga do
sistema judiciario e tornando mais facil para as pessoas resolverem seus problemas
legais.

Em Portugal, a utilizagao de solugdes digitais de resolugéo de conflitos ja € uma
realidade em diversos setores, especialmente no que diz respeito a conflitos de
consumo. O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa, por exemplo,
disponibiliza um servigo de mediagao e arbitragem online que permite a resolugdo de
conflitos de consumo de forma mais agil e acessivel.

Além disso, a Unido Europeia tem promovido iniciativas para incentivar a adogao
de solugbes digitais de resolugdo de conflitos. Uma das principais iniciativas € o
programa e-Justice, que disponibiliza informagdes juridicas para todos os cidadaos da
Unido Europeia e oferece um servigo de mediacao e conciliagdo online. Essa plataforma
permite que as partes envolvidas em um conflito possam dialogar e chegar a um acordo
sem a necessidade de recorrer a Justica tradicional.

“A Uniao Europeia disponibiliza varios recursos que podem ser utilizados pelo
consumidor, sem a interferéncia estatal, como por exemplo: a plataforma ODR, que
€ uma ferramenta gratuita para entrar em contato com o comerciante para
problemas relacionados a compras online; os centros europeus do consumidor, que
propiciam aconselhamento e assisténcia em reclamacgdes transfronteiricas; os
orgaos de resolucdo de disputas, que disponibilizam um terceiro neutro para
resolver a disputa de consumidor online ou offline; a FINNET, que ajuda a resolver
a disputa contra um provedor de servigos financeiros em outro pais da UE; e os
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organismos nacionais de consumidores, que fornecem informagdes e ajuda que
possibilitam o cumprimento do direito do consumidor”,

Outra iniciativa importante é o Regulamento sobre a ODR*, que estabelece regras
para a resolugao de conflitos online em toda a Unido Europeia. Esse regulamento obriga
os prestadores de servigos online a disponibilizar informagdes sobre as solugdes de
resolugao de conflitos disponiveis e a informar os consumidores sobre os procedimentos
para apresentacéo de reclamacdes online.

Nos termos do artigo 5.°, n.° 1 do Regulamento n.° 524/2013:

“A Comissao cria uma plataforma de RLL e é responsavel pelo seu funcionamento,
incluindo todas as fung¢des de tradugdo necessarias ao objetivo do presente
regulamento, a sua manutengdo, ao seu financiamento e a seguranga dos dados
dela constantes. A plataforma de RLL deve ser de facil utilizagdo. A criagdo, o
funcionamento e a manutengdo da plataforma de RLL devem assegurar que a
privacidade dos seus utilizadores seja respeitada desde a fase de concegao, € que
a plataforma de RLL seja acessivel e utilizavel por todos os utilizadores, incluindo,
na medida do possivel, os utilizadores vulneraveis™’.

Em resumo, a solugao digital de conflitos pode ser uma importante ferramenta
para auxiliar no acesso a Justica em Portugal e na Unido Europeia, pois oferece
solugdes mais ageis, eficientes e acessiveis para a resolugao de conflitos. As iniciativas
existentes demonstram que é possivel promover a solugdo de conflitos de forma mais
rapida e eficiente, mas é importante que essas solugbes sejam regulamentadas e
supervisionadas para garantir a protecdo dos direitos das partes envolvidas e a justica
da solugao adotada

35 STADNICK, Tatiana. A resolugéo alternativa de litigios em linha e o paradigma da justica eletrénica: reflexdes
prospectivas acerca do direito do consumo na Unido Europeia e no Brasil. Dissertagcdo de Mestrado. Braga: Universidade
do Minho, 2020, p. 62.

3% Regulamento (UE) n. 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a
resolucgao de litigios de consumo em linha, que altera o Regulamento (CE) n.° 2006/2004 e a Diretiva 2009/22/CE. Jornal
Oficial da Unido Europeia L 165. Luxemburgo: Servigo das Publica¢cdes da Unido Europeia, 2013-06-18, pp. 1-12.
Disponivel em: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=celex%3A32013R0524

37 Regulamento (UE) n. 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013.
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Capitulo 3

3. Resolugao de litigios em linha

Na Unido Europeia, a situacdo em relacdo aos meios de Resolucio Alternativa de
Litigios ndo difere nos seus 27 paises-membros®. A criagdo de um mercado Unico é
uma prioridade, permitindo a livre circulagdo de pessoas, bens, servigos e capitais.
Nesse sentido, tem-se legislado para a adogdo de esquemas complementares de
resolugcdo de litigios que sejam mais simples, rapidos, econémicos e informais,
adaptados as necessidades especificas de cada pais. Esses esquemas extrajudiciais
sdo baseados nas experiéncias institucionais e em cada pais, e surgem em paralelo
com os procedimentos processuais adaptados a pequena conflitualidade. O comércio
eletrénico tem se expandido rapidamente nos ultimos anos, mas a seguranga das
transagbes € um fator critico a ser considerado, pois muitas vezes ocorrem em
diferentes espagos juridicos.

De acordo com os Tratados Europeus, as instituicbes da Unido Europeia tém a
responsabilidade de garantir a protecdo dos direitos dos consumidores, bem como de
promover a harmonizagao das legislagbes dos Estados-Membros, a fim de facilitar a
construcdo do mercado interno. Essa harmonizacgéao inclui medidas para garantir a livre
circulacado de bens, servigos, pessoas e capitais entre os paises da UE. Além disso, a
UE tem vindo a adotar medidas complementares para promover a resolucio
extrajudicial de conflitos de consumo, visando procedimentos mais simples, rapidos e
menos dispendiosos para os consumidores. A crescente importancia do comércio
eletrénico e as transagdes realizadas em diferentes espacos juridicos tornam ainda mais
importante a ado¢ao de medidas para garantir a seguranga das transagodes e a protegéo
dos direitos dos consumidores.

O artigo 38.° da Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia estabelece
que "As politicas da Unido devem assegurar um elevado nivel de defesa dos
consumidores"*®. Este artigo reforca o compromisso da UE em proteger os direitos dos
consumidores em todas as suas politicas e acgodes, incluindo as relacionadas com o
mercado interno.

Além disso, o artigo 26.°, n.° 2 do Tratado sobre o Funcionamento da Unido
Europeia estabelece que “[O] mercado interno deve ser um espago sem fronteiras

3 CARVALHO, Jorge Morais. O Direito Portugués dos Contratos Eletronicos. Res Severa Verum Gaudium. Porto
Alegre, 2018, vol. 3, n.° 2, p. 84.

3 Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia. Jornal Oficial da Unido Europeia C202. Luxemburgo:
Servico das Publicagbes da Unido Europeia, 2016-06-07. Disponivel em: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PT/TXT/PDF/?uri=CELEX:12016P/TXT&from=FR
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internas, onde a livre circulacdo de mercadorias, pessoas, servicos e capitais é
assegurada de acordo com as disposi¢des dos Tratados” “°.

O mesmo artigo afirma que a Unido deve contribuir para proteger os interesses
dos consumidores, incluindo sua saude, seguranca e interesses econémicos, bem como
promover seu direito a informagao, educagado e organizagdo para a defesa de seus
interesses. O objetivo geral é garantir a protegao dos consumidores e a harmonizagao
das legislagbes dos Estados-Membros para construir um mercado interno eficiente.

Ao longo dos anos, a protecdo do consumidor na UE tem se desenvolvido e
evoluido. Inicialmente, era composta por um conjunto de diretivas que estabeleciam um
nivel minimo de protegdo para o consumidor, permitindo aos Estados-Membros adotar
medidas mais rigorosas, se assim o desejassem. Essas diretivas, chamadas de
harmonizagdo minima, incluiam, por exemplo, a Diretiva 87/102/CEE de 22 de
dezembro de 1986, que tratava do crédito ao consumo?', e que foi posteriormente
alterada pela Diretiva 2008/48/CE, de 23 de abril de 2008.%2

No inicio do século XXI, houve uma mudang¢a na abordagem do legislador da UE
em relagéo a prote¢cdo do consumidor, optando por adotar diretivas de harmonizagéo
maxima. Isso significa que o regime estabelecido pela diretiva nao pode ser alterado
pelos Estados-Membros, exceto em areas especificas permitidas pela prépria diretiva.
Isso teve um impacto significativo no Direito do Consumo. Um exemplo dessa mudanga
€ a Diretiva 2008/48/CE, de 23 de abril de 2008, que substituiu a anterior Diretiva de
1986 sobre crédito ao consumo e estabeleceu um regime de harmonizagdo maxima.

O legislador comunitario tem vindo a adotar uma abordagem diferente na
regulagéo do Direito do Consumo, preferindo agora uma regulamentagao conjunta em
vez de uma regulamentagédo especifica em diretrizes separadas. Isso é evidente na
Diretiva 2011/83/UE, de 25 de outubro de 2011%, que trata dos direitos dos
consumidores e altera varias diretivas anteriores, além de revogar outras duas. A
tendéncia agora € de uma regulamentagdo mais abrangente e consolidada para
proteger os interesses dos consumidores em toda a UE.

40 versdes consolidadas do Tratado da Unido Europeia e do Tratado sobre o Funcionamento da Uni&o Europeia
Tratado da Unido Europeia (versdo consolidada) Tratado sobre o Funcionamento da Unido Europeia (versédo
consolidada) Protocolos Anexos do Tratado sobre o Funcionamento da Unido Europeia Declaragbes anexadas a Ata
Final da Conferéncia Intergovernamental que adotou o Tratado de Lisboa assinado em 13 de dezembro de 2007. Jornal
Oficial da Unido Europeia C202. Luxemburgo: Servigo das Publica¢gdes da Unido Europeia, 2016-06-07. Disponivel em:
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=celex%3A12016ME%2F TXT

4! Directiva 87/102/CEE do Conselho de 22 de Dezembro de 1986. Jornal Oficial da Unido Europeia L 42.
Luxemburgo: Servico das Publicagbes da Unido Europeia, 1987-02-12, pp. 48-53. Disponivel em: https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=CELEX%3A31987L0102

42 Directiva 2008/48/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de Abril de 2008. Jornal Oficial da Unido
Europeia L 133. Luxemburgo: Servigo das Publicagdes da Unido Europeia, 2008-05-22, pp. 66-92. Disponivel em:
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/pt/TXT/?uri=CELEX%3A32008L0048

43 Directiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de Outubro de 2011. Jornal Oficial da
Uni&o Europeia L 304. Luxemburgo.
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A protecao dos direitos do consumidor tem sido uma preocupacao constante na
Unido Europeia, tendo sido langado em 2010 um Livro Verde** com o objetivo de
avancar para um direito europeu dos contratos para consumidores e empresas. No
entanto, atualmente, é visivel alguma incerteza quanto ao futuro da protegao dos direitos
dos consumidores na UE. De fato, é possivel observar um possivel retrocesso nas
diretivas mais recentes, como a Diretiva 2011/83/UE que trata dos direitos dos
consumidores e a Diretiva 2005/29/CE que trata das praticas comerciais desleais das

empresas em relagao aos consumidores no mercado interno.

3.1. A Diretiva n.° 2013/11 e o Regulamento n.°
524/2013: diferencas e semelhancas

Na Unido Europeia, a diretiva e o regulamento sdo instrumentos juridicos
utilizados para estabelecer regras e padrdes em toda a UE. No entanto, existem
diferengas significativas entre esses dois instrumentos.

Uma diretiva € um ato legislativo que estabelece objetivos que devem ser
alcangados pelos Estados membros da UE. No entanto, a diretiva nao especifica os
detalhes precisos de como esses objetivos devem ser alcangados, deixando aos
Estados membros a tarefa de implementar essas regras em sua propria legislagéo
nacional. Isso significa que, embora a diretiva tenha forga de lei, sua aplicagéo pratica
pode variar de um Estado membro para outro®.

Ja o regulamento é um ato legislativo que é diretamente aplicavel em toda a UE,
sem necessidade de ser transposto para a legislacdo nacional de cada Estado membro.
Isso significa que o regulamento tem um efeito uniforme em toda a UE e que as regras
estabelecidas por ele devem ser seguidas por todos os Estados membros da mesma
forma*®.

Desta forma, enquanto as diretivas definem objetivos a serem alcangados pelos
Estados-membros, os regulamentos séo aplicaveis de forma direta e uniforme em todos
os Estados-membros da UE. Isso significa que os regulamentos garantem um alto grau
de harmonizagdo das leis e regulamenta¢cdes em toda a UE, enquanto as diretivas
permitem alguma flexibilidade para os Estados-membros implementarem essas leis e
regulamentacdes de acordo com suas proprias circunstancias e necessidades.

44 Livro verde da Comiss&o sobre as opgdes estratégicas para avancar no sentido de um direito europeu dos
contratos para os consumidores e as empresas. Luxemburgo: Servigo das Publicagbes da Unido Europeia, 2010.
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/HTML/?uri=CELEX%3A52010DC0348

45 “Ag diretivas exigem que os paises da UE atinjam um determinado resultado, deixando-os escolher a forma
de o fazer. Os paises da UE tém de adotar medidas para incorporar as diretivas no direito nacional (transposigao), a fim
de atingir os objetivos nelas fixados. As autoridades nacionais devem comunicar essas medidas a Comissao Europeia.”
Disponivel em: https://commission.europa.eu/law/law-making-process/types-eu-law_pt

46 “Os regulamentos s&o atos juridicos que se aplicam de forma automatica e uniforme em todos os paises da
UE a partir do momento em que entram em vigor, sem terem de ser incorporados no direito nacional. Os regulamentos
sdo vinculativos em todos os seus elementos em todos os paises da UE.". Disponivel em:
https://commission.europa.eu/law/law-making-process/types-eu-law_pt

32



Além disso, uma diretiva tem um prazo para ser implementada pelos Estados
membros, geralmente de dois anos a partir da data de adogéo da diretiva. Enquanto
isso, um regulamento é imediatamente aplicavel em toda a UE a partir da data em que
é adotado.

Em resumo, a principal diferenga entre uma diretiva e um regulamento é que uma
diretiva estabelece objetivos a serem alcangados pelos Estados membros, enquanto um
regulamento estabelece regras que sao diretamente aplicaveis em toda a UE, sem a
necessidade de serem transpostas para a legislagdo nacional de cada Estado membro.

A respeito destas diferengas, avangamos com a Diretiva 2013/11/UE, que, nos
seus considerandos, estabelece um ponto de ligag&o:

“A presente diretiva e o Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolugao de litigios de consumo em
linha, sdo instrumentos legislativos complementares e interligados. O Regulamento
(UE) n.° 524/2013 prevé a criagdo de uma plataforma de RLL que proporcione aos
consumidores e aos comerciantes um ponto Unico de entrada para a resolugao
extrajudicial de litigios em linha através das entidades de RAL que estdo ligadas a
plataforma e que oferecem a RAL através de procedimentos de RAL de qualidade.
A disponibilidade de entidades de RAL de qualidade em toda a Uniao &, pois, uma
condi¢&o prévia para o bom funcionamento da plataforma de RLL™’.

A Diretiva 2013/11/EU estabelece os objetivos que norteardo a resolugao
alternativa de litigios de consumo na Unido Europeia. Ela estabelece a obrigagéo de os
Estados-Membros garantirem que os consumidores tenham acesso a meios efetivos e
justos para a resolucdo de litigios de consumo, independentemente do meio utilizado
para o comércio. A Diretiva prevé que os Estados-Membros devem assegurar que
existam entidades de resolugédo alternativa de litigios (ADR, na sigla em inglés)
disponiveis e que elas sejam acessiveis, transparentes, eficazes e imparciais®.

