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Resumo

A mudanca é cada vez mais célere e imprevisivel, afetando todas as

dimensdes da vida das pessoas e das sociedades, & qual ndo escapa a justica.

A sociedade de consumo, em que vivemos e que conhece hoje uma grande
complexidade, fruto do desenvolvimento socio-econdmico, das tecnologias e do

Direito inclusivé, ¢ uma das areas de maior conflitualidade na atualidade.

A globalizacdo dos mercados, a existéncia de espacos de integracao
economica como a UE, em que as fronteiras praticamente desapareceram,
requerem sistemas de resolucdo de conflitos capazes de responder em tempo Gtil as

exigéncias dos cidadaos e das empresas.

by

Face a impossibilidade dos Estados assegurarem o funcionamento do
sistema de justica meramente suportado nos tribunais judiciais convencionais, 0
século XX assistiu ao aparecimento e desenvolvimento de diversos meios de
resolucdo alternativa de litigios (RAL) que, em especial na area do consumo

frutificaram e de que Portugal constitui um exemplo marcante.

Entretanto, o inicio do século XXI conheceu um grande desenvolvimento
das tecnologias da informacédo e comunicacéo (TIC), com particular projecdo na
Internet, o que levanta um conjunto novo de desafios, que obrigam a redesenhar a

RAL, nesta area convertida em resolucdo de litigios em linha (RLL).

A presente dissertacdo perpassa por estes temas, designadamente pelos
instrumentos legais comunitarios (Diretiva RAL e Regulamento RLL) que
determinaram a institucionalizagdo em toda a Unido Europeia de meios efetivos de

resolucéo de conflitos de consumo, incluindo a resolugdo em linha.
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Abstract

Nowadays things change rapidly and unpredictably, affecting all

dimensions of people’s lives, societies and justice, too.

We live in a very complex consumer society that is a result of the socio-
economic development, technologies and Law. Therefore, it is one of the areas of

greatest conflict today.

The globalization of markets, the existence of economic integration as the
UE, where the borders virtually disappeared, requires conflict resolution systems

capable of promptly responding to the needs of citizens and companies.

According to the inability of States to guarantee the operation of the justice
system which is only carried out by conventional judicial courts, the 20th century
witnessed the emergence and development of various means of alternative dispute
resolution (ADR) that, especially in the area of consumption, were successful and

that Portugal is a striking example.

Meanwhile, the beginning of the 21st century experienced a great
development of information and communication technologies (ICT), with
particular Internet projection, which raises a new set of challenges, which require

redesigning ADR in this area converted to online dispute resolution (ODR).

This dissertation addresses these issues, namely by community legal
instruments (Directive on consumer ADR and Regulation on consumer ODR) that
determined the institutionalization throughout the European Union with effective

means of conflict resolution, including the online resolution.
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Introducéo

Desde a Idade Média, a Europa assistiu a um longo, mas consistente processo de
centralizacdo do poder, que na &rea da Justica culminou no rigido sistema judicial que

todos conhecemos e que permaneceu intocado durante a maior parte do seculo XX.

No século passado, porém, o sistema de Justica comegou a ser posto em causa,
devido a um conjunto de fatores, de onde podemos enunciar neste momento, a
substituicdo progressiva de Estados autoritarios por democracias, a explosao de direitos,
liberdades e garantias que se seguiu ao advento do Estado Social de Direito, o aumento
generalizado da literacia, fruto da universalizacdo do sistema de ensino ou ainda a
melhoria significativa das condi¢6es sdcio-econdmicas de largas parcelas da populacéo.
O encadear destes e de outros fatores, porventura aqui ndo referenciados, em que uns
sdo consequéncia de outros, contribuiram para que os cidaddos tomassem numa
primeira fase conhecimento dos seus direitos, para numa segunda inculcarem esses
direitos na sua vivéncia individual e social, partindo num terceiro momento para a
exigéncia da observancia dos direitos 0 que conduziu a um exponencial aumento da
litigdncia por esse mundo fora, sem paralelo no passado, com particular projecdo na
América do Norte e na Europa. Portugal, embora de forma mais tardia, ndo fugiu a

regra.

Este aumento dos processos nos tribunais teve diversas implicacdes, seja ao nivel
do entupimento do sistema, incapaz de responder em tempo Util & demanda, seja ao
nivel de uma diminuicdo da qualidade das decisbes e da consequente insatisfacdo dos

litigantes relativamente as soluces encontradas pelo sistema judicial.

Assim, em diversos ordenamentos, a partir de meados do século XX comecaram a
surgir outras respostas que vieram a ser conhecidas sob a sigla RAL (Resolugéo
Alternativa de Litigios)>. Portugal apenas participou nesta demanda a seguir a

instauracdo do regime democratico em 1974.

! Jofio Pedroso, “A justica em Portugal entre a(s) crise(s) e a(s) oportunidade(s) — Contributo para a construgdo de um novo
paradigma de politica publica de justica, Scientia luridica — Tomo LV, 2006, n.° 306, abril/junho de 2006, pp. 263-302.
2 ADR em inglés: alternative dispute resolution.



Esta resolucéo alternativa de litigios tem a ver, sobretudo, com 0s processos e as
técnicas de resolucdo dos conflitos para além da forma convencional de resolugdo dos
diferendos nos tribunais organizados e garantidos pelo poder do Estado.

Em bom rigor, a expressdo RAL indicia ou sugere uma opcdo entre a referida
justica convencional oferecida pelo Estado e outras formas de resolucdo dos conflitos,
onde se inserem a negociacdo, a mediacdo, a conciliacdo ou a arbitragem, para apenas
referir as mais divulgadas ou conhecidas. Porém, somos de opinido que uma nao exclui
a outra, pelo que seria eventualmente preferivel uma outra designacéo, menos falaciosa,

como por exemplo resolucdo complementar ou resolucdo amigével de litigios®.

