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INTRODUCAO

A presente comunicac&o tem por base as iniciativas comunitarias exiStgméepretendem
estabelecer alternativas a via judicial e tém por objectivo incentivar o acesso dos
consumidores a mecanismos de resolucdo de litigios simples, rapidos, eficazes e pouco
onerosos. O debate que decorreu entre as varias partes interessadas demonstrou de forma clara
que a utilizacdo de métodos alternativos extrajudiciais para a resolucdo de conflitos
desempenha um papel-chave na melhoria do acesso a justica dos consumidores individuais.
Para que seja possivel garantir a confianca dos consumidores no mercado interno é necessario
gue existam mecanismos eficazes que lhes fornecam opc¢des realistas e pouco onerosas quanto
aos mecanismos de obtencéo de reparacgao.

Apesar de a Recomendacao 98/257/CE estabelecer principios destinados a garantir a
confianca do consumidor em procedimentos extrajudiciais, o referido diploma apenas abrange
0S organismos extrajudiciais em que um terceiro propde ou impde uma decisdo para a
resolucdo do diferendo. Com o objectivo de se garantir que os consumidores possam dispor
de uma maior escolha e flexibilidade, designadamente no ambito do comércio electrénico
(e-commerce e tendo em conta os progressos ocorridos a nivel da tecnologia das
comunicacdes, a presente comunicacdo refere-se a Recomendacédo [../../..] da Comissao
relativa aos principios aplicaveis aos organismos extrajudiciais envolvidos na resolucéo
consensual de litigios do consumidor que ndo sejam abrangidos pela Recomendacao
98/257/CE.

A importancia da confianga, tanto por parte dos consumidores como das empresas, foi
vincada no Férum do Mercado Interno, organizado conjuntamente pela Comissao, pela
Presidéncia Francesa e pelo Parlamento Europeu nos dias 28 e 29 de Novembro de 2000. No
Forum, que contou com mais de 400 participantes, foram reivindicadas medidas extrajudiciais
eficazes para a resolucao de litigios, dado que os tribunais eram considerados demasiado
0ONerosos e morosos.

Os principios sédo essenciais para a promocdo dessa confianca. No entanto, a Comisséo
encetou também a abordagem aos obstaculos de caracter pratico ligados a informacédo sobre
0s organismos extrajudiciais de resolucao de litigios e respectivo acesso mediante a criacao da
Rede Europeia Extrajudicial (EEJ-Net), que visa prestar informagcdo e apoio pratico aos

consumidores que optam por procedimentos desta natureza. Acresce que estdao a ser
constituidas redes sectoriais especificas, tais como a Rede de Queixas no Dominio dos

Nomeadamente, a Recomendac¢do da Comissdo 98/257/CE, de 30 de Marco de 1998, relativa aos
principios aplicaveis aos organismos responsaveis pela resolucdo extrajudicial de litigios de consumo
(JO L/115, 17.4.1998, p. 31-34) e o documento de trabalho da Comisséo relativo a criacdo de uma rede
europeia extrajudicial (EEJ-Net) (SEC (2000) 405).

2



Servigos Financeiros, que complementam a rede geral, fornecendo aconselhamento e apoio
especializados.

O ACESSO A JUSTICA NO MERCADO INTERNO

Da continua expansdo das actividades econd6micas no seio do mercado interno decorre
inevitavelmente que as actividades dos consumidores nédo estdo confinadas ao seu proprio
Estado-Membro. Tudo indica que esta situagdo conhecera uma evolucao ainda mais acentuada
com a introducéo do EURO, a multiplicacdo das viagens e a utilizacdo de novas tecnologias
que vém facilitar as vendas a distancia, como, por exemplo, a Internet, os métodos de
comunicacdo movel e as televendas atraveés da televisdo digital. Estes meios fornecem
instrumentos praticos que transformam os consumidores nacionais em consumidores
transfronteiricos activos. Todavia, se o0s consumidores pretenderem utilizar estas
oportunidades, deve ser garantida a assisténcia da sua participacéo directa.