Por sua vez, o Regulamento n.° 524/2013 da Unido Europeia estabelece a
plataforma online de resolugdo de disputas (ODR) para a resolugéo extrajudicial de
litigios relacionados ao comércio eletrdnico entre consumidores e empresas
estabelecidas na UE. Ele complementa a Diretiva 2013/11/UE, fornecendo um meio
especifico para a resolugao de litigios online entre consumidores e empresas, a fim de
facilitar a resolugao de litigios de maneira rapida, eficiente e econémica.

Em resumo, a Diretiva 2013/11/EU estabelece o quadro geral para a resolugéo
alternativa de litigios de consumo na UE, enquanto o Regulamento 524/2013 estabelece

47 Diretiva 2013/11/UE do Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio de 2013. Jornal Oficial da Unido
Europeia, L 165, considerando 12.

48 BRAGANCA, Maria. O Direito & Informagdo quanto aos Meios de Resolugdo Alternativa de Litigios de
Consumo a Luz do Artigo 18.° da Lei n.° 144/2015. Dissertacdo de Mestrado. Lisboa: Universidade Nova de Lisboa,
2017, pp. 57-60.
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a plataforma ODR especifica para litigios relacionados ao comércio eletrénico entre
consumidores e empresas. Ambos os instrumentos tém como objetivo principal garantir
que os consumidores tenham acesso a meios efetivos e justos para a resolugéo de
litigios de consumo.

Ou seja, enquanto a Diretiva 2013/11/UE trata da resolugéo alternativa de litigios
em todos os setores, o Regulamento 524/2013 se concentra especificamente no
comércio eletronico. Ambos os instrumentos sdo complementares e visam facilitar a
resolugao extrajudicial de litigios de consumo na UE, promovendo uma abordagem mais
rapida e menos custosa para resolver tais conflitos.

Nosso foco, no presente estudo, sera os litigios provenientes de compras online
e, assim, estudaremos a fundo o Regulamento n.° 524/2013 da UE que tratou da matéria
e determinou a criagao da plataforma RLL, responsavel por solucionar esses conflitos.

A Diretiva 2013/11/EU sera um instrumento complementar para o estudo e
aplicabilidade do tema em questdo, uma vez que trata ndo apenas dos litigios em linha,
mas todos os litigios de consumo da EU.

A Diretiva 2013/11/EU foi transposta para o regulamento Portugués por meio da
Lei n.° 144/2015, que também sera doravante estudada como forma de
complementacdo ao estudo. Sua principal relevancia, no presente estudo, é no que toca
a criagéo das entidades RAL em Portugal e sua implementagédo. A Lei n.° 144/2015
implementou um regime de controle total de todas as entidades de Resolugéo
Alternativa de Litigios (RAL) que atuam em Portugal, estabelecendo a criacdo de um
registro nacional para essas entidades.

A Diretiva RALC foi transposta para a ordem juridica interna pela ja referida Lei
144/2015, que estabelece os principios e as regras a que deve obedecer o
funcionamento das entidades de RALC e o enquadramento juridico das entidades de
RALC em Portugal que funcionam em rede. Este € um dos principais diplomas em
matéria de RALC em Portugal, embora se deva assinalar que as intervengdes
legislativas neste dominio n&o tém normalmente em conta o complexo normativo,
dificultando a compreensdo do sistema como um todo. Este problema, apesar de
constituir um desafio muito interessante para o intérprete, cria alguma incerteza aos
destinatarios das matérias reguladas, situagao particularmente preocupante se tivermos
em conta que as questdes que aqui sdo tratadas tém uma relagao direta com o direito
de acesso ao direito e a tutela jurisdicional efetiva (artigo 20.° da Constituigdo da
Republica Portuguesa)®.

4 CARVALHO, Jorge Morais. Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo por Entidades Reguladoras. In:
Gomes, Carla Amado; Pedro, Ricardo, Saraiva, Rute; Magas, Fernanda. Garantia de Direitos e Regulagdo: Perspectivas
de Direito Administrativo. Lisboa: AAFDL, 2020, p. 163.
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3.2. O Regulamento (UE) n.° 524/2013
3.2.1.Motivacao e Objetivos

O Regulamento n.° 524/2013 da Unido Europeia® estabelece a plataforma online
de resolugéo de disputas (ODR, na sigla em inglés) para a resolugéo extrajudicial de
litigios relacionados ao comércio eletrdnico entre consumidores e empresas
estabelecidas na UE.

A motivagao por tras da criagéo da plataforma é facilitar a resolugao de litigios de
maneira rapida, eficiente e econémica. A plataforma ODR fornece um ponto centralizado
para os consumidores registrarem suas reclamagdes e permite que as empresas
respondam a elas de maneira rapida e eficaz®'.

O principal objetivo do Regulamento n.° 524/2013 é oferecer aos consumidores
uma forma facil e acessivel de resolver disputas relacionadas a compras feitas online,
independentemente do pais em que o comerciante esteja localizado.

Além disso, o Regulamento n.° 524/2013 visa a aumentar a confianca dos
consumidores no comércio eletrénico transfronteirico na UE, oferecendo-lhes uma
maneira facil e eficiente de resolver problemas. Isso pode ajudar a aumentar o comércio
eletrénico na UE, especialmente entre pequenas e médias empresas (PMEs), que
podem se beneficiar da plataforma ODR para resolver disputas com consumidores de
outros paises da UE.

“Apesar de os consumidores e os comerciantes que efetuam transagdes
transfronteiricas em linha beneficiarem, em particular, da plataforma de RLL, o
presente regulamento devera aplicar-se igualmente as transagbes nacionais em
linha, a fim de permitir condigbes de concorréncia verdadeiramente equitativas no
dominio do comércio em linha"®2.

O regulamento também estabelece obrigagdes para os comerciantes que vendem
online na UE. Eles devem fornecer um link para a plataforma ODR em seus sites e
informar aos consumidores sobre a existéncia da plataforma e como usa-la. Eles
também devem fornecer informacgdes claras sobre seus termos e condigbes de venda,
incluindo informacgdes sobre o processo de resolugado de disputas.

O Regulamento 524/2013 da UE tem como objetivo melhorar a confianga dos
consumidores no comércio eletrénico transfronteirico na UE, oferecendo-lhes uma

maneira facil e eficaz de resolver disputas relacionadas a compras feitas online. Ele

50 Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013. Jornal Oficial
da Unido Europeia, L 165.

51 DIAS, Ana Francisca Pinto. A Resolugo de Litigios de Consumo em Linha. O Regulamento (UE) n.° 524/2013
e a Plataforma de RLL. In: MESQUITA, Lurdes Varregoso. Presente e Futuro do Processo Civil - A Caminho de uma
(R)Evolugdo? Coimbra: Gestlegal, 2023, 109-110.

52 Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, considerando
11.
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também visa aumentar o comércio eletrbnico na UE ao tornar mais facil para as

empresas resolverem disputas com consumidores de outros paises da UE.

“A possibilidade de resolver litigios de forma simples e pouco onerosa pode
estimular a confianga dos consumidores e dos comerciantes no Mercado Unico
digital. Todavia, os consumidores e os comerciantes continuam a ter dificuldade em
encontrar solu¢des extrajudiciais, nomeadamente para os litigios resultantes de
transag0es transfronteiricas em linha. Assim, atualmente, esses litigios ficam muitas
vezes por resolver™?,

Também estabelece que a plataforma ODR ¢é obrigatéria para todas as empresas
que vendem bens ou servigos online dentro da Unido Europeia. As empresas devem
fornecer um link para a plataforma em seus sites e, quando ocorre uma disputa, devem
responder a reclamacao do consumidor dentro de 10 dias.

Além disso, o regulamento define os seguintes termos:

e "consumidor": uma pessoa fisica que atua para fins que ndo estio relacionados
a sua atividade profissional ou comercial;

e "empresa": qualquer pessoa singular ou coletiva que atue com fins comerciais
ou profissionais, incluindo empresas publicas;

o 'litigio": qualquer conflito relacionado a obriga¢des contratuais de venda ou
servicos online, decorrente de um contrato de venda ou servi¢o entre uma
empresa estabelecida na UE e um consumidor residente na UE.

Assim, este regulamento estabelece a plataforma ODR com vista a resolver litigios
relacionados ao comércio eletrénico entre empresas e consumidores, com o objetivo de

tornar a resolucao de disputas mais rapida, eficiente e econémica.
3.2.2. Ambito de aplicacao

O ambito de aplicagéo deste regulamento é vasto e abrange todas as transagoes
comerciais realizadas online dentro da Unido Europeia. Isto inclui vendas de bens e
servigos feitas por empresas estabelecidas dentro da UE, bem como vendas feitas por
empresas estabelecidas fora da UE que oferecam seus produtos ou servigcos a
consumidores na UE.

O Regulamento tem aplicagao por agao das partes (comerciante e consumidor)
com vista a resolver o litigio de consumo de forma extrajudicial, através da plataforma
RLL>, e abrange todas as plataformas online que facilitem transagdes comerciais,
independentemente de sua localizacéo, desde que atuem como intermediarios nessas

53 Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, considerando
7.

54 Cf. Art. 2.°,n.° 1 e também o considerando 9 do Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio de 2013. Também ver DIAS, Ana Francisca Pinto. A Resolugéo de Litigios de Consumo em
Linha. O Regulamento (UE) n.° 524/2013 e a Plataforma de RLL, p. 113.
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transagdes. Essas plataformas sdo obrigadas a informar os consumidores sobre a
existéncia da plataforma RLL e a disponibilizar um link para a mesma em seu site.

O Regulamento (UE) n.° 524/2013% tem como objeto proporcionar uma forma
mais facil e eficaz de resolver litigios entre consumidores e comerciantes, aplicando-se
a todas as transagdes comerciais realizadas online na UE, bem como as plataformas
que as intermediam.

O artigo 4.° do Regulamento (UE) n.° 524/2013 % estabelece as seguintes
definigbes:

1. Para efeitos do presente regulamento, entende-se por:
a) "Consumidor", um consumidor na acegao do artigo 4.0, n.° 1, alinea a), da Diretiva

2013/11/UE;

b) "Comerciante", um comerciante na acegéo do artigo 4.°, n.° 1, alinea b), da
Diretiva 2013/11/UE;

c) "Contrato de venda", um contrato na acegéo do artigo 4.0, n.° 1, alinea c), da
Diretiva 2013/11/UE;

d) "Contrato de servigos", um contrato de servicos na acegado do artigo 4.°, n.° 1,
alinea d), da Diretiva 2013/11/UE;

e) "Contrato de venda ou de servigos em linha", um contrato de venda ou de servigos
em que o comerciante, ou o seu intermediario, oferece, num sitio web ou através de
outros meios eletrénicos, bens ou servigos que o consumidor encomenda no mesmo
sitio web ou através de outros meios eletronicos;

f) "Mercado em linha", um prestador de servigos, na acegao do artigo 2.0, alinea b),
da Diretiva 2000/31/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de junho de
2000, relativa a certos aspetos legais dos servigos da sociedade de informagao, em
especial do comércio eletronico, no mercado interno ("Diretiva sobre o comércio
eletronico"), que permite aos consumidores e aos comerciantes celebrarem
contratos de venda ou de servigos em linha no sitio web do mercado em linha;

g) "Meio eletrénico”, um meio que utiliza um equipamento eletronico para o
tratamento (incluindo a compressédo digital) e o armazenamento de dados
transmitidos, transportados e recebidos por fios, radio, meios 6ticos ou outros meios
eletromagnéticos;

h) "Procedimento de resolugéo alternativa de litigios" ("procedimento de RAL"), um
procedimento extrajudicial para a resolugéo de litigios a que se refere o artigo 2.°
do presente regulamento;

i) "Entidade de resolugao alternativa de litigios" ("entidade de RAL"), uma entidade
de RAL na acegéo do artigo 4.° n.° 1, alinea h), da Diretiva 2013/11/UE;

j) "Autor da queixa", o consumidor ou o comerciante que tenha apresentado uma
gueixa através da plataforma de RLL;

k) “Parte requerida", o consumidor contra o qual ou o comerciante contra o qual
tenha sido apresentada uma queixa através da plataforma de RLL;

I) "Autoridade competente”, uma autoridade publica na acegéo do artigo 4.°, n.° 1,
alinea i), da Diretiva 2013/11/UE;

m) "Dados pessoais”, as informagdes relativas a uma pessoa singular identificada
ou identificavel ("pessoa em causa"). E considerado identificavel quem possa ser
identificado, direta ou indiretamente, nomeadamente por referéncia a um nimero
de identificagdo ou a um ou mais elementos especificos da sua identidade fisica,
fisiolégica, psiquica, econémica, cultural ou social.

%5 Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013. Jornal Oficial
da Unido Europeia, L 165.
% Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013.
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Essas definicbes sao importantes para o entendimento e aplicagdo do
regulamento, pois estabelecem os sujeitos e as transagdes que estdo abrangidos pelo
seu escopo, além de definir termos especificos utilizados no seu texto. Por exemplo, o
conceito de "intermediario" é importante para determinar as obriga¢des das plataformas
online que facilitam transagdes comerciais, enquanto a definicdo de "plataforma de RLL"
€ essencial para entender como os consumidores podem aceder os servigos de
resolugdo de litigios disponiveis®’.

Ainda, de acordo com o n.° 2 do artigo 4.° do Regulamento “O lugar de
estabelecimento do comerciante e da entidade de RAL é determinado nos termos do
artigo 4.°, n.% 2 e 3, da Diretiva 2013/11/UE, respetivamente”.*®

Na verdade, a referéncia correta seria ao artigo 4.°, n.°s 2 e 3, do Regulamento
(UE) n.° 524/2013, que estabelece as regras para a determinagdo do lugar de
estabelecimento do comerciante e da entidade de resolucado alternativa de litigios.

Conforme o artigo 4.°, n.° 2, do Regulamento, o lugar de estabelecimento do
comerciante € o local onde este exerce de forma efetiva e estavel a sua atividade
comercial, utilizando meios humanos e técnicos. Caso o comerciante ndo tenha um
estabelecimento na Unido Europeia, o lugar de estabelecimento é considerado como
sendo o local do seu domicilio ou residéncia habitual.

Ja o artigo 4.°, n.° 3 do Regulamento estabelece que o lugar de estabelecimento
da entidade de resolugédo alternativa de litigios € o local onde a mesma esta
efetivamente estabelecida e opera de forma estavel. Caso a entidade tenha varios
estabelecimentos na Unido Europeia, o lugar de estabelecimento é considerado como
sendo aquele que se relaciona com a resolugao alternativa de litigios em questéo. Se a
entidade n&o estiver estabelecida na Unido Europeia, o lugar de estabelecimento é
considerado como sendo o local onde a entidade presta os seus servigos de resolucao
alternativa de litigios para consumidores na Unido Europeia.

O artigo 5.° do Regulamento estabelece a criagdo de uma plataforma de resolugéo
de litigios em linha (RLL), que tem como objetivo facilitar a resolu¢éo de litigios entre
consumidores e comerciantes em toda a Unido Europeia.

A plataforma RLL é uma plataforma eletrénica que oferece aos consumidores e
comerciantes um ponto de entrada uUnico para iniciar um procedimento de resolugao

alternativa de litigios. A plataforma € operada e gerenciada pela Comissado Europeia,

57 DIAS, Fernanda Maria dos Santos Ferreira. Resolugéo Alternativa de Litigios de Consumo na Uni&o Europeia.
Dissertagdo de Mestrado. Lisboa: Universidade de Lisboa, p. 62.

%8 Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013. Jornal Oficial
da Unido Europeia, L 165.
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em colaboracdo com as autoridades nacionais competentes e as entidades de
resolugéo alternativa de litigios®®.

Os comerciantes que vendem produtos ou servicos online devem fornecer um link
para a plataforma RLL em seu site e informar os consumidores sobre a existéncia da
plataforma, bem como sobre a possibilidade de utilizar a plataforma para a resolugao
de litigios. Além disso, os comerciantes devem indicar se estdo dispostos a participar
de um procedimento de resolugao alternativa de litigios através da plataforma.

