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(Actos cuja publicacdo ndo € uma condi¢do da sua aplicabilidade)

COMISSAO

RECOMENDACAO DA COMISSAO
de 30 de Marco de 1998

relativa aos principios aplicaveis aos organismos responsaveis pela resolucio
extrajudicial de litigios de consumo (7

(Texto relevante para efeitos do EEE)

(98/257/CE)

A COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS,

Tendo em conta o Tratado que institui a Comunidade
Europeia é, nomeadamente, o seu artigo 1559,

Considerando que o Conselho, nas conclusdes do
Conselho «Consumidores» de 25 de Novembro de 1996,
sublinhou que a preocupacio de reforcar a confianca dos
consumidores no funcionamento do mercado interno e a
sua capacidade para explorar plenamente as possibilidades
que este Gltimo lhes oferece, comporta a possibilidade
para os consumidores de resolverem os seus litigios de
forma eficaz e adequada através de procedimentos extraju-
diciais ou outros procedimentos comparaveis;

Considerando que o Parlamento Europeu, na resolugdo de
14 de Novembro de 1996 ('), sublinhou que era impera-
tivo que estes procedimentos respondessem a critérios
minimos de garantia de imparcialidade do organismo, de
eficacia do procedimento, de publicidade e de transpa-
réncia e convidou a Comissdo a apresentar propostas
sobre a matéria;

Considerando que a maioria dos litigios de consumo, pela
sua natureza, caracteriza-se por uma desproporcio entre os
interesses econémicos em jogo e o custo da respectiva
resolugdo judicial; que as dificuldades eventualmente
ligadas aos procedimentos judiciais podem, designada-

() Em 30 de Marco de 1998, a Comissdo aprovou uma comuni-
cagdo sobre resolucdo extrajudicial de conflitos de consumo.
Esse documento, que comporta a presente recomendago e o
formulario europeu de reclamacdo para o consumidor, estd
disponivel na Internet (Http://europa.cu.in.comm/dg24).
Resolu¢do do Parlamento Europeu sobre a comunica¢io da
Comiss@o «plano de ac¢do sobre o acesso dos consumidores a
justica e a resolucdo dos litigios de consumo no mercado
interno», de 14 de Novembro de 1996, JO C 362 de 2. 12.
1996, p. 275.
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mente em caso de conflitos transfronteiricos, dissuadir o
consumidor de fazer valer efectivamente os seus direitos;

Considerando que o «Livro Verde sobre o acesso dos
consumidores a justica e a resolucio dos litigios de
consumo no mercado Unico» (}) foi objecto de ampla
consulta cujos resultados confirmaram a necessidade e a
urgéncia de uma ac¢do comunitaria para melhorar a situa-

¢do actual;

Considerando que a experiéncia adquirida por inGmeros
Estados-membros demonstra que os mecanismos alterna-
tivos de resolucdo ndo-judicial dos litigios de consumo,
desde que garantido o respeito de certos principios essen-
ciais, podem assegurar bons resultados, quer para os
consumidores quer para as empresas, reduzindo o custo e
o prazo de resolugdo dos litigios de consumo.

Considerando que a defini¢do de tais principios ao nivel
europeu facilitaria a implementacdo de procedimentos
estrajudiciais para a resolugdo de litigios de consumo; que,
em relacio aos conflitos transfronteiricos, tal definicio
aumentaria a confianca reciproca dos organismos extraju-
diciais existentes nos diferentes Estados-membros bem
como a confianca dos consumidores nos diferentes proce-
dimentos nacionais existentes; que estes critérios podem
facilitar aos prestadores de servigos extrajudiciais estable-
cidos num Estado-membro a prestacdo de servicos noutro
Estado-membro.

(3 Livro Verde sobre o acesso dos consumidores a justica e a re-
solucdo dos litigios de consumo no mercado nico, COM(93)
576 final, de 16 Novembro de 1993.
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Considerando que, entre as conclusdes do Livro Verde,
constava a adopcdo de uma «recomendagdo da Comissdo
com vista a melhorar o funcionamento dos sistemas de
“Ombudsman” (mediador) encarregados do tratamento de
litigios de consumo»;

Considerando que a necessidade de uma recomendagio
desta natureza foi sublinhada ao longo do processo de
consulta sobre o Livro Verde e confirmada em idéntico
processo realizado a propoésito da Comunicacio «Plano de
Acco» (') por grande maioria das partes interessadas;