Por outro lado, uma das areas da litigiosidade que mais se tem feito sentir e cuja
oferta também registou nas Ultimas décadas um crescimento assinalavel, é a dos
conflitos de consumo. A frase “somos todos consumidores” ¢ uma expressdo gasta, mas
que traduz uma evidéncia inevitavel, ao ponto do Direito do Consumo, em poucas
décadas, ter passado de “discutivel*” ramo de Direito, para um dos setores mais
florescentes e dindmicos da producéo contemporanea do Direito®, em todas as fontes em
sentido técnico-juridico (lei, doutrina e jurisprudéncia). Afinal, ndo é verdade que a
maior parte das relacdes juridicas que estabelecemos ao longo da nossa existéncia, sdo

de consumo?

O que nos conduz inevitavelmente ao espaco econémico (e politico) em que nos
inserimos: a Unido Europeia®. Também nas Gltimas décadas, o cidaddo francés,
portugués, etc., comum, assistiu a mudanca de um paradigma juridico que se confinava
praticamente ao interior das fronteiras internas dos Estados, para um “admiravel mundo

Irys

novo”’ globalizado, juridicamente assimétrico, em que assistimos ao aparecimento de

® Em inglés amicable dispute resolution para manter a sigla ADR.

* Designadamente, ace ao seu caréater multidisciplinar, Cfr. Jorge Morais de Carvalho, Manual de Direito do Consumo, Coimbra,
Almedina, 2014 e Carlos Ferreira de Almeida, Direito do Consumo, Coimbra, Almedina, 2005, p. 81.

® Teresa Almeida, Lei de Defesa do Consumidor — Anotada, Lisboa, Instituto do Consumidor, 1997, p. 7

® Alessandra Silveira, com a colaboracio de Pedro Madeira Froufe, Tratado de Lisboa (versdo consolidada), Lisboa, Quid Juris,
2010.

" Titulo da obra de Aldous Huxley que se tornou famosa, fazendo a antevisio de um mundo sombrio dominado pela ciéncia e

tecnologia, editada em Portugal pela Colegdo Mil Folhas, Lisboa, 2003.



normas juridicas, com origem em 6rgdos supra-nacionais mais ou menos distantes, que
se aplicam com diferentes graus de coercibilidade e que concorrem com sucesso com as
normas juridicas internas, que tém de se acomodar e mesmo submeter-se a esta nova

realidade.

O n. 3 do art.? 3.2 do Tratado da Unido Europeia® estabelece como um dos
objetivos da Unido Europeia (UE) a criagdo do mercado interno, o qual € definido como
“um mercado Unico onde 0s bens, servicos, capitais e pessoas circulam livremente e no
qual os cidadaos europeus podem viver, trabalhar, estudar ou fazer negocios

livremente.”

Para atingir a plena constru¢do do mercado interno é necessario desmantelar um
conjunto de obstaculos juridicos, econdmicos e politicos, tendo os érgdos comunitarios

procurado diversas formas de atingir esse desiderato com maior ou menor sucesso.

No funcionamento normal dos mercados, onde se encontram compradores e
vendedores com papéis e interesses divergentes, € normal a eclosdo de litigios que tém
de ser dirimidos e solucionados. O crescimento efetivo das trocas intracomunitarias
depende da existéncia de mecanismos nos diferentes Estados-membros que
simplifiguem e promovam a resolucdo dos diferendos de forma eficaz, célere e
econdmica, no quais os cidaddos europeus sintam confianca. Tal s6 sera possivel se nos
diferentes paises existirem meios RAL interligados, ou seja a funcionar em rede, que

garantam a resolucédo dos conflitos nacionais e transfronteiricos.

O desenvolvimento dos mercados de bens e servicos reconduzem-nos também,
inevitavelmente, para as novas formas de transacionar a distancia, como seja, por

exemplo, o comércio eletronico.

E dentro deste quadro de grande complexidade, que foi publicada a Diretiva
2013/11/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a
resolucdo alternativa de litigios de consumo, que altera o Regulamento (CE) n.°
2006/2004 e a Diretiva 2009/22/CE, conhecida como Diretiva RAL e 0 Regulamento
(UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio de 2013, sobre

8 In Jornal Oficial n® C 326, de 26/10/2012 p. 0001 — 0390.



a resolucdo de litigios de consumo em linha, que altera o Regulamento (CE) n.°
2006/2004 e a Diretiva 2009/22/CE (Regulamento RLL). A Diretiva RAL, nos termos
do disposto no n°l do art.° 25.°, deveria ser transposta para a ordem juridica interna dos
Estados-membros até 9 de julho de 2015 e o Regulamento RLL ¢é aplicavel a partir de 9
de janeiro de 2016°. A Diretiva RAL foi, entretanto transposta pela Lei n.° 144/2015, de
8 de setembro, que entrou em vigor em 23 de setembro™®.

Refira-se, a terminar, que as Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo (TIC)
tém igualmente conhecido um crescimento assombroso. A Internet veio possibilitar ao
homem, as instituicdes, as empresas, enfim a toda a sociedade, de uma forma
transversal, uma nova realidade que ndo s6 ndo pode ser ignorada, como se imp&e de
forma inelutavel na educacdo, nos negocios, na politica, no lazer, em tudo o que
quisermos, e assim sendo, penetra profundamente no mundo do Direito, colocando
diariamente questes que dificilmente podem ser bem respondidas, sem um profundo

estudo.