Os consumidores podem usar a plataforma RLL para iniciar um procedimento de
resolugdo alternativa de litigios em relagdo a um litigio de consumo que tenha surgido
de uma compra ou contrato de servigo feito online. O procedimento de resolugéo
alternativa de litigios é conduzido por uma entidade de resolugéo alternativa de litigios,
que é escolhida pelo consumidor a partir de uma lista de entidades disponiveis na
plataforma.

A entidade que tera intervengéo na plataforma RLL esta descrita, nos termos da
Diretiva n.° 2013/11/UE como sendo de “carater duradouro, que faculte a resolugéo de

litigios através de procedimentos de RAL®°

, sendo essa a sua principal atividade.

Com vista a cumprir esse objetivo, as entidades RAL devem ser avaliadas pelas
autoridades competentes de cada Estado-Membro da UE, verificando o cumprimento
dos requisitos previstos na Diretiva n.° 2013/11/UE (artigo 20.°, n.° 2), devendo aquelas
estar registadas na plataforma RLL, nos termos do artigo 2.°, n.° 1 do Regulamento
RLL®".

E importante destacar que a utilizaco da plataforma RLL nao é obrigatéria, mas
€ uma opgao adicional disponivel para consumidores e comerciantes resolverem litigios
de consumo. A plataforma RLL é uma forma rapida, simples e econdmica de resolver

litigios, sem a necessidade de recorrer a tribunais.

%9 DIAS, Ana Francisca Pinto. A Resolugéo de Litigios de Consumo em Linha. O Regulamento (UE) n.° 524/2013
e a Plataforma de RLL, pp. 117-118.

80 Cf. Artigo 4.2, n.° 1, al. h) da Diretiva n.° 2013/11/UE, e também o artigo 4.°, n.° 1, al. i) do Regulamento RLL.

61 DIAS, Ana Francisca Pinto. Op. Cit., pp. 117-118.
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3.2.3.Funcgoes da Plataforma de Resolugao de Litigios em
Linha (RLL)

A plataforma de resolugao de litigios em linha (RLL) estabelecida pelo
Regulamento (UE) n.° 524/2013 tem varias fungbes® importantes. Est&o previstas no
artigo 5.°, algumas dessas fungdes s&o0®:

1. Fornecer aos consumidores e comerciantes um ponto de entrada unico para
iniciar um procedimento de resolugao alternativa de litigios em toda a Unido
Europeia.

2. Facilitar a comunicacéo entre consumidores e comerciantes durante o processo
de resolugdo alternativa de litigios.

3. Disponibilizar informagdes aos consumidores sobre os procedimentos de
resolugao alternativa de litigios, incluindo informagdes sobre as entidades de
resolugdo alternativa de litigios disponiveis na Unido Europeia.

4. Fornecer acesso a um formulario de reclamacéao online que pode ser preenchido
pelos consumidores e enviado para a entidade de resolucédo alternativa de
litigios.

5. Manter um registro atualizado de entidades de resolugdo alternativa de litigios
aprovadas na Unido Europeia e disponibilizar informacbes sobre essas
entidades aos consumidores e comerciantes.

6. Garantir a confidencialidade e seguranga das informagdes transmitidas pelos
consumidores e comerciantes durante o processo de resolucéo alternativa de
litigios.

Em resumo, a plataforma RLL tem como objetivo facilitar a resolugao de litigios
entre consumidores e comerciantes, oferecendo uma maneira facil e acessivel de
resolver litigios sem a necessidade de recorrer a tribunais.

De acordo com o artigo 5°, n.° 4 do Regulamento®, a plataforma RLL disponibiliza
um formulario eletrénico que pode ser preenchido pelo autor da queixa, nos termos do
artigo 8.°.

b) A plataforma RLL informa a parte requerida sobre a queixa.

c) A plataforma RLL identifica a entidade ou entidades de RAL competentes e
transmite a queixa a entidade de RAL a que as partes decidiram recorrer de comum
acordo, nos termos do artigo 9.°.

62 DIAS, Ana Francisca Pinto. A Resolugéo de Litigios de Consumo em Linha. O Regulamento (UE) n.° 524/2013
e a Plataforma de RLL, p. 118.

83 Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013. Jornal Oficial
da Unido Europeia, L 165.

64 Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013. Jornal Oficial
da Unido Europeia, L 165.
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d) A plataforma RLL disponibiliza uma ferramenta eletrénica de gestdo gratuita
que permite as partes e a entidade de RAL conduzir o procedimento de resolucido de
litigios em linha através da plataforma de RLL.

e) A plataforma RLL disponibiliza as partes e a entidade de RAL a tradugao das
informagdes necessarias a resolugao do litigio, trocadas através da plataforma de RLL.

f) A plataforma RLL disponibiliza um formulario eletrénico através do qual as
entidades de RAL transmitem as informacdes referidas no artigo 10.0, alinea c).

g) A plataforma RLL disponibiliza um sistema de retroalimentagéo que permite as
partes expressarem seus pontos de vista sobre o funcionamento da plataforma de RLL
e sobre a entidade de RAL que tratou do seu litigio.

h) A plataforma RLL disponibiliza ao publico os seguintes elementos:

e Informagbes sobre as entidades de resolugao alternativa de litigios disponiveis
na Unido Europeia;

e Informagbes sobre os procedimentos de resolugao alternativa de litigios;

e Informagbes sobre a legislagéo aplicavel a resolugéo alternativa de litigios na
Uniao Europeia;

e Um link para o sitio web da Comissdo Europeia que contém informagdes
adicionais sobre a resolucgédo alternativa de litigios.

E a comisséo deve assegurar que essas informagdes sejam exatas, atualizadas
e disponibilizadas de forma clara, compreensivel e facilmente acessivel.

Conforme estabelecido no artigo 5.°, paragrafo 6, do Regulamento n.° 524/2013,
as entidades de RAL competentes para tratar dos litigios abrangidos pelo regulamento
devem ser registradas eletronicamente na plataforma de RLL. Essas entidades de RAL
devem ser inseridas na lista nos termos do artigo 20°, paragrafo 2, da Diretiva
2013/11/UE. O registro eletrénico tem como objetivo garantir a transparéncia e a eficacia
do procedimento de resolucdo alternativa de litigios em linha.

O artigo 5.°, paragrafo 7, do Regulamento (UE) 524/2013 estabelece que a
Comisséao adota, por meio de atos de execugéao, regras de execugao para as fungdes
previstas no paragrafo 4 do mesmo artigo. Esses atos de execugéo sdo adotados pelo
procedimento de exame a que se refere o artigo 16°, paragrafo 3, do regulamento. Essas
regras de execugao estabelecem os detalhes técnicos e praticos do funcionamento da
plataforma de RLL, a fim de garantir sua eficacia e eficiéncia na resolugao de litigios em
linha entre consumidores e comerciantes.

O Regulamento (UE) n.° 524/2013 prevé que a Comissao Europeia realize testes
na plataforma de RLL até 9 de janeiro de 2015, em cooperagdo com peritos dos
Estados-Membros e representantes dos consumidores e comerciantes. O objetivo
desses testes é avaliar a funcionalidade técnica e a facilidade de utilizacdo da
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plataforma e do formulario de queixa, incluindo a tradugao. Apds os ensaios, a Comissao
apresenta um relatério ao Parlamento Europeu e ao Conselho sobre os resultados e
toma as medidas adequadas para garantir um funcionamento eficaz da plataforma de
RLL.

Ainda, de acordo com o artigo 16.%, n.° 2 do Regulamento (UE) n.° 524/2013, no
relatério sobre os resultados dos ensaios da plataforma de RLL que a Comisséo deve
apresentar ao Parlamento Europeu e ao Conselho, sdo também descritas as medidas
técnicas e organizativas que tenciona tomar para garantir que a plataforma cumpra as
exigéncias de privacidade estabelecidas no Regulamento (CE) n.° 45/2001 do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 18 de dezembro de 2000, relativo a protecéo
das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais pelas
instituicdes e 6rgados comunitarios e a livre circulagdo desses dados.

3.2.4.Redes de ponto de contacto de RLL

As redes de ponto de contacto de RLL s&o plataformas criadas com o objetivo de
ajudar os consumidores e comerciantes a encontrar a entidade de RAL adequada para
resolver os seus litigios. Essas redes sdo compostas por varios pontos de contato
distribuidos pelos Estados-Membros da Uni&o Europeia®.

Os pontos de contato sdo organismos nacionais, autoridades publicas ou
organizagdes privadas, que prestam informagbes e orientagdo aos consumidores e
comerciantes sobre a resolugao extrajudicial de litigios, e fornecem informagdes sobre
as entidades de RAL disponiveis para tratar de litigios especificos.

A Comisséao Europeia apoia a criagado e funcionamento dessas redes através da
disponibilizacdo de financiamento para atividades de promogao e cooperagao entre os
pontos de contato. A rede de pontos de contato de RLL da UE tem como objetivo criar
um espago comum de informacgao e coordenacao entre os pontos de contato nacionais,
com vista a ajudar os consumidores e comerciantes a resolver os seus litigios
transfronteirigos.

No geral, as redes de ponto de contato de RLL visam aumentar a
consciencializagado dos consumidores e comerciantes sobre a resolugéo extrajudicial de
litigios e fornecer informagdes claras e precisas sobre as entidades de RAL disponiveis
em toda a UE.

Os pontos de contato de RLL sao responsaveis por fornecer informacgdes aos

consumidores e comerciantes sobre a resolugdo de litigios em linha e por auxilia-los na

85 Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013. Jornal Oficial
da Unido Europeia, L 165.
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utiizagao da plataforma de RLL. Eles também podem receber reclamagbes dos
consumidores e encaminha-las para as entidades de RAL competentes.

Cada ponto de contato de RLL deve dispor pelo menos de dois conselheiros de
RLL ("conselheiros de RLL"), que possuem conhecimentos especializados em RLL e
estdo disponiveis para fornecer informacbes e assisténcia aos consumidores e
comerciantes. Eles também podem atuar como mediadores informais para resolver
disputas de baixo valor e ajudar as partes a chegar a um acordo amigavel.

Os Estados-Membros sao responsaveis por garantir que os seus pontos de
contato de RLL disponham dos recursos e conhecimentos necessarios para realizar
eficazmente as suas fungdes. Eles também devem garantir que os conselheiros de RLL
sejam devidamente formados e atualizados regularmente sobre a evolugao das praticas
de RLL.

As funcgbes dos pontos de contato de RLL séo:

1. Facilitar, se solicitado, a comunicacao entre as partes e a entidade competente
de RAL.

2. Ajudar na apresentacdo da queixa e, se necessario, da documentagao relevante.
Fornecer informagdes gerais sobre os direitos dos consumidores em matéria de
contratos de venda e de servigos no Estado-Membro do ponto de contato de RLL
ao qual pertence o conselheiro de RLL em questéao.

4. Fornecer informagdes sobre o funcionamento da plataforma de RLL.

Explicar as partes as regras processuais aplicadas pelas entidades de RAL
identificadas.

6. Informar o autor da queixa sobre outras vias de recurso, caso o litigio ndo possa
ser resolvido por meio da plataforma de RLL.

Ainda, os pontos de contato de RLL sdo obrigados a apresentar um relatorio de
atividade a Comissédo e aos Estados-Membros de dois em dois anos, com base na
experiéncia pratica adquirida com o exercicio de suas fungdes®. Este relatdrio deve
incluir informagdes sobre o nimero e o tipo de consultas e queixas recebidas, a natureza
dos litigios, os resultados das tentativas de resolugao de litigios e outras informagdes
relevantes. O objetivo do relatério € permitir que a Comissao e os Estados-Membros
avaliem a eficacia e a adequacao do sistema RLL e identifiquem quaisquer melhorias
necessarias.

O ponto de contato de RLL ndo é obrigado a desempenhar as fungdes
mencionadas no n.° 2 do artigo 6.° do Regulamento (UE) n.° 524/2013 no caso de litigios
em que as partes tenham a sua residéncia habitual no mesmo Estado-Membro. Nesses

8 Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013. Jornal Oficial
da Unido Europeia, L 165.
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casos, as partes podem recorrer diretamente as entidades de resolugao de litigios
competentes no seu proprio Estado-Membro.

Os Estados-Membros tém a possibilidade de decidir que o ponto de contato de
RLL desempenhe uma ou mais fun¢gdes enumeradas no n.° 2 no caso de litigios em que
as partes tenham a sua residéncia habitual no mesmo Estado-Membro, caso
considerem que isso € apropriado tendo em conta as circunstancias nacionais. No
entanto, isso ndo é obrigatdrio e fica a critério dos Estados-Membros.

O Regulamento estabelece que a Comissao deve criar uma rede de pontos de
contato de RLL que permita a cooperacéo entre os pontos de contato e que contribua
para o desempenho das fungdes referidas no n.° 2. Esta rede tem como objetivo apoiar
a resolugao extrajudicial de litigios transfronteiricos através da partilha de boas praticas
e da cooperagdo entre os pontos de contato de diferentes Estados-Membros. A
Comisséao pode organizar reunides regulares da rede de pontos de contato de RLL para
promover esta cooperacao.

A Comisséao é responsavel por convocar, pelo menos duas vezes por ano, uma
reunido dos membros da rede de pontos de contato de RLL. O objetivo é permitir o
intercambio das melhores praticas e a discussdo de eventuais problemas recorrentes
associados ao funcionamento da plataforma de RLL.

Ainda, de acordo com o Regulamento (UE) n.° 524/2013, a Comissao adota as
regras de execucgao relativas a cooperagao entre os pontos de contato de RLL por meio
de atos de execugéao, seguindo o procedimento de exame a que se refere o artigo 16.0,
n.° 3. Essas regras de execugao sdo importantes para garantir uma cooperagéao eficaz
entre os pontos de contato de RLL, para que possam desempenhar as suas fungdes de
forma eficaz e garantir um alto nivel de protegdo dos consumidores na resolugéo de
litigios transfronteiricos.

3.2.5.Apresentagao das queixas na entidade RLL

As queixas podem ser apresentadas na plataforma de RLL disponivel online em
todos os idiomas oficiais da UE® . A plataforma permite que os consumidores
apresentem uma queixa contra um comerciante estabelecido em qualquer Estado-
Membro da UE e encaminha a queixa para a entidade de RAL adequada.

Para apresentar uma queixa a plataforma de Resolugdo de Litigios em Linha
(RLL), o autor da queixa deve preencher um formulario eletrénico, que deve ser de facil
utilizagao e facilmente acessivel na plataforma de RLL.

57 DIAS, Ana Francisca Pinto. A Resolugéo de Litigios de Consumo em Linha. O Regulamento (UE) n.° 524/2013
e a Plataforma de RLL, p. 121.
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O formulario eletrénico deve ser projetado de forma clara e simples, com
instrucdes faceis de seguir, para que 0 usuario possa apresentar sua queixa sem
dificuldades. Além disso, o formulario deve permitir que o autor da queixa inclua
informagbes relevantes sobre o litigio, como as partes envolvidas, a descrigdo do
problema, as evidéncias disponiveis e as expectativas em relagdo a resolugao do
litigio®.

As informacgbes transmitidas pelo consumidor devem ser suficientes para
determinar a entidade competente de Resolugdo Alternativa de Litigios (RAL). De
acordo com o Regulamento da Unido Europeia n.° 524/2013, as informagdes que devem
ser fornecidas pelo consumidor incluem:

e O nome e enderego do consumidor;
¢ O nome e enderecgo do profissional;
e A descricdo do problema;

e A solucéo pretendida;

e As evidéncias relevantes.

Essas informagdes estdo indicadas no Anexo | do Regulamento e devem ser
fornecidas pelo consumidor ao preencher o formulario eletrbnico para apresentar a
gueixa a plataforma de RAL.