Vrios instrumentos comunitarioprevéem um conjunto de direitos basicos relativamente ao
consumidor. Contudo, se se pretende que estes direitos tenham um valor pratico devem ser
estabelecidos mecanismos no sentido de garantir o seu exercicio efectivo. Para que os
consumidores possuam a confianga suficiente que lhes possibilite efectuarem aquisicdes num
Estado diferente do seu proprio Estado-Membro tirando proveito do mercado interno, é
necessario que lhes seja assegurada a obtencéo de reparacdo no caso de existirem problemas.
A utilizacdo de mecanismos alternativos a via judicial também pode revelar-se como um
factor preventivo no surgimento de diferendos, dado constituir um incentivo para a sua
resolucao pelas partes antes da apresentacao formal dos respectivos problemas a um terceiro.
Deste modo, da mera existéncia deste tipo de procedimentos pode decorrer a motivacao para a
prevengdo de problemas. Trata-se ndo apenas de promover a confianga do consumidor, mas,
também, de garantir que as empresas, em especial as PME, estejam numa situacdo de
concorréncia e acesso eficazes ao mercado interno.

O desenvolvimento das tecnologias da comunicacdo determina que estas desempenhem um
papel significativo no fornecimento de sistemas de resolucdo de litigios, tanto no que diz
respeito aos consumidores como em relacdo as empresas, nomeadamente quando as partes
estiverem situadas em diferentes jurisdicdes. A experiéncia adquirida através dos métodos
tradicionais de resolucdo de litigios sera fundamental para o desenvolvimento dos
procedimentos num contexto electrénico. Existem jA uma série de novos sistemes
incluem os métodos tradicionais mas com as vantagens suplementares introduzidas pelas
novas tecnologias. Por exemplo, foi alargado o acesso, aumentada a celeridade e as partes
podem controlar melhor a resolucdo do procedimento. Assim, a tecnologia assumira um papel
cada vez mais importante a nivel dos sistemas de resolucao de litigios, devendo ter como
objectivo concretizar uma alternativa credivel em relacéo a resolugéo judicial dos litigios. Tal
sera um factor fundamental no que diz respeito a garantia da confianca muatua dos
consumidores e das empresas em relagdo ao mercado interno.

Por exemplo, Directiva 84/450/CEE do Conselho, relativa a publicidade enganosa
(JO L/250, 19/09/84), Directiva 97/55/CE do Conselho que altera a Directiva 84/450/CEE para incluir a
publicidade comparativa (JO L/290, de 23/10/97), Directiva 93/13/CE do Conselho relativa as clausulas
abusivas nos contratos (JO L/95, de 21/04/93), Directiva 97/7/CE relativa a contratos a distancia
(JO L/144, de 04/06/97) e Directiva 99/44/CE relativa 4 venda de bens de consumo e das garantias a ela
relativas (JO L/171, 07/07/99).

3 Por exemplo, Webtrader, ECODIR, Cybercourt, e-Mediator e ODR.NL.
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SISTEMAS DE RESOLUCAO ALTERNATIVOS