Na verdade, e refletindo em termos econémicos, ja em 29 de novembro de 2001,
na comunicacdo da Comissdo Europeia ao Conselho e ao Parlamento Europeu se
afirmava que: “Os dados estatisticos disponiveis permitiram que se chegasse a um
amplo consenso no que respeita as TIC, ja que provam, de facto, que estas estdo a
aumentar a taxa de crescimento da produtividade. Por ultimo, ha uma compreensao

mais ampla da forma como as TIC estdo a alterar a vida das empresas, dos trabalhado-

res, das administracbes e dos cidaddos em geral. O aumento acelerado da

produtividade e do crescimento econdmico registado nos anos noventa esta

estreitamente associado & evoluc&o no sector das 7IC..."*.

° Com as excegdes previstas no n.° 2 do art. 22.°-

10 Art.0 26.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.

1 A mesma comunicacéo refere adiante que“... a chave do aumento da produtividade consiste no aumento da eficiéncia dos fatores
de producdo através do incremento dos conhecimentos, do progresso tecnoldgico e da melhoria organizacional. Ora, melhorar os
conhecimentos, o capital fisico e os fatores organizativos passa pelo investimento nas TIC e pela sua boa utilizacdo, em particular
pela utilizagdo de software adequado”. Para concluir que: “E necessario investir nas TIC, bem como na qualificacdo dos
profissionais (gestores, utilizadores e especialistas) que as implementam e utilizam, para promover aumentos da produtividade das

empresas, da administracdo publica, das regides e do pais, o seu desenvolvimento econdmico e social e a sua



Como todos sabemos, o investimento nas TIC ndo tem cessado e os efeitos ndo

sd0 apenas econdmicos, mas sociais, culturais, juridicos, enfim globais.

Estas palavras, que poderiam ter sido escritas hoje, levam-nos para aquele
“admiravel mundo novo” referido supra, que a world wide web (www) nos providencia
e que comportam novas possibilidades de conflito, dificilmente soluveis pela via

convencional.

De facto, o desenvolvimento que as TIC conheceram, em particular do mundo
virtual potenciado pela Internet, ndo podia deixar de marcar presenca na resolucdo de
litigios*2. Assim, um pouco por todo o mundo, sob o lema da comodidade, da celeridade
ou da reducdo de custos, tém sido propostas diversas abordagens que tém em comum a
utilizacdo da Internet e das ferramentas de suporte a decisdo. Neste tipo de ambientes as
partes interagem e expfem o0s seus pontos de vista, em qualquer momento e em
qualquer local, uma vez que estes sistemas estdo permanentemente disponiveis em
linha. H& quem defenda que com a utilizagdo de ontologias e dos necessarios motores
de inferéncia associados, possiveis devidos aos avancos da Informaética, os sistemas de
resolucdo de conflitos em linha ganham pontos nas técnicas de administracdo da justica,
na medida em que estes processos tendem a ser mais transparentes, mais rapidos e mais

justos™®.

Na verdade, gracas ao desenvolvimento das TIC tém sido concebidos e colocados
em funcionamento, sistemas de resolucdo de conflitos em que tudo se passa como se
como num meio de resolucdo alternativa de litigios (RAL) convencional, que utiliza a
mediac&o, a conciliacdo ou a arbirtragem, com a exce¢do de que as partes ndo estdo em
contacto pessoal, encontram-se a distancia e a sua comunciagdo processa-se através da
Internet’*. Por outro lado, alguns destes sistemas ndo se limitam a permitir a

comunicacdo sincrona ou assincrona das partes inseridas num meio de RAL. Como

competitividade.” ... “A qualificagdo dos profissionais e especialistas das TIC...é fundamental para garantir os aumentos de
produtividade e ndo a sua diminuigdo, evitando o paradoxo da produtividade” .

12 De algum modo respeitando o principio “Conflicts arising online should be resolved online” avangado por Daniel Girsberg &
Dorothee Schramm, em Cyber-Arbitration (2002) 3 European Business Organization Law Review 605,

13 Ernest Thiessen, Arno Lodder (2003), “The Role of Artificial Intelligence in Online Dispute Resolution”, in Daewon Choi., Ethan
Katsh (eds.), Workshop on Online Dispute Resolution at the International Conference on Artificial Intelligence and Law,
Edinburgh, Reino Unido, pp. 4-5.

4 Orna Rabinovich-Einy & Ethan Katsch., (2013), “Lessons from Online Dispute Resolution for Dispute Systems Design”, in
Mohamed A. Wahab, Ethan Katsh & Daniel Rainey (eds.), Online Dispute Resolution Theory and Practice, Hague, Netherlands,
Eleven International Publishing, pp.39-40.



veremos adiante, gracas as tecnologias de ambientes inteligentes (AmI)*, os modernos
meios de resolugdo de litigios de segunda geragdo, utilizam a tecnologia para “aprender
e ir aperfeicoando solucbes para litigios: eles ndo se limitam apenas a facultar a
comunicacdo entre os intervenientes do processo ou tornar mais facil o acesso a
informacdo, mas possuem capacidade de gerar sugestdes e solucBes, ao nivel da
definicdo de estratégias e do processo de tomada de decisdo, ao longo de todo o ciclo de

vida do conflito”®

Este conjunto de ingredientes justifica, em nossa opinido, o trabalho que nos
propomos desenvolver e que abrange uma andlise critica (mas breve) ao sistema de
justica convencional; a exposi¢do dos diferentes meios RAL; o desenvolvimento que a
RAL tem na UE e em Portugal, em particular na area do consumo; as questdes juridicas
que a Diretiva RAL levanta; a passagem do RAL a Resolucdo de Litigios em Linha
(RLL)Y e o papel que as ferramentas informéticas podem assumir na RLL,
designadamente a Plataforma de Resolugéo de Litigios em Linha (RLL) que a Comissao
se encontra a preparar, tendo em vista a entrada em vigor do Regulamento RLL.