Além disso, o autor da queixa pode anexar documentos relevantes para instruir a
queixa, como comprovantes de pagamento, contratos, fotografias ou qualquer outra
evidéncia que possa ajudar a esclarecer o litigio. Esses documentos devem ser
enviados em formato eletrdénico e ndo devem exceder o limite de tamanho definido pela
plataforma de RAL.

E importante que o consumidor forneca informagées precisas e completas ao
apresentar a queixa, para que a plataforma de RAL possa encaminha-la para a entidade
competente e ajudar a resolver o litigio de forma eficaz.

A Comisséo Europeia fica habilitada a adotar atos delegados nos termos do artigo
17.° do Regulamento da Unido Europeia n.° 524/2013% para adaptar as informagdes
que figuram no Anexo do regulamento, a fim de levar em consideragao os critérios que
as entidades de Resolugao Alternativa de Litigios (RAL) usam para definir os respetivos
ambitos de aplicacgéo.

De acordo com o artigo 20°, n.° 2 da Diretiva 2013/11/UE, as entidades de RAL
devem ser imparciais, transparentes, eficazes e justas, e devem lidar com litigios

abrangidos pelo Regulamento de forma adequada e eficiente. Essas entidades podem

% DIAS, Ana Francisca Pinto. A Resolugéo de Litigios de Consumo em Linha. O Regulamento (UE) n.° 524/2013
e a Plataforma de RLL, pp. 126-128.

8 Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013. Jornal Oficial
da Unido Europeia, L 165.
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definir seus préprios critérios para determinar se um litigio € abrangido pelo seu ambito
de aplicagao.

Assim, a Comissao Europeia pode adotar atos delegados para adaptar as
informagbes do Anexo do Regulamento, levando em consideragéo esses critérios
definidos pelas entidades de RAL, a fim de garantir que as informagdes fornecidas pelo
consumidor ao apresentar uma queixa sejam precisas e relevantes para a resolugao do
litigio.

No entanto, a adogao desses atos delegados pela Comissao Europeia deve seguir
os procedimentos e condigbes previstos no artigo 17° do Regulamento, incluindo a
consulta aos Estados-Membros e ao Parlamento Europeu, bem como a analise de
impacto regulatério.

3.2.6.Tratamento das queixas e transmissao

O artigo 9.° do Regulamento informa que “As queixas apresentadas a plataforma
de RLL s6 sdo tratadas se todos os campos necessarios do formulario eletrénico de
queixa estiverem preenchidos”.

Essa é uma pratica comum em plataformas de RLL (Resolucdo de Litigios em
Linha), onde é necessario que todas as informagdes relevantes sejam fornecidas para
gue o processo possa ser conduzido de forma adequada e eficiente.

Caso o formulario de queixa nao esteja devidamente preenchido, é provavel que
a plataforma entre em contato com o autor da queixa para solicitar as informagdes em
falta. Se o autor ndo fornecer essas informagdes dentro de um prazo razoavel, é
possivel que a queixa seja abandonada ou ndo seja considerada pela plataforma.

Isso é importante para garantir que o processo de RLL ocorra de forma justa e
equitativa, para todas as partes envolvidas. Além disso, ao preencher todos os campos
necessarios, € mais provavel que a plataforma possa encontrar uma solugdo adequada
para o problema apresentado.

Ainda, de acordo com a legislacdo da Unido Europeia relativa a Resolugao de
Litigios em Linha (RLL), a plataforma de RLL deve transmitir a parte requerida, de forma
facilmente compreensivel e sem demora, a queixa juntamente com o0s seguintes
dados’:

a) A necessidade de as partes chegarem a acordo relativamente a uma entidade
de RAL a qual a queixa seja transmitida, e que, se as partes ndo chegarem a acordo ou
nao for identificada uma entidade competente de RLL, a queixa sera abandonada;

0 A apresentagdo da queixa para a resolugdo de litigios de consumo segue uma estrutura directa e concisa,
facilitando a transmisséo de informacgéo relevante para o caso, como também uniformiza os procedimentos a serem
tomados para a comunicagao das partes sobre o estado da queixa e respectiva resolugéo. Cf. DIAS, Ana Francisca Pinto.
A Resolugéo de Litigios de Consumo em Linha. O Regulamento (UE) n.° 524/2013 e a Plataforma de RLL, pp.121-125.
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b) A entidade ou entidades competentes de RAL para conhecer da queixa, se
estiverem referidas no formulario eletrénico de queixa ou se forem identificadas pela
plataforma de RLL com base nas informacgdes prestadas nesse formulario;

c) Caso a parte requerida seja um comerciante, um convite para declarar no prazo
de 10 dias:

e se o0 comerciante se compromete ou € obrigado a recorrer a uma entidade de
RAL especifica para a resolugéo de litigios que o oponham aos consumidores,
e

e a menos que seja obrigado a recorrer a uma entidade de RAL especifica, se o
comerciante esta disposto a recorrer a qualquer entidade ou entidades de RAL
referidas na alinea b);

d) Caso a parte requerida seja um consumidor e o comerciante seja obrigado a
recorrer a uma entidade de RAL especifica, um convite para chegar a acordo, no prazo
de 10 dias, sobre essa entidade de RAL, ou, caso o comerciante ndo seja obrigado a
recorrer a uma entidade de RAL especifica, um convite para escolher uma ou varias
entidades de RAL referidas na alinea b);

e) O nome e as coordenadas do ponto de contacto de RLL no Estado-Membro em
que a parte requerida estiver estabelecida ou for residente habitual, bem como uma
breve descrigéo das fungdes referidas no artigo 7.°, n.° 2, alinea a).

Essas informagdes sdo essenciais para as partes envolvidas entenderem os
procedimentos da RLL e poderem encontrar uma solugdo adequada para o conflito em
questao.

A plataforma de RLL comunicara ao autor da queixa, de forma faciimente
compreensivel e sem demora, as seguintes informagdes:

a) As informacgdes referentes ao n.° 3, alinea a);

b) Caso o autor da queixa seja um consumidor, as informagdes sobre a(s)
entidade(s) de Resolugao Alternativa de Litigios (RAL) indicadas pelo comerciante de
acordo com o n.° 3, alinea c), juntamente com um convite para chegar a acordo no prazo
de 10 dias sobre uma entidade de RAL;

c) Caso o autor da queixa seja um comerciante e néo seja obrigado a recorrer a
uma entidade de RAL especifica, as informacdes sobre a(s) entidade(s) de RAL
indicadas pelo consumidor de acordo com o n.° 3, alinea d), juntamente com um convite
para chegar a acordo no prazo de 10 dias sobre uma entidade de RAL;

d) O nome e as coordenadas do ponto de contacto de RLL no Estado-Membro em
que o autor da queixa estiver estabelecido ou for residente habitual, bem como uma
breve descrigdo das fungdes referidas no artigo 7.°, n.° 2, alinea a). As informagdes
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serdo fornecidas numa das linguas oficiais das instituigbes da Uniao escolhida pelo
autor da queixa.

As informacdes referidas no n.° 3, alinea b), e no n.° 4, alineas b) e c), devem
incluir uma descricdo das seguintes caracteristicas de cada entidade de Resolugéo
Alternativa de Litigios (RAL):

a) O nome, as coordenadas e o endereco do sitio web da entidade de RAL; b) As
despesas inerentes ao procedimento de RAL, se as houver; c) A lingua ou linguas em
que o procedimento de RAL pode ser conduzido; d) A duragao média da tramitagao do
procedimento de RAL; e) O carater vinculativo ou n&o vinculativo da decisao resultante
do procedimento de RAL; f) Os motivos pelos quais a entidade de RAL pode recusar o
tratamento de um litigio de acordo com o artigo 5.°, n.° 4, da Diretiva 2013/11/UE.

E importante que as informagdes sejam claras e precisas para permitir que o autor
da queixa tome uma decisdo informada sobre a entidade de RAL mais adequada para
resolver o seu litigio.

1. Se as partes chegarem a acordo sobre uma entidade de RAL nos termos dos
nuameros 3 e 4, a plataforma de RLL transmite automaticamente e sem demora
a queixa a entidade de RAL escolhida pelas partes.

2. A entidade de RAL informa sem demora as partes se aceita ou recusa conhecer
do litigio nos termos do artigo 5.0, n.° 4, da Diretiva 2013/11/UE. Se a entidade
de RAL aceitar tratar do litigio, informa igualmente as partes das suas regras
processuais e, se aplicavel, dos custos do procedimento de resolucao de litigios
em causa.

3. Se as partes ndao chegarem a acordo sobre uma entidade de RAL no prazo de
30 dias ap6s a apresentacao do formulario de queixa, ou se a entidade de RAL
recusar conhecer do litigio, a queixa é abandonada e o autor da queixa é
informado da possibilidade de contactar um conselheiro de RLL a fim de obter
informagdes gerais sobre outras vias de recurso.

A entidade RAL deve concluir o procedimento de RAL dentro do prazo maximo de
90 dias apés a receg¢ao da queixa, a menos que as partes concordem com um prazo
diferente. Esse prazo pode ser prorrogado em casos excecionais, mas apenas com 0
consentimento das partes envolvidas.

De acordo com o Regulamento (a entidade de RAL que tenha aceitado tratar um
litigio nos termos do artigo 9.° nao deve requerer a comparéncia das partes ou dos seus
representantes, a menos que as suas regras processuais prevejam essa possibilidade
e as partes concordem com ela. Isso significa que, em geral, o procedimento de RAL
pode ser conduzido de forma totalmente online, sem que as partes tenham que se
encontrar pessoalmente com a entidade de RAL ou com qualquer outra pessoa. No
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entanto, se as regras processuais da entidade de RAL exigirem a comparéncia das
partes ou dos seus representantes, essas disposi¢cdes deverdo ser seguidas e as partes
devem concordar com elas

A entidade de RAL que tenha aceitado tratar um litigio nos termos do artigo 9.0 do
regulamento deve comunicar sem demora as seguintes informagdes a plataforma de
RLL:

i) a data de recec¢éo do processo do litigio;

ii) o objeto do litigio;

iii) a data de conclusao do procedimento de RAL;
iv) o resultado do procedimento de RAL.

Essa comunicagao é importante para que a plataforma de RLL possa manter as
partes informadas sobre o andamento do processo de resolugao de litigios e garantir a
transparéncia e eficiéncia do sistema.

A entidade RAL n&o é obrigada a conduzir o procedimento de RAL através da
plataforma de RLL.

O artigo 11 do Regulamento (UE) n.° 524/2013 estabelece que as partes
envolvidas em um litigio online devem consentir com o tratamento de seus dados
pessoais pelas plataformas de resolugao de litigios online. Esse consentimento deve
ser dado de forma clara, especifica e informada.

Além disso, o artigo 12 do regulamento estabelece que as informagdes pessoais
coletadas durante o processo de resolugéo de litigios online devem ser usadas apenas
para fins de resolugdo de litigios e ndao podem ser usadas para outros fins, como
marketing ou publicidade.

Esses artigos s&o importantes para proteger a privacidade e os dados pessoais
dos usuarios das plataformas de resolugao de litigios online. O consentimento claro e
especifico garante que os usuarios saibam como suas informagdes pessoais serao
usadas e tenham a op¢ao de optar por ndo compartilhar essas informacgodes, se assim
desejarem. Além disso, a restricao de uso de informagdes pessoais garante que esses
dados sejam usados apenas para o proposito especifico para o qual foram coletados e
que 0s usuarios nao sejam alvos de campanhas de marketing ou publicidade nao
solicitadas.

Os provedores de plataformas de resolugao de litigios online devem garantir que
seus processos de coleta e tratamento de dados pessoais estejam em conformidade
com os requisitos do artigo 11.° e 12.° do regulamento. Eles devem garantir que o
consentimento dos usuarios seja dado de forma clara e informada e que as informagdes
pessoais coletadas sejam usadas apenas para fins de resolugéo de litigios, conforme
estabelecido pelo artigo 12.°.
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Em geral, o Regulamento (UE) n.° 524/2013 e outros regulamentos de protecao
de dados da Unido Europeia estabelecem regras importantes para a coleta, tratamento
e protecdo de dados pessoais. E importante que os provedores de plataformas de
resolugdo de litigios online cumpram essas regras para garantir a privacidade e a
protecédo dos dados pessoais de seus usuarios.

O artigo 14.° do Regulamento (UE) n.° 524/2013 estabelece a obrigagéo de os
prestadores de servicos de comércio eletronico divulgarem, de forma clara,
compreensivel e facil, a existéncia da plataforma de resolugao de litigios em linha (RLL)
aos consumidores. Essa informacao deve ser disponibilizada, pelo menos, nos sitios
Web onde os prestadores de servigos de comércio eletronico celebram contratos com
0s consumidores.

Além disso, os prestadores de servigos de comércio eletronico devem fornecer o
seu enderego de correio eletronico aos consumidores, a fim de permitir a estes contactar
diretamente o prestador de servicos e apresentar uma queixa ou um pedido de
informagdo sobre a utilizagdo da plataforma RLL. Essa informagédo deve ser
disponibilizada de forma clara, compreensivel e facil nos sitios Web onde os prestadores
de servigos de comércio eletronico celebram contratos com os consumidores.

E a autoridade competente de cada Estado-Membro tem o dever de garantir que
as entidades de RAL cumpram com as obrigac¢des estabelecidas no regulamento,
podendo realizar inspe¢des ou adotar medidas corretivas se necessario.

3.3. A plataforma ODR

A plataforma ODR (Online Dispute Resolution) € uma das ferramentas oferecidas
pela Unido Europeia para ajudar os consumidores a resolver disputas online com
comerciantes’".

A pagina inicial do website traz as etapas que o lesionado pode seguir para
solucionar o seu problema:

1. Entrar em contato com o comerciante: Se houver um problema com um produto
ou servico que o autor comprou online, ele deve entrar em contato com o
comerciante diretamente para tentar resolver a questao. Eles tém 90 dias para
responder e chegar a um acordo com vocé.

2. Obter uma entidade de resolugéo de litigios: Se o autor conseguir resolver a
disputa com o comerciante diretamente, ele pode optar por usar uma entidade
de resolugao de litigios para ajuda-lo a resolver o litigio. Ele tem 30 dias para

™ Conforme apresentado pela pagina da Comisséo Europeia para a Resolugéo de Litigios em Linha. Disponivel
em: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=PT

50



chegar a um acordo com o comerciante sobre a entidade de resolug&o de litigios
a ser usada.

3. Usar a plataforma ODR: Se o autor e o comerciante ndo conseguirem chegar a
um acordo sobre a entidade de resolucdo de litigios a ser usada, ou se a
entidade selecionada ndo puder ajuda-los a resolver o litigio, eles poderdo usar
a plataforma ODR para encontrar uma solugéo. O uso da plataforma ODR s6 é
possivel se as partes morarem em um pais da UE ou na Noruega, Islandia ou
Liechtenstein e se a disputa for sobre um bem ou servigco resultante de uma
compra online de um comerciante baseado em um desses paises.

Para usar a plataforma RLL, conforme ja explicado no Regulamento n.° 524/2013,
o consumidor deve preencher um formulario online com as informagdes relevantes
sobre o litigio, incluindo as informagbes do vendedor e uma descrigao detalhada do
problema. Depois de preencher o formulario, o consumidor pode escolher um dos
organismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) listados na plataforma. A partir dai,
a RLL ira notificar o vendedor sobre a queixa e convida-lo a participar num processo de
resolugao de litigios conduzido pelo organismo de RAL escolhido. O processo pode
envolver a mediagdo, a conciliagdo ou a arbitragem, dependendo do organismo de RAL
escolhido.