Os "Sistemas de Resolucdo Alternativos" (ou ALR) abrangem uma série de organismos
extrajudiciais que constituem uma alternativa a via judicial. Os procedimentos ALR podem
incluir, embora esta enumeracao ndo seja exaustiva, a arbitragem, a pré-avaliacdo por uma
entidade heterocompositiva, a avaliagcdo por peritos, a mediagdo e a conciliacdo. Por
conseguinte, 0s mecanismos para a resolucdo de litigios podem ir de decisfes vinculativas a
recomendacgdes ou acordos entre as partes. A organizagao e a gestado dos procedimentos ALR
pode ser igualmente variavel: poderdo ser de caracter publico ou privado e assumir a forma de
um sistema de mediador ("Ombudsman”), de uma comissdo de exame de queixas dos
consumidores, de mediacdo privada, de associacao profissional, etc. Estes diferentes
procedimentos possuem caracteristicas diversas e sdo mais ou menos eficientes de acordo
com as circunstancias, sendo, por este motivo, muitas vezes inutil e frustrante o seu
agrupamento numa Unica rubrica. Porém, € util a distingdo que pode ser estabelecida entre os
procedimentos nos quais um terceiro heterocompositivo propde ou adopta uma deciséo e
aqueles em que um terceiro neutro tenta aproximar as partes e apoia-las na procura de uma
solucdo de comum acordo. A escolha do tipo de procedimento mais adequado dependera da
natureza do litigio que deve ser resolvido. A Comissédo ja considerou a primeira categoria de
procedimentos através de algumas iniciativas especificas:

A Comunicacdo de 1998 sobre a resolucdo extrajudicial dos conflitos de
consumd que se refere & Recomendacdo 98/257/CE onde sdo expressos 7
principios (independéncia, transparéncia, contraditorio, eficacia, legalidade,
liberdade e representacdo) que os ALR devem oferecer aos deasiates em
todos os Estados-Membros. Pretende-se, através da observancia dos referidos
principios, garantir aos consumidores e empresas o tratamento correcto, equitativo
e independente dos seus casos, com a vantagem, naturalmente, de uma resolugéo
mais simples e célere. Estes principios foram considerados fundamentais para
criar a confianca mutua neste tipo de procedimentos, nomeadamente quando as
partes se encontrem domiciliadas em diferentes Estados-Membros. Todos os
Estados-Membros comunicaram a Comissdo a existéncia de organismos
extrajudiciais que consideravam conformes aos principios referidos, tendo esta
informacdo sido incluida no sitio Internet da Comissdo. A mencionada
comunicacao estabelece a necessidade e a oportunidade de criacdo de uma rede
desses organismos em toda a Unido Europeia com o objectivo de melhorar o
tratamento dos litigios de consumo transfronteirigcos .

« Em resposta aos obstaculos préticos relativos a criagdo de uma rede dos
organismos notificados, a Comissdo propds a criacdo de Reoe Europeia
Extrajudicial (EEJ-Net) °. A EEJ-Net prestara informacéo e assisténcia através
dos pontos de contacto nacionais (ou "Centros de coordenacédo”) criados por cada
Estado-Membro. Se um consumidor entrar em litigio com uma empresa, podera
contactar o respectivo centro de coordenacao nacional com a finalidade de obter
aconselhamento e assisténcia para que seja facilitada a apresentacédo da sua queixa
a um organismo ALR do pais em que a empresa esta situada. Em caso de litigios

COM(1998) 198 Final.

Veja-se o Documento de Trabalho da Comissao relativo a criacdo da Rede Europeia Extrajudicial (EEJ-
Net) - SEC(2000) 405 disponivel em
http://europa.eu.int/comm/consumers/policy/developmesus/gust/acce_jud6_pt.pdf
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transfronteiricos, os centros de coordenacédo deverao ultrapassar os obstaculos que
impedem o consumidor de requerer reparacao por via extrajudicial (como, por
exemplo, os problemas linguisticos e a auséncia de informacdo) comunicando, a
seguir, o procedimento ao ALR competente, através da rede. Isto permitira aos
consumidores um ponto de partida para ultrapassar os obstaculos que podem
surgir quando pretendem obter reparacéo através de um ALR situado no territério
de outro Estado-Membro. A longo prazo, a estrutura flexivel da rede permitira a
sua evolucao através da inclusdo de novos dispositivos ALR, a medida que estes
forem sendo criados, a utilizacdo de novas tecnologias, e a estruturagcdo de uma
base para uma sinergia com paises terceiros. A Comissdo esta actualmente em
fase de coordenacéo e criacdo da rede em cooperacdo com os Estados-Membros.
Uma vez criada e em funcionamento, a EEJ-Net abranger4d os métodos
tradicionais de vendas a distancia (por exemplo, vendas por correspondéncia,
televendas) e os novos métodos de comunicacdo (por exemplo, comércio
electronico). A Recomendacdo 98/275/CE e a rede tém um longo caminho a
percorrer como catalisadores do funcionamento dos ALR no mercado interno.