Com a presente dissertacdo pretende-se fundamentalmente analisar em
profundidade os sistemas nacionais de resolucdo alternativa de litigios, com particular
atencdo os que operam na area do consumo, bem como das possibilidades que as TIC

podem representar no apoio a esses sistemas.

A UE e Portugal tém vindo a procurar solucdes que possibilitem uma econémica,
eficiente e rapida resolucdo dos conflitos que os crescentes fluxos de contratacdo
propiciam, em particular aqueles que resultam de formas de contratacdo a distancia,
muitas vezes de forma transfronteirica, aproveitando as possibilidades que o enorme

mercado interno europeu oferece aos consumidores e as empresas.

E nesta senda que entrou em vigor, em julho de 2013, a Diretiva 2013/11/UE do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio sobre a resolugdo alternativa de liti-

5 Michael Friedewald., Elena Vildjionaite, Yves Punie, David Wright (2006), “The brave new world of Ambient Intelligence: An
Analysis of Scenarios regarding Security, Security and Privacy Issues”, in John A. Clark, Richard, Fiona Paige, Philip J. Brooke
(Hrsg.), Security in Pervasive Computing. Proceddengs of the Third International Conference, New York, Springer (Lecture Notes
in Computer Science, 3934).

16 Alliaksandra Yelshina, Francisco Andrade, Paulo Novais, “Um ambiente inteligente de resolucdo de litigios — Repercussdes
juridicas na privacidade e protegdo de dados”, in Scientia Iuridica — Tomo LXIV, 2015, n.° 337.

¥ Em inglés ODR: on-line dispute resolution.



gios (Diretiva RAL). Nos termos da referida Diretiva RAL, considera-se que: “a
resolucdo alternativa de litigios (RAL) proporciona uma solugdo extrajudicial simples,
rédpida e pouco onerosa para resolver litigios entre consumidores e comerciantes.
Contudo, a RAL néo esta ainda desenvolvida na Unido de uma forma suficiente e
coerente. E lamentavel que, ndo obstante a Recomendacio 98/257/CE da Comisséo, de
30 de marco de 1998, relativa aos principios apliciveis aos organismos responsaveis
pela resolucdo extrajudicial de litigios de consumo e a Recomendacéo 2001/310/CE da
Comissdo, de 4 de abril de 2001, relativa aos principios aplicaveis aos organismos
extrajudiciais envolvidos na resolucdo consensual de litigios do consumidor, o0s
mecanismos de RAL n&o tenham sido criados corretamente e ndo estejam a funcionar
satisfatoriamente em todas as areas geograficas e em todos os setores de atividade da
Unido. Os consumidores e 0s comerciantes continuam a ndo ter conhecimento dos
mecanismos de reparacao extrajudicial existentes, e s6 uma pequena percentagem de
cidadaos sabe como apresentar uma queixa a uma entidade de RAL. Quando existentes,
os procedimentos de RAL apresentam niveis de qualidade que variam
consideravelmente de Estado-Membro para Estado-Membro, e os litigios

transfronteiricos nem sempre s&o tratados com eficacia pelas entidades de RAL™*.

A mencionada Diretiva considera ainda que o0s custos deverdo ser

preferencialmente gratuitos para os consumidores®.

Por outro lado, o Regulamento (UE) n.° 524/2013, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio, cuja aplicacdo efetiva nos Estados-membros deve ter lugar a
partir de 9 de janeiro de 2016 sobre a resolucdo de conflitos de consumo em linha, que
altera o Regulamento (CE) n.° 2006/2004 e a Diretiva 2009/22/CE, designado por
Regulamento RLL, refere que: “tem por objetivo criar uma plataforma de RLL a escala

da Unido. Esta plataforma devera assumir a forma de um sitio web interativo, com um

18 Considerando 5 da Diretiva. Sublinhe-se também o Considerando 40 da Diretiva que refere: “Também se considera que: “Uma
entidade de RAL que funcione eficazmente deverad concluir com celeridade os trabalhos de resolucéo de litigios, tanto em linha
como por meios convencionais, no prazo de 90 dias a contar da data de rece¢do do processo completo de queixa, incluindo toda a
documentacéo relevante relativa a queixa, pela entidade de RAL, e com termo na data em que o resultado do procedimento de RAL
for disponibilizado. A entidade de RAL que tiver recebido uma queixa devera notificar as partes do litigio assim que receber todos
os documentos necessarios para executar o procedimento de RAL. Em casos excecionais de carater altamente complexo,
nomeadamente quando uma das partes ndo puder, por motivos justificados, participar no procedimento de RAL, as entidades de
RAL deverdo poder prorrogar o prazo, a fim de examinar o caso em questdo. As partes deverdo ser informadas de qualquer
prorrogacédo, e de quanto tempo sera aproximadamente necessario para a concluséo do litigio™.