Considerando que a presente recomenda¢io deve limi-
tar-se aos procedimentos que, independentemente da
respectiva designacdo, levam a resoluc¢do do diferendo
através da interven¢do de um terceiro que propde ou
impde uma solugdo; que, por conseguinte, nio estdo
abrangidos os procedimentos que se limitam a uma
simples tentativa de aproximar as partes para as convencer
a encontrar uma solugdo de comum acordo;

Considerando que as decisdes dos organismos extrajudi-
ciais podem ser vinculativas para as partes, resumir-se a
simples recomendac¢Bes ou a propostas de transac¢do que
devem ser aceites pelas partes; que, para efeitos da
presente recomendagdo, estes casos estdo cobertos pelo
termo «decisdo»;

Considerando que a imparcialidade e a objectividade do
organismo responsavel pela tomada das decisdes consti-
tuem qualidades necessarias para garantir a protec¢do dos
direitos dos consumidores e para reforcar a sua confianca
nos mecanismos alternativos de resolugdo dos litigios de
consumo;

Considerando que um organismo s6 pode ser imparcial
se, no exercicio das respectivas funcdes, ndo estiver sujeito
a pressdes susceptiveis de influenciar as suas decisdes; que
é necessario desta forma garantir a sua independéncia sem
que tal implique o estabelecimento de garantias tdo rigo-
rosas quanto as que visam preservar a independéncia dos
juizes no ambito do sistema judicial;

Considerando que, sempre que a decisdo for tomada de
forma individual, a imparcialidade da pessoa responsavel
sO podera ser garantida se esta der provas de independén-
cia, possuir as qualificagdes necessarias a actuar numa
envolvente que lhe permita decidir de forma auténoma;
que isto implica que a pessoa em questdo esteja manda-
tada por um periodo suficiente durante o qual ndo pode
ser destituida sem motivo valido;

Considerando que, sempre que a decisdo for tomada de
forma colegial, a participacdo paritaria dos representantes
dos consumidores e dos profissioais constitui meio
adequado para garantir esta indepéndencia;

(") Plano de accdo sobre o acesso dos consumidores a justica e a
resolucdo dos litigios de consumo no mercado interno
COM(96) 13 final, de 14 de Fevereiro de 1996.

Considerando que, para assegurar a informacio adequada
dos interessados, é necessario garantir a transparéncia do
processo e da actividade dos organismos responsaveis pela
resolucdo dos litigios; que a falta de transparéncia pode
prejudicar os direitos das partes e induzir reticéncias rela-
tivamente aos procedimentos extrajudiciais de resolucdo
dos litigios de consumo;

Considerando que os interesses das partes s poderdo ser
salvaguardados se o processo lhes permitir fazer valer o
respectivo ponto de vista perante o organismo competente
e informarem-se sobre os factos avancados pela outra
parte e, se for o caso, sobre as declara¢des dos peritos; que
tal ndo implica for¢osamente uma audigdo oral das partes;

Considerando que os procedimentos extrajudiciais visam
facilitar o acesso dos consumidores a justi¢a; que devem
assim, num intuito de eficacia, permitir resolver certos
problemas suscitados no ambito judicial, tais como os
custos elevados, os prazos excessivamente longos e a utili-
zacdo de procedimentos complexos;

Considerando que, a fim de aumentar a eficacia e a equi-
dade do processo, importa conferir ao organismo compe-
tente um papel activo que lhe permita tomar em conside-
racdo qualquer elemento Util para a resolucdo do litigio;
que este papel activo é ainda mais importante na medida
em que, no ambito dos procedimentos extrajudiciais, as
partes actuam por vezes sem beneficiar da ajuda de um
conselheiro juridico;

Considerando que os organismos extrajudiciais podem
decidir ndo apenas a partir de disposi¢cBes legais, mas
também em equidade e com base em cddigos de conduta;
que, todavia, esta flexibilidade relativamente ao funda-
mento das suas decisGes ndo podera ter como resultado
uma diminui¢do do nivel de protec¢do do consumidor
relativamente a protec¢do que lhe garantiria, no respeito
do direito comunitario, aplicagdo do direito pelos tribu-
nais;

Considerando que as partes tém direito a ser informadas
das decisSes tomadas e da respectiva fundamentagdo; que
a justificagdo das decisdes constitui elemento necessario
para garantir a transparéncia e a confianca das partes
no funcionamento dos procedimentos extrajudiciais;