* No que se refere aos servigcos financeiros, foi recentemente langaidhaNMET
(rede de queixas no dominio dos servicos financeirds)que complementa a
EEJ-Net, proporcionando um mecanismo de reparacdo especifico para litigios que
motivados por servigcos financeiros. Articula os sistemas alternativos para a
resolucdo de litigios de servicos financeiros a nivel nacional, constituindo uma
rede a nivel comunitario. Contrariamente a outras areas comerciais, existem ja
estruturas criadas em todos os Estados-Membros. Desta forma, FIN-NET
baseia-se na tradicdo ja estabelecida de proporcionar solugBes extrajudiciais,
recorrendo a conhecimentos e experiéncia nacionais. Os consumidores podem
procurar a resolucéo do seu litigio de uma forma flexivel, principalmente através
dos organismos de resolucdo no seu proprio pais. Fomenta-se o intercambio de
informacé&o entre estes organismos e 0s participantes acordaram procedimentos de
cooperacdo em toda a Unido. O tipo de cada sistema participante € variavel, mas
todos devem observar os principios enunciados na Recomendacéo 98/275/CE da
Comisséo.

ALARGAMENTO DA ESCOLHA

Contudo, a Recomendacéo 98/257/CE nao abrange a segunda categoria de ALR em que um
terceiro promove a resolucdo de um litigio do consumidor aproximando as partes e
apoiando-as na tentativa de alcancar uma solucdo de comum acordo. A maior parte dos
litigios de consumo s@o normalmente caracterizados pelo facto de as transacc¢des terem um
valor econémico baixo comparado com os custos da respectiva resolucdo judicial. Assim, é
necessario incentivar o maior leque possivel de solugdes flexiveis adequadas ao tratamento do
diferendo, que sejam eficazes, inequivocas e compreensiveis pelos utilizadores em geral.

Na Resolugdo do Conselho de 25 de Maio de 2000, relativa a uma rede comunitaria de
organismos nacionais responsaveis pela resolucdo extrajudicial de litigios em matéria de
consumd, regista-se que existem nos Estados-Membros instancias extrajudiciais que néo se
inserem no ambito da Recomendacédo 98/257/CE, mas que também desempenham um papel

Veja-se: http://europa.eu.int/comm/internal_market/en/finances/consumer/adr.htm
! JO C/155, 06/06/2000 p. 1-2.



atil em relacdo ao consumidor. Em especial, o Conselho convida a Comisséo a desenvolver
critérios comuns para a avaliacdo dos referidos organismos extrajudiciais, critérios esses que
deverdo assegurar, nomeadamente, a qualidade, equidade e eficacia desses organismos de
forma que possam ser incluidos na EEJ-Net.

Ao longo dos ultimos anos, a Comissao, os Estados-Membros e o Parlamento tém participado
nos debates em torno da confian¢a dos consumidores nos mecanismos de resolucdo de litigios
no contexto da discusséo relativa a definicdo do regime e ao progresso conhecido pela bolsa
electrénica entre empre$ag inequivoco que a perspectiva segundo a qual "one size fits all"

(a mesma medida aplica-se a todas as situacdes) nao pode incentivar sistemas alternativos de
resolucdo de litigios dos consumidores diferentes, inovadores, flexiveis e eficazes. No
entanto, existe um amplo consenso quanto a necessidade de que os ALR se fundem em alguns
principios comuns que garantam a sua imparcialidade, transparéncia, eficacia e equidade.
Assim, é necessario criar uma envolvente que permita o surgimento das solucfes mais
eficazes, nomeadamente, no que diz respeito aos litigios transfronteirigos.