1® Considerando 41 da Diretiva.



ponto de entrada unico para os consumidores e para 0s comerciantes que pretendam
resolver litigios decorrentes de transagdes em linha por via extrajudicial. Devera ainda
prestar informacgdes gerais sobre a resolucdo extrajudicial de litigios em matéria
contratual entre consumidores e comerciantes resultantes de contratos de venda e de
servicos em linha. Devera permitir que os consumidores e 0s comerciantes apresentem
queixas utilizando um formulario eletronico disponivel em todas as linguas oficiais das
instituicbes da Unido, e lhe juntem os documentos relevantes. Devera transmitir as
reclamacdes a uma entidade de RAL competente para conhecer do litigio em causa. A
plataforma de RLL devera disponibilizar uma ferramenta eletrénica de gestédo gratuita
que permita as entidades de RAL conduzir o procedimento de resolugdo de litigios em
linha com as partes através da plataforma de RLL. As entidades de RAL néo deverdo

ser obrigadas a utilizar a ferramenta de gestdo”?.

O funcionamento destes meios de resolucdo de conflitos de consumo assenta na
disponibilizagdo de plataforma eletronica adequada, acessivel as partes através da
Internet e que operacionaliza 0 contacto entre consumidores e comerciantes para a
procura de um entendimento satisfatério com intervencdo de uma entidade de resolucao
alternativa, também contactavel eletronicamente por meio da mesma plataforma. Deste
modo, a Diretiva RAL e o Regulamento RLL constituem-se igualmente objetivos
legitimos de analise nesta dissertacéo.

% Considerando 18 do Regulamento.



CAPITULO |
1.1. O advento da sociedade de consumo e da informacéao

Do ponto de vista do consumo e da informacdo, o mundo em que atualmente
vivemos tem poucas semelhancas com aquele que existia ha cerca de um século atrés e,
se recuarmos mais no tempo, as diferencas vao-se acentuando, mas ndo de uma forma
diretamente proporcional. O homem nunca consumiu tanto e, simultaneamente, nunca
teve tanta informacdo como hoje. Por outro lado, a quantidade de bens e servicos a sua

disposicdo é incomensuravelmente maior e 0 mesmo se pode dizer da informag&o?'.

Vivemos hoje aquilo que se banalizou designar por sociedade de consumo, com uma
enorme profuséo de bens e servicos, de tal forma que podemos afirmar, sem medo de
errar, que o ser humano também nunca teve a sua disposicdo tantos bens e servigos

como os que tem hoje.

A Revolucio Industrial®® ter4 constituido a rampa de lancamento desta sociedade
que se foi estabelecendo de forma timida em diversos paises da Europa e nos EUA no
século XVIII e que, paulatinamente, com o vertiginoso desenvolvimento tecnoldgico,
possibilitou a designacdo de sociedade global na qual, a partir de determinado
momento, teremos deixado de consumir unicamente para satisfazer necessidades
essenciais, para nos transformarmos em “objetos de consumo”, porventura em multiplas
perspetivas: a de que cada vez vivemos mais, 0 que sO por si origina mais consumo, mas
também por que cada vez mais, vivemos para consumir e, por outro ainda, todo o0 nosso
comportamento é estudado pelos agentes econdmicos presentes no mercado para induzir
novas necessidades e, consequentemente, mais consumo. Finalmente, existem cada vez
mais empresas presentes no mercado (melhor serd dizer mercados, porquanto existem
diversas tipologias de mercados) a oferecer bens e servigos, que recorrendo a
sofisticadas técnicas de marketing e publicidade induzem nos consumidores novas ne-
cessidades (resta saber se reais ou artificiais) e, consequentemente, também levam ao

aumento do consumo.

% 0 homem encontra-se rodeado de quantidades t4o grandes de informag&o que, paradoxalmente se torna invivel, ou seja, 0 homem
perante tanta informacéo, ndo sabendo, ou ndo podendo (até por falta de disponibilidade) trat4-la, acaba por ignora-la, com os
constrangimentos que, a posteriori isso Ihe pode trazer.

2 Alvin Tofler, “A terceira vaga”, Lishoa, Livros do Brasil, 1999.



Na verdade, a atividade economica foi-se perspetivando na oferta de um cada vez
maior nimero de bens. Muitas vezes, por forca da normalizacdo legal e da convergéncia
tecnoldgica, as diferencas entre 0s mesmos bens produzidos por empresas diferentes sao
minimas, embora o preco possa ser muito diferente e ndo raras vezes, se crie no
consumidor, gracas ao marketing, por um lado, e as séries curtas por outro, a idéia de
um bem completamente personalizado e adaptado a sua individualidade. Alias, esta é
uma possibilidade a que cada vez mais fabricantes recorrem. Veja-se, por exemplo, 0s
fabricantes de automoveis que oferecem carros em que aparentemente tudo € escolhido
pelo consumidor, desde a cor exterior, o tipo de motor, o0 material e a cor dos estofos ou
o0s gadjets eletronicos incorporados, e assim permitem criar no consumidor a ideia de
plena identificacdo com o produto, quase como se ele fosse uma criagdo sua. Mas se
este exemplo ja é corriqueiro, repare-se nas marcas de refrigerantes ou de iogurtes que
permitem que o consumidor insira 0 seu nome na lata ou no boido. Desta forma, quando
um Jodo ou uma Maria quaisquer, forem consumir o produto, nédo se trata de um simples
e anénimo ato de consumo. Eles estdo a consumir o “seu” refrigerante ou iogurte,

fabricado “especialmente” para si.

A medida que a atividade econdmica se foi desenvolvendo, designadamente ao
longo do ultimo século, fruto da globalizacdo e do desenvolvimento cientifico e
tecnoldgico, foram aparecendo novos produtos e servigos. Na verdade, o século XX
assistiu a banalizacdo do automoével como meio de transporte nas modernas sociedades
industrializadas, ou do avido e dos transportes aéreos que, nas viagens de longa
distancia, rapidamente suplantaram o barco ou o comboio®. A rédio, a televisdo, o
computador pessoal, a maquina de lavar loica ou roupa, foram outros, entre centenas de
exemplos possiveis, de produtos que se foram tornando corriqueiros ao longo do século
XX.