A plataforma RLL é segura e confidencial, e as informagdes fornecidas pelos
consumidores sao protegidas de acordo com o Regulamento (CE) n.° 45/2001 relativo
a protecéo das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais
pelas instituicdes e pelos organismos comunitarios e a livre circulagao desses dados.

Em resumo, a pagina da RLL é uma ferramenta util para ajudar a resolver litigios
relacionados com compras online transfronteiricas dentro da UE, proporcionando um
meio facil e seguro para os consumidores apresentarem as suas queixas e escolherem
um organismo de RAL para ajudar na resolugdo do litigio.

A plataforma ODR é uma iniciativa da Unido Europeia para ajudar na resolugéo
de litigios online entre consumidores e comerciantes. Uma das principais vantagens da
plataforma é a possibilidade de escolher qualquer um dos idiomas oficiais da UE para
interagir com a plataforma, o que ajuda a reduzir as barreiras linguisticas. Além disso,
ha uma ferramenta de traducdo automatica disponivel para a comunicacao de texto
livre.

Outra caracteristica importante é que a plataforma encaminha as disputas para os
orgéos de RAL notificados, que sdo competentes para tratar do caso. Os organismos
de RAL podem utilizar o sistema de gestao de casos da plataforma para conduzir o
procedimento de RAL totalmente online, o que ajuda a acelerar o processo de resolugéo
de litigios.
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As partes também tém a opcéo de solicitar que o resultado do procedimento ADR
seja traduzido por um tradutor profissional, o que é especialmente util em casos onde
as partes falam idiomas diferentes. Por fim, prazos claros séo incorporados a plataforma
para garantir um processo rapido e eficiente.

Em resumo, a plataforma ODR é uma ferramenta importante para ajudar na
resolugdo de litigios online entre consumidores e comerciantes na UE, reduzindo as

barreiras linguisticas e acelerando o processo de resolugéo de conflitos’.

The process on the ODR platform

Trad Trader rejects complaint
rader proposes .
Consumer . or or does not respond via
complains Complaint goes to the trader ADR Body the platform

ADR Body

Proposal
goes to An ADR body is agreed within 30 days

< consumer > or the complaint is automatically closed
No agreement is reached on the or Consumer accepts
choice of ADR body proposal

Proposal
goes to

consumer

ADR Body resolves dispute . N
N From complaint to resolution
ADR Process should take maximum 90 days

within 120 days

Figura 1 - Esquema descritivo do processo na plataforma ODR

Conforme ja falado, a Comissédo Europeia contou com a colaboragéo de peritos
ODR designados pelos Estados-Membros na construgéo da plataforma, além de realizar
trés exercicios de teste abrangentes para garantir a facilidade de uso e acessibilidade.
O fluxo de trabalho da plataforma é prescrito no Regulamento ODR, e a Comissao
desenvolveu as varias interfaces da plataforma em conformidade com esses requisitos
legais.

A plataforma ODR é uma iniciativa importante para fortalecer a confianga dos
consumidores no comércio eletrdnico e construir um ambiente mais seguro e confiavel
para as transagdes online. Ao oferecer um método eficiente e acessivel para a resolugéao
de disputas, a plataforma ajuda a proteger os consumidores e incentivar a continuagao
do comércio eletrdnico.

O Regulamento ODR baseia-se na Diretiva sobre ADR do consumidor e, portanto,
0 quadro juridico para o funcionamento da plataforma inclui ambos os atos legislativos.

2 European Commission. Report from the Commission to the European Parliament and the Council on the
functioning of the European Online Dispute Resolution platform established under Regulation (EU) No 524/2013 on online
dispute resolution for consumer disputes. Brussells, 2017. Disponivel em:
https://commission.europa.eu/system/files/2017-12/first_report_on_the_functioning_of_the_odr_platform.pdf
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A Diretiva ADR garante que os consumidores da UE possam recorrer a organismos de
ADR certificados quando tiverem um problema com um comerciante sobre a compra de
um produto ou servico em praticamente todos os setores retalhistas, tanto a nivel
nacional como internacional, independentemente de a compra ter sido efetuada online
ou offline. Os organismos ADR certificados sdo obrigados a respeitar os requisitos de
qualidade obrigatorios, como imparcialidade, justica, transparéncia e eficacia. Os
Estados-Membros devem estabelecer listas nacionais de organismos de RAL
certificados e comunica-las & Comissdo. Os dados das entidades ADR (nome,
abrangéncia setorial e informagédo sobre taxas) sao traduzidos em todas as linguas
oficiais da Unido e posteriormente registados eletronicamente e disponibilizados ao
publico na plataforma ODR.

O quadro juridico ADR/ODR aplica-se a litigios de consumo envolvendo
comerciantes estabelecidos na UE e em paises do EEE. A plataforma ODR processa
litigios decorrentes de vendas online ou contratos de servigos online entre consumidores
e comerciantes residentes/estabelecidos na Uniéo e paises do EEE.

A plataforma nao aborda litigios entre consumidores (C2C) ou entre comerciantes
(B2B), nem fornece uma estrutura técnica para negociagéo direta entre as partes,
tentativas de acordo feitas por um juiz no curso de processos judiciais ou disputas
relacionadas a servigos de saude ou provedores publicos de ensino superior ou
superior.

O Regulamento ODR prevé que os Estados-Membros designem pontos de
contacto ODR para fornecer apoio individualizado aos utilizadores da plataforma ODR
quando necessario. Os comerciantes on-line sdo obrigados a fornecer um link para a
plataforma ODR e indicar seu endereco de e-mail, no qual podem ser contatados por
meio da plataforma, em seu site.

Importa sublinhar que o cumprimento pelos Estados Membros do regime legal de
ADR/ODR é condigao essencial para o funcionamento e funcionamento eficaz da
plataforma de ODR.

Em 1 de julho de 2017, a legislagdo ADR/ODR tornou-se aplicavel aos Estados
do EEE/EFTA (Noruega, Islandia e Liechtenstein). A fim de facilitar a apresentagéo de
reclamacgbes desses Estados, as interfaces da plataforma também estao disponiveis
nos idiomas noruegués e islandés. Os organismos de ADR desses estados também
podem ser registrados eletronicamente na plataforma de ODR. As entidades de RAL
registadas na plataforma de ODR foram avaliadas (e estdo a ser monitorizadas) pelas
autoridades nacionais competentes quanto ao cumprimento dos requisitos de qualidade
estabelecidos pela Diretiva de RAL. E importante enfatizar que, embora nZo haja
obrigacdo de os comerciantes usarem ADR em relagédo a reclamagdes individuais de
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consumidores, os comerciantes on-line sdo obrigados a incluir um link para a plataforma
ODR em seu site. A fim de verificar o cumprimento desta obrigagéo pelos comerciantes,
a Comissao procedeu a recolha de mais de 20 000 lojas online em toda a UE.

A analise do cumprimento por parte dos comerciantes da obrigagéo de fornecer
um link de facil acesso para a plataforma e seu endereco de e-mail em seu site mostra
resultados animadores que podem, no entanto, ser significativamente melhorados. Os
resultados mostraram uma taxa de conformidade de 30% onde o link ODR foi
encontrado nas lojas virtuais de comerciantes de comércio eletrénico estabelecidos na
UE. A presencga do link ODR difere entre paises, setores e lojas virtuais de tamanhos
diferentes.

3.4. A resolucao online de conflitos de consumo
em Portugal

3.4.1.Analise geral da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro
(Lei RAL de Consumo)

Conforme ja falado, os meios extrajudiciais de resolucao de conflitos (ADR) tém
sido promovidos pela Unido Europeia como uma forma de proporcionar aos
consumidores uma alternativa mais rapida, eficiente e acessivel para resolver disputas
relacionadas ao consumo. A UE tem apoiado a implementacao de diversos mecanismos
ADR, incluindo a arbitragem e, mais recentemente, plataformas eletrénicas de resolugéo
de disputas online, como a RLL.

No que toca a Portugal, foi publicada em 08 de setembro a Lei n.° 144/2015, que
entrou em vigor a 23 de setembro (Lei RAL de consumo)’®, mas apenas logrou plena
operacionalidade em margo de 2016, data limite para que todas as entidades de RAL ja
existentes se adaptassem as novas exigéncias legais.

A Lei n.° 144/2015 estabeleceu novas regras para a resolugao de litigios de
consumo, com o objetivo de promover a resolugao rapida, justa e eficiente de disputas
entre consumidores e empresas. Entre outras coisas, a lei introduziu a obrigagédo de
todas as empresas de disponibilizarem informagdes sobre as entidades de RAL
competentes para lidar com disputas de consumo, além de estabelecer normas para a
criacdo e operacao dessas entidades.

No entanto, a implementacéo total da lei exigiu um periodo de transi¢ao, durante
o qual as entidades de RAL existentes precisaram se adaptar as novas exigéncias
legais. Isso significou que a plena operacionalidade da lei s6 foi alcangada em margo

3 Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro. Diério da Republica — Série |. Lisboa: Imprensa Nacional- Casa da Moeda,
2015-09-08, n.° 175. Disponivel em: https://diariodarepublica.pt/dr/detalhe/lei/144-2015-70215248
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de 2016, quando todas as entidades de RAL existentes ja haviam se adaptado as novas
regras.

Desde entdo, a Lei n.° 144/2015 tem sido uma ferramenta importante para a
resolugdo de litigios de consumo em Portugal, oferecendo aos consumidores uma
alternativa acessivel e eficaz ao sistema judicial tradicional.

A Lein.° 144/2015 implementou um regime de controle total de todas as entidades
de Resolugao Alternativa de Litigios (RAL) que atuam em Portugal, estabelecendo a
criacdo de um registro nacional para essas entidades.

O registro nacional de entidades de RAL tem como objetivo fornecer aos
consumidores uma lista completa e atualizada das entidades de RAL competentes para
resolver disputas de consumo em Portugal. Todas as entidades de RAL que se
estabelecem em territério portugués e que oferecem servigos de resolugéo de disputas
de consumo devem se registrar neste sistema.

Além disso, a Lei n.° 144/2015 estabeleceu padrdes rigorosos para a criagao e
operacao de entidades de RAL em Portugal. Entre outras coisas, as entidades de RAL
devem ser imparciais e independentes, ter pessoal qualificado e experiente para lidar
com disputas de consumo e seguir procedimentos justos e transparentes para a
resolucéo de disputas.

Todas essas medidas sdo projetadas para garantir que as entidades de RAL que
atuam em Portugal oferegam aos consumidores um processo de resolugao de disputas
de alta qualidade, confiavel e justo. Com o registro nacional de entidades de RAL e a
implementagdo rigorosa dos padrbes estabelecidos pela Lei n.° 144/2015, os
consumidores tém acesso a um sistema eficaz e acessivel para resolver disputas de
CONSUMO com as empresas.

De acordo com Catia Marques Cebola:

“Em Portugal, os conflitos de consumo s&o, em grande medida, tramitados e
decididos pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo, que podem agrupar-
se em dois grupos:

1) por um lado, os centros de competéncia genérica para a resolugado da globalidade
dos litigios decorrentes de uma relagdo juridica de consumo, mas de ambito
regional, restringindo a sua area de competéncia apenas aos concelhos
estabelecidos nos seus estatutos. Neste grupo inserem-se os centros de Lisboa,
Coimbra, Porto, Braga (Vale do Cavado), Vale do Ave, Algarve e Regido Autbnoma
da Madeira. Face a limitag&o territorial destes centros, consumidores de diversas
regides do pais ndo dispunham de estruturas arbitrais as quais pudessem recorrer
para solucionar os seus conflitos de consumo. Para suprir esta evidente lacuna
surge, em 2009, o Centro Nacional de Informacédo e Arbitragem de Conflitos de
Consumo (CNIACC), que, privilegiando os meios online, recebe reclamacgdes
relativas a conflitos de consumo ocorridos em qualquer parte do pais. Este centro
somente intervém se nao existir qualquer outro centro de arbitragem competente,
tendo, desta feita, competéncia supletiva;
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2) por outro lado, existem ainda os centros de competéncia setorial que, tendo
ambito territorial nacional, apenas julgam determinados conflitos em razdo da
matéria. Integram esta categoria o CASA (para o setor automovel) e o CIMPAS (no
ambito dos seguros)”’4.

4.2.2. Ambito de aplicabilidade objetiva

O artigo 2.°, n.° 1, da Lei n.° 144/2015, a semelhanga do que prescreve o artigo 2°
da Diretiva 2013/11/EU, estabelece a sua aplicagao:

“[A] litigios nacionais e transfronteiricos promovidos por uma entidade de resolugao
alternativa de litigios (RAL), quando os mesmos sejam iniciados por um consumidor
contra um fornecedor de bens ou prestador de servigos e respeitem a obriga¢des
contratuais resultantes de contratos de compra e venda ou de prestagcdo de
servicos, celebrados entre fornecedor de bens ou prestador de servigcos
estabelecidos e consumidores residentes em Portugal e na Unido Europeia”®.

A Lei n.° 144/2015 estabelece regras para a resolugao de litigios de consumo em
Portugal. O seu ambito de aplicabilidade objetiva é bastante amplo e abrange todas as
relacbes de consumo, sejam elas entre empresas e consumidores ou entre empresas e
empresas (desde que a disputa tenha origem em uma relagdo de consumo).

De acordo com o artigo 2.° da Lei n.° 144/2015, a lei se aplica a todas as disputas
de consumo que envolvam bens ou servigos, independentemente do valor em questao.
Isso significa que a lei se aplica a disputas de consumo de baixo valor, bem como a
disputas de alto valor.

Além disso, a lei se aplica a todas as empresas que operam em Portugal e que
oferecem bens ou servigos aos consumidores, independentemente do setor em que
atuam. Isso inclui empresas de comércio eletronico, empresas de servicos publicos,
empresas de telecomunicagoes, entre outras.

Em resumo, o ambito de aplicabilidade objetiva da Lei n.° 144/2015 é bastante
amplo e visa garantir a protecdo dos direitos dos consumidores em todas as relagdes
de consumo em Portugal. A lei oferece aos consumidores uma alternativa acessivel e
eficaz ao sistema judicial tradicional para resolver disputas de consumo com as

empresas.

3.4.2. Procedimentos de RAL e exigéncias legais do
Registo das Entidades de RAL

Uma entidade de RAL (Resolugdo Alternativa de Litigios) € um organismo
estabelecido em Portugal que oferece procedimentos de resolugdo de conflitos de

74 CEBOLA, Catia Marques. A Mediagéo nos Conflitos de Consumo em Portugal. Revista Luso-Brasileira de
Direito do Consumo. Curitiba, 2014, Vol. IV, n.° 15. Disponivel em: https://core.ac.uk/download/pdf/79119548.pdf
S Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro. Digrio da Republica — Série |
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consumo através de mediagao, conciliagao ou arbitragem. A Lei n.° 144/2015 define que
apenas as entidades que disponibilizam esses mecanismos sdo consideradas como
entidades de RAL, e todas as outras ndo sdo incluidas nessa definicdo. E importante
destacar que as entidades de RAL sdo uma alternativa aos tribunais judiciais, e
oferecem aos consumidores e fornecedores uma forma mais rapida e eficiente de
resolver disputas de consumo.

De acordo com a Lei n.° 144/2015", os organismos que oferecem procedimentos
de RAL devem solicitar a sua inscrigao na Lista de Entidades de RAL, que é mantida
pela Dire¢cao-Geral do Consumidor. Essa lista € uma ferramenta importante para os
consumidores e fornecedores, pois fornece informagdes sobre as entidades de RAL
disponiveis em Portugal, incluindo os seus contactos e areas de atuagao.

Além disso, a criagdo da lista nacional de entidades de RAL tem como objetivo
garantir que esses organismos cumpram as exigéncias de qualidade e transparéncia
estabelecidas na lei. A Lei n.° 144/2015 estabelece requisitos especificos para as
entidades de RAL, como a independéncia e imparcialidade dos mediadores,
conciliadores e arbitros, a transparéncia dos procedimentos e a garantia de que as
decisdes sao vinculativas para as partes envolvidas.