CRITERIOS COMUNS

Para que seja criada a referida envolvente é imprescindivel que todos os participantes tenham
as garantias suficientes de confianca. Deve ser assegurado aos consumidores e as empresas
gue os respectivos litigios serdo tratados com equidade, rigor e eficacia. O sistema de
resolucdo de litigios deve ser fiavel, coerente e credivel. Os ALR requerem a existéncia de
salvaguardas no sentido de assegurar que 0S seus servicos ndo sado prejudicados e a sua
reputacdo geral ndo € manchada por prestadores de ALR menos correctos. Deste modo, ha
qgue estabelecer critérios comuns que devem ser respeitados pelos referidos ALR. Tal ndo
significa determinar a tramitacao dos referidos procedimentos de forma exaustiva, mas, antes,
identificar um conjunto de principios que os referidos procedimentos deverdo respeitar no
sentido de ser garantida uma norma minima comum. O nlcleo subjacente destes principios
havia j& sido, em larga medida, identificado por meio de outras iniciativas da Comisséo,
importando, pois, aperfeigoar estas normas, de modo a que tipos menos formais de ALR déem
um conjunto similar de garantias adequadas. Este processo de definicdo destes principios foi
apoiado por uma consulta com peritos dos governos dos Estados-Membros.

Desta forma, a Recomendacao [/../..] estabelece principios relativamente aos procedimentos
em que um organismo terceiro procura resolver um litigio através da tentativa de aproximar as
partes para as convencer a encontrar uma solugdo de comum acordo. Todavia, a
recomendac¢do ndo pretende abranger os mecanismos relativos as queixas dos consumidores
apresentadas por uma empresa e tratadas directamente com o consumidor ou 0s mecanismos
gue prestem servigos desta natureza para ou em nome da empresa. A aplicacdo dos referidos
principios deve assegurar uma maior confianga no funcionamento deste tipo de
procedimentos, garantindo a transparéncia e fiabilidade do procedimento através da sua

Em particular, a audiéncia da Comisséao realizada nos dias 4 e 5 de Novembro de 1999 sobre «Comércio
electrénico: competéncia judiciaria e legislacdo aplicavel», o seminario da Comissao subordinado ao
tema «Sistemas extrajudiciais de resolucdo de litigios no comércio electronico», de 21 de Marco de
2000; nos dias 6 e 7 de Junho de 2000, a Comissao Federal do Comércio dos Estados Unidos promoveu
um seminario aberto sobre «Formas alternativas para a resolucdo de litigios em transaccbes de
consumidores no mercado sem fronteiras em linha» e, em 12 e 13 de Dezembro, a OCDE, a Camara de
Comércio Internacional e a Conferéncia de Haia sobre o Direito Internacional Privado, organizaram
conjuntamente em Haia uma conferéncia intitulada «Fomentar a confianca no ambiente em linha:
conferéncia sobre a resolucao de litigios entre empresas e consumidores».
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imparcialidade, transparéncia, eficacia e equidade. Gracas a estas salvaguardas essenciais, 0s
referidos organismos poderao instaurar os seus procedimentos em todos os Estados-Membros
mais facilmente.

E necessario que tanto os consumidores como as empresas conhecam melhor as
possibilidades e o funcionamento deste tipo de procedimentos; procedimentos estes que

também terdo um importante papel a desempenhar na promocéo de um maior leque de opcdes
para os consumidores e empresas na resolucdo dos respectivos litigios. Assim, a Comissao
convida os Estados-Membros a comunicarem-lhe precisdes relativas aos procedimentos que
apliguem os principios para inclusdo na base de dados do seu sitio Internet e de participagao

na EEJ-Net.