2 Nao se aflijam os adeptos de barcos e comboios, porque ambos procuram dar uma resposta adequada, como 0 comboio japonés
Maglev a atingir os 600 Km/hora. Cfr. Edicéo eletronica do jornal Publico, (21/04/2015), “Comboio atinge os 600Km/h no Japao”,
disponivel a 18/07/2015 em http://www.publico.pt/tecnologia/noticia/comboio-atinge-0s-600-kmsh-no-japao-1693096.
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Também o surgimento e disponibilizacdo de novos servigos nao cessaram de
crescer nesse periodo. A profusdo de servicos que o consumidor tem hoje a disposicao é
quase inumeravel. Uma rapida pesquisa na Internet permite descobrir desde servicos de
traducdo, a criacdo de paginas de internet, ou servicos turisticos de todo o tipo
(ecologico, historico, radical, desportivo, religioso, sexual, etc.). Ao nivel informatico
podemos colocar nos computadores pessoais, tablets ou smartphones, um conjunto
quase infinito de programas, aplicacBes®® que permitem aceder a um conjunto
vastissimo de servicos, de grande utilidade: desde sistemas GPS, a leitura de codigos de
barras e outros, localizacdo de pessoas e objetos, ao acompanhamento de idosos, vitimas
de crime ou criminosos, a escolha de um vinho ou de um restaurante, a compra de
bilhetes para transportes ou espetaculos. Enfim, como se referiu, as possibilidades s&o

quase infinitas e todos os dias sdo anunciados novos Servigos.

Na medida em que o ato de consumir € cada vez mais associado a satisfacdo de um
prazer® e n3o de uma necessidade, os produtores procuram trabalhar muito bem este
conceito, através do marketing e da publicidade, levando o consumidor a consumir para

sentir prazer ou sentir-se recompensado.
1.2. A sociedade da informacao

Por outro lado, também é frequente apelidar a sociedade em que agora vivemos
como a sociedade da informacdo. De facto, aquilo que se referiu para a sociedade de
consumo, pode ser dito, mutatis mutandis, para a sociedade da informacéo. Na verdade,
nunca como hoje o homem teve acesso a tanta informacdo. Tal como a sociedade de
consumo, esta sociedade resulta do desenvolvimento econdémico acelerado, do
desenvolvimento tecnolégico, do processo de globalizagdo das economias, das culturas
e das sociedades. Na realidade, durante milhares de anos, a evolucdo das sociedades
esteve, sobretudo, associada ao poder que se conseguia criar e manter em determinados
locais, por via do dominio militar: assim aconteceu com as grandes civilizaces

historicas do passado, como sejam a persa, romana, arabe ou europeia.

2 Neste momento assiste-se a uma enorme profusao das chamadas apps, que mais ndo é do que a abreviatura de aplications, ou seja
aplicacoes. Aplicacdo que se destina a ser instalada, por exemplo, num smartphone, tendo em vista prestar um servico ao utilizador,
como os descritos supra ou outros (o resultado de um jogo de futebol, o tempo que vai fazer, onde se encontra o avido que
aguardamos no aeroporto,...).

% Beja Santos, 2004, “Novo Mercado Novo Consumidor”, Lisboa, Prefacio, 2004, p. 21.
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Todavia, depois dos dois grandes confrontos militares mundiais do século XX, a
humanidade ter4 compreendido que esse modelo estava esgotado. O desenvolvimento
sOcio-economico e tecnoldgico das sociedades depende cada vez mais da difusdo e
partilha da informagdo (dai “sociedade da informac¢do”) e sobretudo do
desenvolvimento do conhecimento (dai também a utilizacdo da expressao “sociedade do

conhecimento”™).

O homem sempre procurou comunicar com o0 seu semelhante, seja por gestos, sons,
imagens, grafia, ou mais recentemente atraves dos bits. Essa caracteristica do seu ser
terd sido decisiva no seu processo de evolucdo. Desde a descoberta da roda, que o
processo de comunicacdo foi-se acelerando, até atingir a complexidade que possui
atualmente, em que estamos todos ligados, integrando diversas redes de comunicacdes
que nos possibilitam ter acesso, em tempo real, ao que se passa a milhares de

quilémetros de distancia.

Muitos autores tém teorizado sobre as caracteristicas da sociedade da informagao.
Um deles, Gouveia®, refere os contributos de varios autores para este conceito, como
seja Javier Echeverria para quem a sociedade da informacdo “...estd inserida num
processo pelo qual a nocéo de espaco e tempo tradicional estédo em transformacéao pelo
surgimento de um espaco virtual, transterritorial, transtemporal...”, ou Noam
Chomsky, para quem a sociedade da informacgédo “...é também o fruto da globalizagdo
econdmica, a fim de promover maior circulacédo de capital e informacdo nas maos de
grandes grupos empresariais...”. Em sintese, a Sociedade da Informagdo consiste na
forma como a informacdo é exposta a sociedade através das “...Tecnologias de
Informacdo e Comunicacao no sentido de lidar com a informacéo e que toma esta como

9927

elemento central de toda actividade humana™’. A Internet por conseguinte, na

atualidade, é um dos elementos centrais desta sociedade da informacao.

% Luis Borges Gouveia, Sofia Gaio (Orgs.), Sociedade da Informag&o: balango e implicagdes, Porto, EdicBes Universidade
Fernando Pessoa, 2004.
27 Cristina Palma Conceigdo, Maria do Carmo Gomes, Anténio Firmino da Costa, Gustavo Cardoso, Manuel Castells, A sociedade

em rede em Portugal, Porto, Campo das Letras, 2007.
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1.3. O papel da publicidade na sociedade de consumo?