Por fim, a lista de entidades de RAL também é importante para a implementacéo
da Plataforma de Resolugdo de Litigios em Linha (RLL) da Unido Europeia, conforme
estabelecido pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013. Essa plataforma permite que os
consumidores apresentem reclamagdes online e tenham acesso a um conjunto de
entidades de RAL em toda a UE, incluindo as entidades de RAL registadas na Lista de
Entidades de RAL em Portugal.

A Diregao-Geral do Consumidor é responsavel pela organizagao e monitorizagao
da Lista de Entidades de RAL, garantindo o cumprimento dos requisitos de qualidade
exigiveis para as entidades que promovam a resolugdo extrajudicial de conflitos de
consumo. Os organismos interessados em fazer parte da lista devem instruir o pedido
de inscrigdo com as informagbes e documentos elencados no artigo 16.° da Lei n.°
144/2015.

Além disso, as entidades constantes na lista devem manter um site eletrdnico
atualizado que proporcione informacgdes relativas ao procedimento de RAL e permita
gue os consumidores apresentem reclamacgdes e documentos online, bem como aderir
a plataforma eletrénica de resolucao de conflitos em linha criada pelo Regulamento (UE)
n. 524/2013. A Lei n.° 144/2015 tem como objetivo criar as condigbes para a
implementagdo da Plataforma de RLL para a resolugdo em linha de conflitos de

78 Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro. Digrio da Republica — Série |
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consumo no espago comunitario, por isso ha uma clara aposta na disponibilizacédo e
utilizacdo de meios eletrénicos nesse sentido.

O artigo 7.° da Lei n.° 144/2015 estabelece que as pessoas singulares que
prestem servicos nas entidades de RAL devem comprovar conhecimentos e
qualificagdes em resolugao extrajudicial de conflitos e em direito. Dessa forma, cada
organismo de RAL é obrigado a proporcionar formagao a seus colaboradores nessas
areas e a garantir a atualizacdo de seus conhecimentos. E importante destacar que
todas as entidades existentes no cenario nacional relativas a resolugéo extrajudicial de
conflitos de consumo devem se adaptar as exigéncias legais em vigor e solicitar seu
registro junto a Diregdo Geral do Consumidor.

De acordo com o artigo 24° da Lei n.° 144/2015, em conjugagao com o artigo 17°,
n. 5, os organismos que nao constem da Lista de Entidades de RAL ficam impedidos de
dirimir litigios de consumo nacionais ou transfronteiricos. Isso € parte de uma légica de
implementacdo de um sistema de controle total a este nivel, garantindo que apenas as
entidades de RAL devidamente qualificadas e registadas possam oferecer esses
servicos. Isso ajuda a proteger os direitos do consumidor e garante que os litigios sejam
resolvidos de forma justa e imparcial.
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Capitulo 4

4. O modelo brasileiro

Agora analisaremos como funciona a plataforma voltada a resolugao eletrénica de
conflitos de consumo no Brasil. Observar-se-a suas particularidades e semelhancgas
com a RLL de forma a contribuir com o estudo do tema

41. O portal consumidor.gov.br

O Consumidor.gov.br’” é uma plataforma online de solugdo de conflitos de
consumo que foi criada em 2014 pelo Governo Federal brasileiro, com o objetivo de
facilitar a resolugcdo de conflitos entre consumidores e empresas, de forma rapida,
simples e gratuita. A plataforma funciona como um canal de comunicagéo direto entre o
consumidor e a empresa, e permite que o consumidor registre sua reclamagao e
acompanhe o andamento do processo.

Além disso, as empresas que aderem ao Consumidor.gov.br se comprometem a
responder as reclamagdes dos consumidores em até 10 dias, o que agiliza a solugéo
dos problemas. A plataforma é monitorada pela Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon), que é ligada ao Ministério da Justiga, e visa promover a protegao e defesa
dos direitos do consumidor no Brasil.

O primeiro passo para utilizar o Consumidor.gov.br é verificar se a empresa da
qual o consumidor adquiriu o produto ou servigo esta registrada na plataforma’. Isso
pode ser feito diretamente no site da plataforma, digitando o nome da empresa na barra
de busca.

“A adesao das empresas € voluntaria e ocorre através da assinatura de um termo
por meio do qual se compromete a envidar esforgos para a solugdo das questbes
apresentadas. Ainda ndo ha uma politica de incentivo clara que motive a
participagdo das companhias na plataforma e, ndo obstante, o trabalho de
divulgacdo sobre este servigo esteja sendo incrementado, poucos cidadaos
conhecem o sistema e menos ainda consultam os indicadores antes de concluirem
uma compra”’®.

Caso a empresa esteja cadastrada, o consumidor pode realizar a sua reclamagao
na plataforma, fornecendo informacdes sobre o problema que esta enfrentando. A

7 Disponivel em: https://consumidor.gov.br/pages/principal/?169940267 1966

8 Disponivel em: https://consumidor.gov.br/pages/principal/empresas-
participantes;acoesSessaoCookie=F971870BE5SBEE3FBFBA081E843E80D70

® BRAGANCA, Fernanda; BRAGANGA, Laurinda. Resolugdo digital de conflitos de consumo: um estudo
comparado de funcionamento e eficiéncia entre o consumidor. gov. br e a RLL. LOURENGCO, Haroldo et. al. Leituras de
Solugéo de conflitos. Rio de Janeiro: Pembroke Collins, 2019, p. 32.
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empresa, por sua vez, tem o prazo de até 10 dias para analisar a reclamacao e
apresentar uma resposta para o consumidor®’.

ApOs receber a resposta da empresa, o consumidor tem um prazo de até 20 dias
para avaliar se o problema foi ou nao resolvido e indicar seu nivel de satisfagdo com o
atendimento recebido. Se o problema for resolvido, o consumidor pode fechar a
demanda na plataforma. Caso contrario, ele pode continuar a interagdo com a empresa
na plataforma ou buscar outros meios para solucionar o problema, como o Procon ou a
Justica.

De acordo com Fernanda Braganca “A principal inovagdo apontada sobre a
dindmica deste sistema esta no estabelecimento de um contato direto entre as partes
em um espago publico, mas que ao mesmo tempo, garante negociacdes privadas™®'.

As reclamagbes registradas pelos consumidores no Consumidor.gov.br séo
utilizadas para gerar indicadores publicos que estao disponiveis na plataforma. Através
da aba "Indicadores", é possivel verificar a quantidade de reclamacdes recebidas pela
empresa, o tempo médio de resposta, o indice de solucdo e satisfagdo, entre outros
dados relevantes.

Esses indicadores sdo importantes para os consumidores, pois permitem que eles
verifiquem o histérico de uma empresa antes de realizar uma compra ou contratacio de
servicos. Além disso, os indicadores também sao Uteis para as empresas, pois fornecem
informacdes importantes sobre o desempenho da empresa em relagdo ao atendimento
ao consumidor.

A plataforma também possui a aba "Relatos do Consumidor’, onde os
consumidores podem compartilhar suas experiéncias com outras pessoas. Esses
relatos sdo uma forma de os consumidores ajudarem outros consumidores a tomar
decisdes mais informadas sobre a compra de produtos ou servicos.

O objetivo principal do Consumidor.gov.br € promover a interagdo direta entre
consumidores e empresas, independente do local onde a transacdo comercial tenha
sido realizada, seja em ambiente fisico ou eletrénico. A plataforma é uma ferramenta
importante para a reducdo de litigios decorrentes de problemas relacionados com
operagdes comerciais, ja que permite que as empresas e 0s consumidores resolvam
suas diferencas de forma amigavel e agil.

Além disso, a plataforma também contribui para a melhoria da qualidade do
atendimento ao consumidor, ja que as empresas precisam atender as reclamacgdes dos

consumidores de forma rapida e eficiente para manterem um bom indice de solugao e

8 Disponivel em: https://consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/3
81 BRAGANCA, Fernanda; BRAGANGA, Laurinda. Resolugdo digital de conflitos de consumo: um estudo
comparado de funcionamento e eficiéncia entre o consumidor. gov. br e a RLL, 31.
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satisfacdo na plataforma. Com isso, a plataforma estimula as empresas a adotarem
praticas mais transparentes e responsaveis no atendimento aos consumidores

A adeséo das empresas ao Consumidor.gov.br é voluntaria e é feita através da
assinatura de um termo de compromisso com o objetivo de solucionar as questdes
apresentadas pelos consumidores. Embora o trabalho de divulgagdo esteja sendo
incrementado, ainda é preciso aumentar a conscientizacdo dos consumidores sobre a
existéncia da plataforma e a importancia de consultar os indicadores antes de realizar
uma compra.

A sugestao de estabelecer algum tipo de pontuagéo ou certificagdo as empresas
com alto indice de satisfagado € interessante e pode incentivar a entrada e permanéncia
das empresas na plataforma. Isso poderia ser uma forma de as empresas se
destacarem no mercado, uma vez que o alto indice de satisfagdo seria revertido em
publicidade positiva.

No entanto, é importante destacar que a criagao de um sistema de pontuagao ou
certificagdo precisa ser bem estruturada e criteriosa, para que as empresas nao usem
essa certificagdo de forma indevida, prejudicando a confianga dos consumidores no
sistema. E necessario que haja uma avaliagéo rigorosa dos critérios utilizados na
pontuagéo e que a certificagdo seja atualizada periodicamente, para que as empresas
sejam incentivadas a manter um bom desempenho na plataforma.

O Consumidor.gov ndo tem a intengéo de substituir os servigos corporativos de
atendimento ao cliente ou os servigos prestados pelos érgaos de defesa do consumidor,
como os Procons. Ao contrario, a plataforma funciona como um complemento a esses
servigos, oferecendo uma alternativa de resolugéo de conflitos de forma agil e eficiente.

Os o6rgéos de defesa do consumidor, como os Procons®, tém um papel
fundamental na protecdo e defesa dos direitos do consumidor. Eles podem ser
acionados quando o consumidor ndo consegue resolver o problema diretamente com a
empresa ou quando ha violacéo dos direitos do consumidor por parte da empresa.

Ja o Consumidor.gov € uma ferramenta que permite a interagdo direta entre o
consumidor e a empresa, com o objetivo de solucionar conflitos de forma rapida e
eficiente. Além disso, a plataforma permite o acesso a informagdes importantes sobre
as empresas e seus indices de satisfagdo, o que pode ajudar o consumidor a tomar
decisbes mais conscientes na hora de realizar suas compras.

Os o6rgéaos de defesa do consumidor e a gestao da plataforma trabalham juntos na
analise estratégica da base de dados gerada pelas reclamagdes dos consumidores, a
fim de aprimorar as politicas publicas do setor e beneficiar toda a sociedade.

82 Exemplo disso é o PROCON-SP. Disponivel em: https://www.procon.sp.gov.br/
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4.2. Anadlise comparativa com o modelo da Uniao
Europeia

Uma vantagem da RLL em relagdo ao consumidor.gov € a sua abrangéncia em
diversos paises europeus, 0 que permite que os consumidores que compram produtos
ou servigos em outro pais possam registrar suas reclamacdes e obter uma solugdo mais
rapida e eficaz.

Por outro lado, o consumidor.gov € uma iniciativa do governo brasileiro, o que
pode trazer uma maior confianga por parte dos consumidores em relagdo a sua
utilizacao e resultados.

No geral, ambos os sistemas tém suas vantagens e desvantagens e a escolha de
qual utilizar dependera da regido em que o consumidor esta localizado e das
particularidades do problema em questao.

Em seu estudo, Fernanda Braganga faz uma comparagéo entre os dados
disponibilizados no repositério do consumidor.gov, elaborado pela Secretaria Nacional
do Consumidor (SENACON) e no relatério da Comissdo Europeia sobre o
funcionamento da RLL:

“Este estudo sobre a eficiéncia considera os indices mais recentes consolidados
quanto a trés elementos: o numero de acessos, percentual de casos resolvidos € a
organizagao do sistema de protegéo. As informagdes compiladas mais atualizadas
do consumidor.gov, que correspondem ao ano de 2017, indicam mais de
quatrocentos e setenta mil reclamagodes, o que representa um aumento de 63% em
relagéo a 2016. Ao total, desde o langamento da plataforma, ja foram registradas
mais de novecentos e oitenta mil queixas.

A RLL conta com estatisticas mais atuais do segundo ano de operagcédo da
plataforma europeia. Neste periodo de 2018, foram trinta e seis mil casos, que
representaram um crescimento de 50% em relagdo ao numero de reclamacdes de
2017. Apenas 2% dos mesmos foram encaminhados a centros de solugéo
adequada de conflitos apés um acordo entre consumi- dor e fornecedor. E 81%
foram encerrados automaticamente apds o prazo de trinta dias estabelecido para
que o comprador e o vendedor cheguem a um consenso quanto a entidade
competente, como mostra a tabela”®3.

8 BRAGANCA, Fernanda; BRAGANGA, Laurinda. Resolugdo digital de conflitos de consumo: um estudo
comparado de funcionamento entre o consumidor.gov e a RLL. In: LOURENCO, Haroldo et al. Leituras de Solugdo de
Conflitos, p. 38.
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Tabela 2. Analise comparativa do volume de casos recebidos e o percentual dos que foram

solucionados

Ultimo Niimero de | Crescimento | Percentual
Ano-base |Reclamagdes| em relagdo de casos
compilado no ano ao ano resolvidos
anterior
Consumidor. 2017 470.000 63% 39,36%*
gov
RLL 2018 36.000 50% Inferior a
2%%*

*Este percentual tendo a ser bem mais elevado tendo em vista que das reclamagdes que
foram respondidas pelas empresas (99,52% do total), apenas 60,26% das mesmas foram
avaliadas pelos consumidores.

** Como apenas 2% dos casos foram encaminhados a entidades de ADR, a tendéncia é
que o percentual de acordo entre as partes seja inferior a este indice.

Figura 2 - Extrato de tabela do Estudo de BRAGANCA Fernanda; BRAGANCA, Laurinda.
Resolugéo digital de conflitos de consumo, p. 38.

“A Comisséo europeia aprofundou esses numeros e realizou uma verificagao junto
aos consumidores cujas reclamagdes foram automaticamente encerradas apods os
trinta dias (81%). Deste segmento, 37% tinham sido contactados com sucesso
diretamente pelo comerciante para tentar resolver rapidamente o litigio. O relatério
aponta ainda que em 9% do total de queixas os fornecedores desistiram de
participar do processo pela plataforma- ma porque optaram por tentar negociar
diretamente com o seu cliente”®*.

Observa-se que o modelo brasileiro € mais simples e direto para resolver a
questdo, uma vez que a negociagao entre as partes ocorre sem custos e sem
intermediarios. Por outro lado, A RLL, ainda que oferega um servigo gratuito, encaminha
para orgaos de resolucdo adequada de disputas que tem as suas respetivas taxas.
Braganca ainda acrescenta que:

“[N]Jéo obstante os numeros sejam muito mais promissores, no Brasil, ndo ha uma
clareza sobre as circunstancias que ensejam a reclamagéo no 6rgéo responsavel.
Assim, o consumidor acaba acionando toda a estrutura disponivel e mobilizando
diferentes servidores e instancias (desde consumidor.gov, procon até juizado
especial) para resolver um Unico problema. Esta aparente desorganizagdo
repercute em ineficiéncia e no uso desnecessario do sistema”®.