Considerando que, em conformidade com o artigo 6° da
Convengdo Europeia dos Direitos do Homem, o acesso
aos tribunais € um direito fundamental que n3o conhece
excepgdes; que sempre que o Direito Comunitario garante
a livre circulacio das mercadorias e dos servicos
no mercado interno, a possibilidade para os agentes
econdmicos, incluindo os consumidores, de recorrerem as
instdncias jurisdicionais de um Estado-membro para
resolver litigios que possam decorrer das respectivas acti-
vidades econdmicas, em plano de igualdade com os nacio-
nais desse Estado-membro, constitui o corolario dessas
liberdades; que os procedimentos extrajudiciais ndo
podem ter por objectivo substituir o sistema judicial; que,
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em consequéncia, a utilizacdo da via extrajudicial s6 pode
privar o consumidor do seu direito de acesso aos tribunais
se este o aceitar expressamente, em pleno conhecimento
de causa, e posteriormente a emergéncia do litigio;

Considerando que por vezes e independentemente do
objecto e do valor do litigio, as partes e, nomeadamente, o
consumidor enquanto parte do contrato reputada econo-
micamente mais fraca e juridicamente menos experiente
do que o seu co-contratante, podem necessitar de assis-
téncia e aconselhamento juridico por parte de um
terceiro, a fim de melhor defender e proteger os respec-
tivos direitos;

Considerando que, para conseguir um nivel de transpa-
réncia e de difusdo dos procedimentos extrajudiciais que
garantem o respeito dos principios expostos na presente
recomendagio, bem como para facilitar a sua liga¢do em
rede, a Comissdo tomara a iniciativa de criar uma base de
dados dos organismos extrajudiciais de resolugdo de
conflitos de consumo que ofereca estas garantias; que o
contetido da base de dados sera constituido pela informa-
¢do que os Estados-membros interessados em participar
na iniciativa comunicarem a Comissdo; que, para permitir
uma informacio normalizada e para simplificar a trans-
missio dos dados, serd posta a disposi¢io dos Estados-
-membros uma ficha de informacio estandardizada;

Considerando, por fim, que a definicdo de principios
minimos relativos a criacio e ao funcionamento dos
procedimentos extrajudiciais de resolu¢do dos litigios de
consumo, é nestas condicdes, necessaria ao nivel comuni-
tario para apoiar e completar, num dominio essencial, as
iniciativas empreendidas pelos Estados-membros, para
garantir, de harmonia com o artigo 129°A do Tratado, um
elevado nivel de protecgio dos consumidores e ndo
excede aquilo que é devido para assegurar o bom funcio-
namento dos procedimentos extrajudiciais; que esta
portanto em conformidade com o principio da subsidiari-
dade;

RECOMENDA que qualquer organismo existente ou a
criar e que esteja habilitado para a resolucdo extrajudicial
dos litigios de consumo, respeite os seguintes principios:

Principio da independéncia

A independéncia do organismo responsavel pela tomada
de decisdes sera assegurada de forma a garantir a impar-
cialidade da sua accdo.

Sempre que uma decisdo for tomada de forma individual,
esta independéncia sera designadamente garantida através
das seguintes medidas:

— a pessoa designada possuira a capacidade a experiéncia
e a competéncia nomeadamente em matéria juridica,
necessarias para o exercicio da fungdo,

— a pessoa designada recebera um mandato com duragdo
suficiente para garantir a independéncia da sua accio,
ndo podendo ser destituida sem razdo valida,

— sempre que a pessoa designada for nomeada ou paga
por uma associacdo profissional ou por uma empresa,
ndo podera ter trabalho, nos trés anos que procedem a
sua entrada em funcOes, para a associagdo profissional
ou a empresa em causa.

Sempre que uma decisdo for tomada de forma colegial, a
indepedéncia do organismo responsavel por essa decisdo
podera ser assegurada pela representagdo paritaria dos
consumidores e dos profissionais ou pelo respeito dos
critérios enunciados supra.