De facto, a evolucdo da atividade econdmica, da ciéncia e da técnica conduziram a
que, atualmente, o problema ndo seja tanto produzir, mas vender e assegurar 0
escoamento das existéncias. As empresas sentiram assim, desde ha muito, a necessidade
de encontrar formas alternativas ao simples funcionamento do mercado e das leis da
oferta e da procura, para garantir a venda dos produtos. A publicidade deve em grande
parte a sua existéncia e 0 seu crescimento metedrico a garantir a satisfacdo desta

necessidade das empresas.

Ravenne?®® afirmou que a publicidade teve a sua origem no paraiso com Adao e Eva.
Eva era a vendedora, Addo o seu potencial cliente e a serpente era o publicitario que
“sopra ao ouvido” de Eva os argumentos que esta tem de utilizar. Eva pretendia vender
uma macd, ou seja, um produto de grande consumo, cujo valor conseguiu ser

transformado através do discurso persuasivo utilizado.

Segundo diversos autores, 0s primeiros registos desta atividade ddo-se nas
civilizacGes egipcia e grega. Na Antiguidade Classica, em Pompeia, foram encontrados
sinais de tabuletas a anunciar os combates dos gladiadores. A historia da publicidade foi
obviamente marcada pelo alemédo Johannes Gutenberg, o inventor dos carateres/tipo
moveis e da impressdo grafica no século XV. Através desta inovacdo foi possivel
difundir a comunicacdo de massas. E interessante notar que esta invencdo teve como
objetivo inicial a impressao e difusdo da Biblia, influenciando indiretamente, mas de
uma forma muito marcante a histéria da publicidade. Fala-se que o primeiro cartaz foi
impresso também no século XV, em 1482, com o intuito de anunciar uma grande

manifestacdo religiosa em Franca.

Entre os séculos XVII e XVIII, os jornais ingleses comecaram a dedicar paginas a
colocacdo de mensagens comerciais (fundamentalmente para promover livros e

medicamentos), e curiosamente, desta forma surge também a publicidade enganosa com

® Neste ponto seguimos de perto as idéias expostas por Maria Bijoias, S/D, A evolugdo da publicidade, consultado em julho, 21,
2015, em: http://www.ruadireita.com/publicidade/info/a-evolucao-da-publicidade/> e Luis Rasquilha, Publicidade — Fundamentos,
Estratégias,,,, Lishoa, Gestéo Plus, 2009.

2 Catherine Ravenne, La publicité: pour le meilleur ou pour le pire?, Paris: Hachette, 1965, p. 5.
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alusdo a servigos prestados por pessoas nao qualificadas para os executar. Assim, da
mesma maneira que se assiste ao primeiro descrédito popular da publicidade, faz-se
sentir também desde muito cedo a necessidade de regulamentacdo dos conteudos

publicados nos andncios, no sentido da protecao do consumidor.

Em 1729, nos Estados Unidos, Benjamim Franklin, considerado por muitos®® “o

pai da publicidade”, mudou o paradigma e comegou a encarar a publicidade do ponto de
vista do consumidor, o que levou a criacdo, em 1745, do primeiro jornal dedicado a

publicacdo de andncios.

Mas foi a Revolucdo Industrial que impulsionou decisivamente a publicidade.
Com o inicio da produgdo em série, a proliferacdo de empresas e inddstrias, bem como
0 desenvolvimento dos transportes e meios de comunicacao, a publicidade inicia o seu

desenvolvimento tal como a conhecemos hoje.

Foi um francés, Emile de Girardin que, para tornar os jornais mais acessiveis a
populacdo, ja no século XIX decidiu vendé-los abaixo do preco de custo, sendo a
publicidade a suportar os custos de produgéo. Este modelo encontra-se ainda nos dias de
hoje nos 6rgdos de comunicacdo social, que dependem da publicidade para a sua
sobrevivéncia. Em 1841, foi criada a primeira agéncia publicitaria em Boston, EUA.
Inicialmente, as agéncias de publicidade limitavam-se a comprar e a vender espacos
para 0s anuncios, s posteriormente € que comecaram a elaborar os anincios. Com o
passar dos tempos surgiram agéncias de publicidade que assumiam todo o processo de
planeamento e compra de espagos, pesquisa de mercado, estratégias e desenvolvimento

criativo.

A rédio colocou a publicidade a publicidade na era moderna. Esta era utilizada,
nos anos 20 do século passado, para a promoc¢do de muitas instituicdes como clubes,
organismos, organizagdes sem fins lucrativos. Mais tarde as estacdes de radio encetaram

a venda de pequenos espagos de tempo a varios anunciantes (pratica copiada pela televi-

% Cfr. Maria Bijoias, op. cit.
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s&0 nos anos 40 e 50). E também no século XX que se realizam os primeiros estudos de
mercado, pois 0 aumento da concorréncia fez nascer a necessidade de investigar 0s

consumidores, 0s seus gostos e as tendéncias do mercado.

E também de destacar a revolucio criativa que teve inicio nos anos 50 do século
XX, interligada aocrescente protagonismo da televisdo como veiculo publicitario.
Existiu, nesta altura, a necessidade de uma maior aten¢do a dimensdo simbdlica da

publicidade, dando origem & dupla criativa (copywriter e art diretor)™".

Um nome importante na histéria da publicidade é o de Claude Hopkins®*, que
tentou dotar a publicidade de bases cientificas e inventou muitas das técnicas que
permitiram transformar os publicitarios em profissionais respeitados. E considerado por

33 «

muitos™ “o pai da publicidade moderna”, sendo que este criou um valor inigualavel

para a Palmolive, Pepsodent, entre muitas outras marcas.