Uma iniciativa que melhorou este quadro foi a integragdo realizada entre as
plataformas consumidor.gov e a de processo eletrénico, através de um acordo de
cooperacgao técnica entre o SENACON e o Conselho Nacional de Justica. Assim, o

8 BRAGANCA, Fernanda; BRAGANGA, Laurinda. Resolugdo digital de conflitos de consumo: um estudo
comparado de funcionamento entre o consumidor.gov e a RLL, p. 38
8 BRAGANCA, Fernanda; BRAGANGCA, Laurinda. Op. Cit., p. 39.
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consumidor quando recorre ao Judiciario é orientado a abrir primeiramente um processo
contra a empresa na plataforma do consumidor.gov.

O modelo europeu, por sua vez, leva vantagem por ser uma estrutura mais bem
definida para recebimento das reclamagbes de litigios de consumo. Uma vez que os
casos direcionados a RLL sdo mais delimitados, o consumidor esta mais esclarecido
sobre o direcionamento de suas queixas. A tabela abaixo traz um quadro comparativo
entre as plataformas brasileira e europeia sob 3 indices: os resultados de numeros de
acessos, percentual de questdes resolvidas e a organizagao do sistema de protecao ao
consumidor:

Tabela 3. Checklist comparativo da eficiéncia das duas plataformas

Nimero de Percentual de Organizagio
acessos casos resolvidos do sistema de

protegio ao

consumidor

Consumidor.gov

RLL

Figura 3 - Extrato de tabela do Estudo de BRAGANCA Fernanda; BRAGANCA, Laurinda.
Resolugéo digital de conflitos de consumo, p. 39.
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Capitulo 5
5. Dados coletados da plataforma ODR

Existem relatorios e estatisticas disponiveis sobre o funcionamento da plataforma
de RLL. A Comisséao Europeia publica regularmente relatorios que incluem informagdes
sobre o numero de queixas recebidas, os tipos de litigios mais comuns, os setores de
atividade mais afetados, entre outras informagdes relevantes.

Além disso, a plataforma de RLL também inclui uma sec¢ao de estatisticas que
pode ser consultada pelos pontos de contato de RLL. Essas estatisticas fornecem
informacdes detalhadas sobre o desempenho da plataforma, incluindo o nimero de
casos recebidos, o tempo médio de resposta, o numero de casos resolvidos, entre
outras informagdes.

Esses relatorios e estatisticas sdo importantes para avaliar o desempenho da
plataforma de RLL e identificar areas em que podem ser feitas melhorias. Também
ajudam a identificar tendéncias e problemas comuns, o que pode ser util para aprimorar
as politicas de protegcado ao consumidor em toda a Unido Europeia

5.1.Estatisticas

No que toca as estatisticas, a plataforma ODR®®, traz trés indices para andlise,
apesentados com grafismos diferenciados, a fim de expor com algum grau de precisdo
os elementos que fazem parte da plataforma: as reclamacdes por pais, a sua proporgao
percentual e os sectores com mais reclamacoes.

1. Numero de reclamacdes por pais

8 Informagdes obtidas através do portal da Comisséo Europeia sobre a Resolugéo de Litigios em Linha — ODR.
Disponivel em: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.statistics.show
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Figura 4 - Analise da plataforma ODR

Observa-se com o grafico da figura 4, que a Alemanha foi o pais que mais teve
reclamagbdes processadas na plataforma. Num total de 38669 demandas, ela foi
acionada como comerciante e em 36162 ela participou como consumidora.

Ainda, a Alemanha ocupa a lideranga em termos de numeros de demandas dentro
do proprio pais. Isso porque houve um total de 27.264 demandas em que comerciantes
e consumidores do proprio pais demandaram juntos na plataforma.

A Franca segue em segundo lugar. Um total de 10.871 demandas em que
comerciantes e consumidores do proprio pais demandaram juntos. Em 21680

demandas ela entrou como consumidora e em 13235 ela entrou como comerciante.
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Em contrapartida, Liechtenstein apresentou apenas 33 queixas na plataforma no
papel de consumidor. E a Islandia aparece logo em seguida, com apenas 77
reclamacodes, nesse mesmo papel. Ja como comerciantes, Liechtenstein apresentou
apenas 42 queixas na plataforma e a caces sada Islandia aparece logo em seguida,
com apenas 93 demandas.

Com comerciantes e consumidores do préprio pais Liechtenstein apresentou 8
demandas, ao passo que a Islandia foi o pais que menos teve demandas internas, com
apenas 4.

2. Percentagens de reclamagdes nacionais e transfronteiricas

Percentage of national and cross-border complaints

51.85%

@ Cross 48.15% (88078)
border

m National 51.85% (94863)

Figura 5 - Percentagens de reclamagbes

O segundo grafico apresenta a percentagem de demandas nacionais x as
transfronteirigas.

Do total de demandas que a plataforma ODR acolheu, 51, 85% foram nacionais
(demandante e demandado do mesmo pais), 0 que em termos numéricos equivale a um
total de 94863 demandas. Ja as transfronteiricas ocuparam 48, 15% do total,
equivalendo a 88078 demandas.
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3. Os 10 setores mais reclamados

Top 10 most complained about sectors
Airlines - 18.15%

Clothing (including tailor-made goods) and
footwear - 9.54%

Information and communication technology (ICT)
goods - 6.6%

Electronic goods (non-ICT/recreational) - 4.68%
Hotels and other holiday accommodation - 3.98%
Furnishings - 3.49%

Leisure goods (sports equipment, musical
instruments, etc) - 3.15%

Spares and accessories for vehicles and other
means of personal transport - 2.79%

Large domestic household appliances (including
vacuum cleaners and microwaves) - 2.25%

Mobile telephone services - 1.95%

Figura 6 - Setores com mais reclamagbes

O terceiro grafico engloba os setores que receberam mais reclamagbes na
plataforma ODR.

As demandas aéreas ocuparam o maior numero de queixas (18, 15%). Seguidas
por vestuario (9, 54%) e informatica (6,6%).

Ja os servicos de telefonia mével ocuparam apena 1, 95% desse total.

5.2. Relatorios

Cumprindo com o que preconiza o artigo 21.° do Regulamento de Resolugéo de
Litigios Online (ODR) n.° 524/2013/UE, os relatérios trazidos no website da plataforma
ODR dispéem sobre o funcionamento da plataforma relativamente a todos os novos
casos e visitas efetuados entre os anos de 2017 e 2020.
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A plataforma ODR fornece um meio amigavel para os consumidores apresentarem
reclamacdes a um comerciante relacionadas a uma compra online. Contém um registo
multilingue de 468 organismos de Resolugao Alternativa de Litigios (ADR) de qualidade
atualmente ativos em toda a Unido, Liechtenstein e Noruega. Também oferece
informacdes sobre outras possibilidades de reparacédo do consumidor. 2020 foi o ultimo
ano em que a plataforma ODR esteve acessivel para a resolugdo de disputas por
entidades ADR estabelecidas no Reino Unido e para disputas envolvendo consumidores
ou comerciantes do Reino Unido.

No que toca aos relatorios, faremos uma analise destes, a partir dos dados oficiais
apresentados pela Unido Europeia®’.

Apos esta analise, faremos uma comparacgao entre os anos de 1997 e 2020 para
se observar o avanco da plataforma ODR, as principais mudangas ocorridas em
nuameros e estatisticas, o grau de efetividade e as falhas ainda presentes na plataforma

5.2.1.Relatorio de 2017

A Comissao Europeia reconhece, a importancia de facilitar o comércio eletrénico
transfronteirico para pequenas e médias empresas e aumentar a confianga dos
consumidores no processo de compras on-line, como parte da sua estratégia do
Mercado Unico Digital (DSM). O acesso a mecanismos eficientes e eficazes de
reparagdo, por meio de procedimentos alternativos de resolugdo de disputas, é
fundamental para atingir esse objetivo.

De acordo com o Painel de Avaliagdo das Condigbes do Consumidor de 2017
(Consumers conditions scoreboard 2017), a confianga dos consumidores no comércio
eletrénico tem aumentado, o que € um desenvolvimento significativo, ja que a falta de
confianca tem sido a principal barreira para o comércio eletrénico transfronteirigo.

Conforme ja falado, em 2013, a UE adotou um quadro legal abrangente sobre
Resolugdo Alternativa de Litigios (ADR) e Resolugao de Litigios Online (ODR), que
entrou em vigor em 2016, a fim de permitir recursos extrajudiciais facilmente acessiveis
e eficientes para disputas de consumo.

A plataforma de Resolugao de Litigios Online (ODR) é um recurso importante que
contribui para fortalecer a confiangca dos consumidores e comerciantes nas compras e
negociagdes on-line. A plataforma canaliza reclamagdes para entidades de Resolugéo
Alternativa de Litigios (RAL) que foram notificadas a Comisséo pelas autoridades
nacionais apoés avaliacido positiva de sua conformidade com os requisitos de qualidade
exigidos no quadro juridico ADR/ODR. Os consumidores podem resolver disputas com

87 Disponivel em: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show
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comerciantes de maneira simples, rapida e econbémica, enquanto os comerciantes
evitam processos judiciais dispendiosos e mantém boas relagées com os clientes.

A Comissao Europeia, assim, emitiu uma Comunicagao que cumpre a obrigagao
prevista no artigo 21.° do Regulamento ODR de informar sobre o funcionamento da
plataforma ODR. A Comunicagao descreve as etapas tomadas para o estabelecimento
da plataforma ODR, fornece uma visdo geral de seu primeiro ano de operagéo e
descreve as agbes planejadas pela Comissédo para garantir o bom funcionamento
continuo da plataforma e aumentar ainda mais sua contribuigao para o desenvolvimento
do Mercado Unico Digital.

Reclamagbes apresentadas na plataforma ODR no primeiro ano de
implementagéo, apds analise da Comissdo de um conjunto de dados completo relativo
a todas as reclamacgdes apresentadas na plataforma entre 15 de fevereiro de 2016 e 15
de fevereiro de 2017.

Durante esses 12 meses cobertos pelo relatério, nota-se que a plataforma ODR
foi bastante utilizada pelos consumidores e empresas da UE, com cerca de 1,9 milhdao
de visitantes. Ou seja, a plataforma atingiu um numero consideravel de cobertura e
aceitacéo.

Em média, o site recebeu mais de 160.000 visitantes unicos e mais de 2.000
reclamacgdes foram enviadas por més, em média. Durante o periodo analisado, mais de
24.000 reclamagdes foram registradas na plataforma. Houve um aumento regular nas
reclamagdes apresentadas por més, com um pico em dezembro de 2016 e janeiro de
2017, que corresponde a um aumento sazonal nas compras online.

E importante notar que esses dados se referem apenas as reclamacdes geradas
no fluxo de trabalho da plataforma e nao incluem as reclamagdes recebidas diretamente
pelas entidades de ADR fora da plataforma. No entanto, esses dados indicam que a
plataforma ODR é uma ferramenta valiosa para a resolugao de litigios de consumo entre
as partes da Uni&o Europeia®.

8 European Commission. Report from the Commission to the European Parliament and the Council on the
functioning of the European Online Dispute Resolution platform established under Regulation (EU) No 524/2013 on online
dispute resolution for consumer disputes.
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Complaints submitted per month
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Figura 7 - Reclamacées submetidas por més

A distribuigdo geografica das reclamagdes nos 10 principais Estados-Membros &
apresentada no quadro abaixo®:

Number of complaints made in top 10 countries
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Figura 8 - Reclamacgées por pais

Overview of disputes in the ODR platform during the first year of operation:
e The most complained about sectors were consumer clothing and footwear (11.5%),
airline tickets (8.5%), and information and communication technology goods (8%)
which also the main sectors in EU".

P

e The main why p d were linked to problems with the
delivery of the goods (21%), followed by formity with the order (15%) and
problems with defective goods (12%).

* 1/3 of complaints related to a border issue.

o Germany and UK, where the proportion of e-shoppers is the highest in EU’, are the
two countries where most complaints have been lodged and also where most traders
concerned are located.

Figura 9 - Anélise da plataforma ODR

8 European Commission. Report from the Commission to the European Parliament and the Council on the
functioning of the European Online Dispute Resolution platform established under Regulation (EU) No 524/2013 on online
dispute resolution for consumer disputes.
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Uma analise detalhada do ciclo de vida da reclamagao na plataforma, conforme
mostrado na tabela abaixo, revela que em um numero consideravel de casos (85% das
reclamagdes) foram encerradas automaticamente no prazo de 30 dias corridos apds o
envio (ou seja, prazo para o consumidor e o comerciante chegar a acordo sobre um
organismo ADR competente).

A fim de compreender o significado destes dados e avaliar o interesse dos
comerciantes nos procedimentos de RAL, a Comissao realizou um inquérito especifico
para obter feedback dos consumidores cujo caso foi automaticamente encerrado. O
inquérito revelou que, embora um grande numero de comerciantes ndo tenha
continuado a utilizar a plataforma ODR, 40% dos consumidores que apresentaram uma
reclamacéao na plataforma ODR que foi encerrada automaticamente apés 30 dias foram
contactados diretamente pelo comerciante para resolver o problema sem qualquer
progressao da reclamagdo na plataforma. Assim, mesmo nestes casos, ha que
reconhecer que a plataforma ODR ajuda os consumidores e comerciantes a resolverem
os seus litigios, uma vez que o simples recurso dos consumidores a plataforma ODR
tem um efeito preventivo sobre os comerciantes mais propensos a resolver rapidamente
o litigio sem a reclamacgao a uma entidade de resolugéo de litigios através do fluxo de
trabalho da plataforma ODR.

Também existem razdes técnicas para a falta de capacidade de resposta dos
comerciantes na plataforma. Por exemplo, quando uma reclamacgao é enviada contra
um comerciante pela primeira vez e o comerciante ainda n&o esta registrado na
plataforma, a notificagao automatica pode chegar a um enderego de e-mail incorreto.
Outras razdes podem ser que a origem da mensagem de notificagdo nao é clara para
0s comerciantes ou que a notificagdo termina na pasta de spam da caixa de correio do
comerciante e permanece nao lida. A Comissdo desenvolveu medidas técnicas para
atenuar estas deficiéncias técnicas e os subsequentes efeitos negativos apds a
conclusao da analise estatistica em julho de 2017.

9% das reclamagdes nao foram encerradas automaticamente pelo sistema, mas
foram recusadas pelo comerciante. No entanto, em 2/3 destes casos, os comerciantes
indicaram que contactaram diretamente com o consumidor e resolveram o problema ou
tencionam fazé-lo (cerca de 6% do total de reclamagdes apresentadas).

Para 4% das reclamacgdes apresentadas, os dados mostram que ambas as partes
usaram a possibilidade de desistir do procedimento antes de concordarem em usar um
organismo de RAL especifico.
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Finalmente, apenas 2% das reclamagdes foram submetidas a um 6rgao de RAL
especifico. No entanto, em cerca de metade destes casos, os organismos de RAL
recusaram-se a tratar do caso por motivos processuais, tais como incompeténcia ou
falha do consumidor em tentar contactar primeiro o comerciante. Além disso,
consumidores ou comerciantes, em alguns casos, desistiram do procedimento antes de
sua conclusdo. Isso explica por que o procedimento ADR alcangou um resultado final
em menos de 1% dos casos. No entanto, em 2/3 desses casos o resultado final foi
alcancado no prazo de 90 dias®.

The complaints life-cycle

Complaints
withdrawn by
either party
before reaching Complaints
ADR reaching ADR
4%, ¥ 2%
Complaints %
refused by trader =

Submitted
complaints
automatically i
closed after 30
day legal deadline
85%

Figura 10 - O ciclo de vida das reclamagbes

5.21.1. Desempenho da plataforma ODR

O numero significativo de reclamagdes e a aceitagao da plataforma ODR em todos
os Estados-Membros sdo elementos muito positivos que mostram que a plataforma
ODR foi bem recebida e é considerada uma ferramenta util pelos consumidores. Uma
pesquisa de feedback do usuario realizada em julho e agosto de 2017 indicou que 71%
dos visitantes da plataforma ODR a consideraram Uutil.