II

Principio da transparéncia

Serdo instaurados os meios adequados para garantir a
transparéncia do processo. Esses meios incluirdo:

1. A comunica¢do por escrito, ou sob qualquer outra
forma apropriada, a qualquer pessoa que o solicite, das
seguintes informacGes:

— uma descri¢do pormenorizada dos tipos de litigio
que podem ser submetidos a apreciacdo do orga-
nismo bem como os limites eventualmente exis-
tentes relativamente a cobertura territorial e ao
valor do objecto dos litigios,

— as regras inerentes a instdncia do organismo,
incluindo as diligéncias preliminares eventual-
mente impostas ao consumidor bem como outras
disposi¢cdes processuais, nomeadamente as relativas
ao caracter escrito ou oral do processo, a compa-
réncia pessoal e as linguas do processo,

— o custo eventual do processo para as partes,
incluindo as regras relativas a partilha dos custos
no termo do mesmo,

— o tipo de regras sobre as quais assentam as decisdes
do organismo (disposi¢Ges legais, equidade, codigo
de conduta, etc.),

— as formas como a decisdo é tomada pelo orga-
nismo,

— o valor juridico da decisdo, com indicagdo clara se a
mesma ¢ ou ndo vinculativa, para o profissional ou
para ambas as partes. Se a decisdo tiver caracter
vincultivo, deverdo ser indicadas as sang¢Ges aplica-
veis em caso de ndo respeito da mesma. O mesmo
acontece em relagdo as vias de recurso que se
abrem a parte cuja pretensio ndo foi satisfeita;

2. A publicacio, pelo organismo competente, de um rela-
torio anual relativo as decisdes proferidas, que permita
avaliar os resultados obtidos e identificar a natureza dos
litigios que foram submetidos.
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Principio do contraditorio

O procedimento a seguir comportara a possibilidade, para
qualquer das partes interessadas, de dar a conhecer o
respectivo ponto de vista ao organismo competente e de
tomar conhecimento de todas as posi¢des e factos invo-
cados pela outra parte bem como, se for o caso, das decla-
ragbes dos peritos.

v

Principio da eficacia

A eficacia do processo sera assegurada por medidas que
garantam:

— o acesso do consumidor ao processo, sem ser obrigado
a utilizar um representante legal,

— a gratuitidade do processo ou a fixacdo dos custos
moderados,

— a fixacdo de prazos curtos entre 0 momento em que 0O
caso ¢ submetido a0 organismo e o momento em que
uma decisio é tomada,

— a atribuicdo de um papel activo ao organismo compe-
tente, permitindo que este tome em consideragio,
quaisquer elementos TUteis a resolugdo do litigio.

\Y

Principio da legalidade

A decisio do organismo ndo pode ter como resultado
privar o consumidor da protecgdo que lhe asseguram as
disposi¢des imperativas da legislacdo do Estado no terri-
torio do qual o organsimo esta estabelecido. Tratando-se
de litigios transfronteiricos, a decisdo do organismo nio
pode ter como resultado privar o consumidor da protecgdo
que lhe asseguram as disposi¢Ses imperativas da lei do
Estado-mmebro no qual o consumidor tem a sua resi-
déncia habitual, nos casos previstos no artigo 5° da

Convengio de Roma de 19 de Junho de 1980 relativa a
lei aplicavel as obrigagBes contratuais.

Qualquer decisdo serd fundamentada e comunicada as
partes interessadas, no mais curto prazo, por escrito, ou
sob qualquer outra forma apropriada.

VI

Principio da liberdade

A decisdo do organsimo s6 podera ser vinculativa para as
partes se estas tiverem do facto sido previamente infor-
madas e o tiverem expressamente aceite.

A adesio do consumidor ao procedimento extrajudicial
ndo pode resultar de um compromisso anterior a ocor-
réncia do diferendo, sempre que esse compromisso tiver
por efeito privar o consumidor do direito que lhe assiste
de recorrer aos Orgdos jurisdicionais competentes para
resolver judicialmente o litigio.

VII

Principio da representacao

O procedimento ndo podera privar as partes do direito de
se fazer representar ou acompanhar por um terceiro em
qualquer fase do processo.

A PRESENTE RECOMENDAGAO tem por destinatarios os
organismos responsaveis pela resolucdo extrajudicial de
conflitos de consumo, qualquer pessoa singular ou colec-
tiva responsavel pela criagdo ou o funcionamento de tais
organismos, assim como os Estados-membros, na medida
em que participem em tais actividades.

Feito em Bruxelas, em 30 de Marco de 1998.

Pela Comissado
Emma BONINO

Membro da Comissdo