% European Commission. Report from the Commission to the European Parliament and the Council on the
functioning of the European Online Dispute Resolution platform established under Regulation (EU) No 524/2013 on online
dispute resolution for consumer disputes.
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Adicionalmente, a informacgao disponivel revela que 44% dos casos apresentados
foram resolvidos bilateralmente fora da plataforma®’.

ODR platform achievements:

e Very high level of consumer visits: the platform received an average of over 160,000
unique visitors per month.

e Large number of complaints submitted: over 2000 complaints per month on average.

e About 44% of the overall number of complaints was solved in successful bilateral
negotiation between traders and consumers.

Figura 11 - Logros da plataforma ODR

5.2.1.2. Conclusoes do relatorio:

Em geral, a Comissao considerou que a plataforma ODR & uma ferramenta util
para os consumidores e comerciantes resolverem litigios online de forma mais eficiente
e acessivel.

As principais fungbes da plataforma funcionam corretamente, ela funciona como
uma ferramenta de Tl interativa multilingue baseada na Web, fornece um meio amigavel
para apresentar reclamacdes on-line, contém um registro multilingue de entidades de
RAL e oferece informacdes sobre reparacao de consumidores. No entanto, é sobretudo
pelos seus efeitos de incentivo que contribui para a resolugdo de casos fora da
plataforma.

Embora haja espaco para melhorias na participacdo dos comerciantes e na
comunicagdo sobre as op¢des de resolugdo de litigios disponiveis para os
consumidores, a plataforma ODR ja teve um impacto positivo na resolugao de litigios
fora da plataforma. A Comisséo planeja trabalhar com as autoridades nacionais para
melhorar o cumprimento dos comerciantes em ligar a plataforma ODR em seus sites,
incentivar os comerciantes a cooperar mais na plataforma e melhorar a interface e as
mensagens da plataforma. Além disso, a Comissao langara atividades de comunicagao
para promover a plataforma ODR entre os consumidores e comerciantes e continuara a
apoiar a plataforma ODR por meio do instrumento financeiro Connecting Europe Facility
(CEF Telecoms) para manter a plataforma e melhorar sua interoperabilidade com outros

sistemas de reclamacdes dos comerciantes.

9 European Commission. Report from the Commission to the European Parliament and the Council on the
functioning of the European Online Dispute Resolution platform established under Regulation (EU) No 524/2013 on online
dispute resolution for consumer disputes.
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5.2.2.Relatério de 2021°2

Number of ADR entities published on the ODR platform
(status on 31 December 2020)

~
=}

=)
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Figura 12 - Entidades presentes na plataforma ODR

A plataforma teve 3,3 milhdes de visitantes unicos em 2020, uma média de
275.000 visitantes unicos por més

Unique visitors in 2020
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Figura 13 - Numero de visitantes ocasionais em 2020

Os dados mostram que houve um aumento significativo no numero de visitas a
plataforma ODR em 2020, especialmente nos primeiros meses da pandemia COVID-
19, quando as medidas de confinamento foram introduzidas em muitos paises. O
aumento pode ser atribuido, em parte, ao aumento do comércio eletrénico e ao fato de
que os consumidores estavam buscando solucdes para problemas concretos online. E
interessante notar que a funcionalidade de "autoteste" introduzida em 2019 foi util para

92 Disponivel em: https://commission.europa.eu/document/0233fd66-17b7-4405-9ff3-bf1f22856614_en
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os consumidores, pois o0s visitantes as paginas do autoteste e do formulario de
reclamagao foram as que mais cresceram. Esses dados indicam que a plataforma ODR
esta se tornando cada vez mais popular e relevante para os consumidores europeus

que buscam resolver conflitos de consumo online.

Pages visited details
(2020, monthly averages)
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15000
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Consumer rights page =====Se|ftest === Complaint

Figura 14 - Elementos visualizados na plataforma ODR

E interessante notar que, embora o nimero de visitantes & plataforma ODR tenha
aumentado significativamente em 2020, apenas uma pequena proporgao deles
apresentou uma reclamacao finalizada (17 461). Em vez disso, muitos visitantes
(30.319) optaram por enviar solicitagbes de negociagdes diretas com os comerciantes
antes de apresentar uma reclamacao oficialmente. Esse novo médulo foi introduzido em
meados de 2019: os consumidores tém a opg¢do de compartilhar uma minuta de
reclamagdo com um comerciante antes de apresenta-la oficialmente, para tentar
resolver a disputa diretamente. Isso pode indicar que os consumidores estdo mais
dispostos a tentar resolver disputas diretamente com os comerciantes antes de recorrer
a um processo formal de resolucdo de disputas.
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Number of submissions per month in 2020
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Figura 15 - Nimero de reclamagdes por més em 2020

Uma em cada quatro reclamagdes na plataforma ODR esta relacionada a
companhias aéreas (presumivelmente relacionadas a cancelamentos de voos). Houve
um aumento significativo nas disputas sobre pegas de reposi¢cdo e acessorios para
veiculos. 77% dessas disputas parecem estar relacionadas a um problema especifico
enfrentado por muitos consumidores em relagédo a um determinado comerciante

Top 7 most complained retail sectors in 2020 compared to 2019

2020 w2019

[ 2s,16%

Airlines 14,8%
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Electroni goods

Figura 16 - Os setores da industria de retalho com mais reclamagées em
2020, comparado com 2019
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Number of complaints per consumer and trader country
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Figura 17 - Namero de reclamagdes por consumidor e por pais

50% das reclamagdes na plataforma ODR séao transfronteiricas, o que se reflete
claramente no grafico acima, pois para alguns paises existe uma grande diferenga entre
o0 numero de reclamagdes por pais do consumidor ou do comerciante.

89% das as reclamagbes formalmente lancadas na plataforma foram
automaticamente encerradas apés o prazo legal de 30 dias para que o comerciante
eventualmente aceite dar seguimento a um procedimento de RAL.

6% foram recusados pelo comerciante e 4% retirados pelo consumidor. Como
resultado, apenas 1% das reclamagdes chegaram a um 6rgao de RAL. No entanto, em
uma pesquisa com todos os consumidores que iniciaram uma reclamagao (ou
conversas diretas), 20% dos entrevistados afirmam que sua disputa foi resolvida na
plataforma ou fora da plataforma, e outros 19% responderam que continuam a discutir
com o comerciante

5.3. Analises e Criticas

A plataforma RLL avangou no periodo estudado. Em 2017, podemos notar que a
plataforma teve cerca de 1,9 milhdo de visitantes. Ou seja, a plataforma atingiu um
numero consideravel de cobertura e aceitacdo. Naquela altura, o site recebeu mais de
160.000 visitantes unicos e mais de 2.000 reclamacgdes foram enviadas por més, em
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média. Em 2020, por sua vez, a plataforma teve 3,3 milhdes de visitantes Unicos em
2020 e uma média de 275.000 visitantes unicos por més.

E interessante notar que, embora o nimero de visitantes & plataforma ODR tenha
aumentado significativamente em 2020, apenas uma pequena propor¢do deles
apresentou uma reclamagéao finalizada (17 461). Em vez disso, muitos visitantes
(30.319) optaram por enviar solicitagbes de negociagdes diretas com os comerciantes
antes de apresentar uma reclamacao oficialmente.

Com a introdugdo do novo modulo introduzido em meados de 2019 em que os
consumidores tiveram a opgao de compartilhar uma minuta de reclamagcdo com um
comerciante antes de apresenta-la oficialmente, para tentar resolver a disputa
diretamente, notou-se que os consumidores estdo mais dispostos a tentar resolver
disputas diretamente com os comerciantes antes de recorrer a um processo formal de
resolucao de disputas.

Ainda, os dados coletados mostram que houve um aumento significativo no
numero de visitas a plataforma ODR em 2020, especialmente nos primeiros meses da
pandemia COVID-19, quando as medidas de confinamento foram introduzidas em
muitos paises. O crescimento pode ser atribuido, em parte, ao aumento do comércio
eletrbnico e ao fato de que os consumidores estavam buscando solugdes para
problemas concretos online.

Do total de demandas apresentadas na plataforma, em 2017 apenas 2% das
reclamagdes foram submetidas a um 6rgéo de RAL especifico. No entanto, em cerca
de metade destes casos, os organismos de RAL recusaram-se a tratar do caso por
motivos processuais, tais como incompeténcia ou falha do consumidor em tentar
contactar primeiro o comerciante. Além disso, consumidores ou comerciantes, em
alguns casos, desistiram do procedimento antes de sua conclusdo. Assim, o
procedimento ADR alcangou um resultado final em menos de 1% dos casos. No entanto,
em 2/3 desses casos o resultado final foi alcangado no prazo de 90 dias.

Ja em 2020, apenas 1% das reclamagbes chegaram a um o6rgao de RAL. No
entanto, em uma pesquisa com todos os consumidores que iniciaram uma reclamacao
(ou conversas diretas), 20% dos entrevistados afirmam que sua disputa foi resolvida na
plataforma ou fora da plataforma, e outros 19% responderam que continuavam a discutir
com o comerciante.

Assim, em que pese os avangos da plataforma em numeros estatisticos, o grau
de efetividade para uma reclamagao chegar a um 6rgdo RAL ainda nao passou de 1%
durante todo periodo estudado. Mas, em se tratando de eficacia para dissolucdo da

disputa, os nimeros cresceram para 20%, uma vez que, os consumidores passaram a
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resolver as disputas diretamente com os comerciantes antes de recorrer a um processo
formal de resolucéao de disputas.

Catia Marques Cebola explica que uma das maiores fragilidades da plataforma
RLL esta no fato de que “o Regulamento RLL n&o prevé um critério subsidiario para a
situacdo em que consumidor e agente econdmico ndo obtenham acordo relativamente
a entidade de RAL competente.”®

Desse modo, se uma das partes ndo concordar com a escolha da entidade de
RAL feita pela outra parte, e ndo houver um consenso entre elas sobre a escolha, a
queixa tera que ser abandonada.

Para Catia Marques Cebola:

“no ambito de conflitos transfronteiricos, pertencendo o consumidor e o agente
econdmico a estados-membros distintos, auguramos que seja elevada a
potencialidade de desacordo quanto a entidade de RAL competente, uma vez que
cada sujeito tendera a escolher entidades do seu proprio pais. A relutancia para
permitir que seja uma entidade de RAL estrangeira a resolver o conflito pode ser
alta™.

Ainda, sugere a autora que para solucionar tal problema:

“poder-se-ia ter consagrado como critério subsidiario, em caso de desacordo entre
as partes, a nomeacao da entidade de RAL que tenha sido escolhida pelo
consumidor, a luz da regra prevista em matéria de contratos de consumo quanto a
competéncia judiciaria, ao reconhecimento e a execug¢ao de decisdes em matéria
civil e comercial, plasmada na segdo 4 do Regulamento (UE) 1215/2012 do
Parlamento Europeu e do Conselho27, de 12 de dezembro”®.

De fato, o Regulamento RLL nao prevé um critério subsidiario para a situagédo em
que consumidor e agente econdémico ndo obtenham acordo em relagdo a entidade de
Resolugdo Alternativa de Litigios (RAL) competente. Isso significa que, se uma das
partes recusar a entidade de RAL escolhida pela outra e ndo houver consenso sobre a
questao, a queixa pode nao ser resolvida pela RAL e ter que ser abandonada.

Essa limitagdo pode ser uma desvantagem da plataforma RLL, especialmente em
casos em que as partes ndo conseguem chegar a um acordo sobre a escolha da
entidade de RAL competente. No entanto, é importante notar que existem outras formas
de resolver disputas, como a mediacdo, negociagao direta ou até mesmo a resolugéo
judicial, se necessario.

% CEBOLA, Catia Marques. Resolucéo Online de Conflitos de Consumo em Portugal. Revista Luso-Brasileira de
Direito do Consumo. Curitiba, 2016, junho, vol. V, n.° 22, pp. 69-70.

% CEBOLA, Céatia Marques. Resolugéo Online de Conflitos de Consumo em Portugal, p. 70.

% CEBOLA, Céatia Marques. Op. Cit., p. 70.
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Embora a plataforma tenha muitos aspetos positivos, existem algumas criticas que

podem ser feitas em relagéo a ela:

1.

Falta de acessibilidade: A plataforma pode ndo ser acessivel para todas as
pessoas, especialmente para aquelas que tém pouca experiéncia em tecnologia
ou nao tém acesso a uma conexao de internet rapida e confiavel.

Limitagbes técnicas: A plataforma pode néo ser capaz de lidar com casos
complexos que exigem uma analise mais aprofundada ou envolvem uma grande
quantidade de informagoes.

Falta de interacdo humana: A resolucéo de disputas é muitas vezes um processo
emocional e complexo, que pode exigir a interagdo humana. Embora a RLL
possa fornecer um ambiente seguro e controlado para a resolugéo de disputas,
alguns usuarios podem sentir falta da interacao face a face com um mediador
ou arbitro.

Desconfianga na imparcialidade: Alguns usuarios podem questionar a
imparcialidade da plataforma e sua capacidade de fornecer decisdes justas e
imparciais, especialmente em casos envolvendo grandes corporagdes ou
organizag¢des governamentais.

Falta de privacidade: Embora a plataforma possa fornecer um ambiente seguro
e controlado para a resolugéo de disputas, alguns usuarios podem se preocupar
com a privacidade de suas informacdes pessoais e empresariais.

Em resumo, a plataforma RLL pode ser uma opgéao atraente para resolver disputas

de forma online, mas € importante estar ciente de suas limitagdes e considerar

cuidadosamente se é a opgao certa para cada caso especifico
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Conclusao

Em Portugal, a resolugao de litigios de consumo e a prote¢do do consumidor tém
sido areas de crescente importancia e evolugdo nas ultimas décadas. Este estudo
permitiu analisar a complexidade e a interconexdo de varios fatores que moldam o
ambiente juridico e regulatorio que visa proteger os direitos dos consumidores e facilitar
a resolucao eficiente de conflitos.

A harmonizacgao das leis e regulamentos de prote¢cdo do consumidor ao nivel da
Unido Europeia é um facto assinalavel, sendo necessaria uma implementacgao eficaz a
nivel nacional da legislagéo vigente, além dos esfor¢os de publicidade institucional com
vista a conscientizacdo dos consumidores sobre seus direitos, sem esquecer os meios
judiciais e de resolucdo alternativa de litigios, que devem ser céleres e com maior
eficacia, de modo a serem mais acessiveis e transparentes.

Os resultados deste estudo permitiram expandir o conhecimento relacionando os
meios de resolugao de litigios numa relagao juridica focada no consumo, tendo como
base os dados apresentados pelas instituicdes europeias e portuguesas. Sem prejuizo
destes resultados, o progresso e esfor¢go continuo para aprimorar a protegao do
consumidor em Portugal, bem como a necessidade de um didlogo constante entre todas
as partes interessadas, incluindo governo, empresas e organizagdes de consumidores,
deve ser incentivada, para uma maior seguranga juridica. A medida que a economia
digital e as transagdes online continuam a crescer, a protegdo do consumidor enfrenta
novos desafios, e é fundamental adaptar as estratégias e regulamentagdes existentes
para lidar com essas mudancas.

A protecdo do consumidor e a resolucdo de litigios de consumo s&o pilares
essenciais para garantir a confianga dos consumidores no mercado e promover relagbes
comerciais justas e transparentes. Tendo em conta o papel de Portugal na Unido
Europeia, é vital que os esforgos continuem a ser feitos para melhorar a legislagéo,
aumentar a conscientizagdo e garantir que os consumidores tenham acesso eficaz a
mecanismos de resolugdo de litigios justos e eficientes, com o objetivo principal de um
compromisso continuo com a prote¢do do consumidor em Portugal.
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