No periodo do pos Il Guerra Mundial, todas as técnicas de marketing e
publicidade inventadas nos EUA rapidamente foram difundidas por todo o mundo. O
espaco publico foi literalmente invadido pela publicidade, sendo que esta se expandiu
sob todas as formas. Tudo isto levou a uma saturacdo publicitaria que teve como
consequéncia imediata o encarecimento do espaco dos media e a grande dificuldade de
conquistar a atengdo dos consumidores. Apareceram, assim, novas tecnologias de
informacao, particularmente a internet, que abriram um novo mundo para ser explorado
pela publicidade. Hoje, uma parte significativa da publidade é feita nas redes sociais

Facebook®, Instagram® e outras®®.
1.4. A Internet

A Internet era uma palavra pouco conhecida hd apenas 20 anos. Hoje, ndo
conseguimos imaginar o mundo sem ela. O seu significado para cada pessoa em

concreto é variavel.

* Flavio Waiteman, Manual Prético de Criac&o Publicitaria: o dia-a-dia da criagdo em uma agéncia, S&o Paulo, Nobel, 2006, pp. 64
e 65.

%2 Copywriter da Lord &Thomas. Fonte: adage.com/article/adage.../lord-thomas/98753/, disponivel a 28/07/2015.

% John Philip Jones (Org.), A publicidade como negécio, S&o Paulo, Nobel, 2002, p. 194.

3 A rede social Facebook encontra-se disponivel em https://pt-pt.facebook.com/.

% A rede social Instagram encontra-se disponivel em https://instagram.com.

% Uma das mais recente é a Snapchat, em que fotos e videos sdo enviados e que se autodestroem depois de serem visualizados.
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Para uns®’, trata-se de um grupo de pessoas que comunicam entre si, utilizando um
suporte eletronico. Para outros®, a Internet é um conjunto de computadores ligados
entre si, com capacidade para funcionar e permitir a harmonia da rede, ainda que algum
ou varios deixem de funcionar. Para a maioria, a Internet representa a tecnologia que
permite aceder a um imenso manancial de informacdo impossivel de encontrar sem a
sua ajuda. Poderé ser isto e muito mais. Uma coisa é certa. Hoje, pouco tem a ver com o

projeto militar inicial que esta na sua origem™.

Na Internet, a informacdo, os dados, circulam em pacotes, mediante um conjunto de
regras denominadas protocolos, que no caso da Internet, sdo conhecidos pela designacao
TCP/IP*. As regras do protocolo TCP permitem o fraccionamento dos dados, enquanto
as regras IP tém a ver com o envio dos pacotes para a morada correta. O percurso dos
dados remetidos em pacotes depende de varios fatores. Os pacotes de dados que
circulam na Internet séo remetidos a routers* que os encaminham para outros routers e
assim sucessivamente até ao destino final. Para qualquer pessoa que pretenda aceder a
Internet, sdo necessarios equipamentos informaticos, basicamente computadores e
modems*, ligados entre si e o software®® adequado. A ligacdo & Internet permite ao
utilizador uma infinidade de possibilidade, desde a consulta a sitios de Internet*, a

transferéncia de ficheiros*, aceder a contetidos multimédia (ver um video ou aceder a

7 Cfr. Min Li Chan, Fritz Holznagel, Michael Krantz, S/D, 20 licBes que aprendi sobre navegadores e a web, disponivel em
www.20thingsilearned.com.

% Cfr. Conhega o mundo da Internet, Lisboa, Edideco, 2004, p. 8

% Denominado ARPANET (Advanced Researche Project Agency Net) e lancado pelos EUA durante o periodo da Guerra Fria na
década de 60 do século passado, visando permitir a comunicagao entre instalagdes militares em caso de uma guerra nuclear. A ideia
fundamental era ligar diversos computadores entre si, de modo a permitir o encaminhamento de dados permanente entre esses
computadores. Caso um ou varios falhassem, o sistema mantinha-se a funcionar com os restantes, sem perda de informagdo. Esta
possibilidade resulta de, na Internet, os dados néo sdo enviados de uma s6 vez, mas aos “bocados” (em pacotes), cujo itinerario varia
em duncéo das circunstancias, o que garante um nivel maior de seguranca. Cfr. Conheca o mundo da Internet, Lisboa, Edideco,
2004, p. 168.

“0 Transmission Control Protocol/Internet Protocol.

“* Em portugués roteador, aparelho que permite a transmissao de dados entre dois pontos de uma rede de computadores ou entre
redes de computadores, in Dicionario Priberam da Lingua Portuguesa [em linha], 2008-2013, https://www.priberam.pt/dlpo/router
[consultado em 20-10-2015].

2 Um modem (Modulador-Demodulador) é um periférico capaz de transmitir e receber simultaneamente dados através, por

exemplo, de uma linha ADSL (Asymetric Digital Subscriber Line). Cfr. Conhega o seu computador, Lisboa, Edideco, , 2002, p. 179.
3 Conjunto de instrucdes que permitem controlar o funcionamento de um computador. Cfr. Conheca o mundo da Internet, Lisboa,
Edideco, 2004, p. 27.

“ Um sitio de Internet é um conjunto de documentos de texto, bases de dados e diversas aplicacdes de software, um sitio de Internet
pode encontrar-se em qualquer computador ligado de forma permanente & rede, denominado servidor ou host. Os sitios
disponibilizam informac&o que pode ser cientifica, desportiva, meteorolégica, cultural, etc.

> Que vao desde documentos a jogos, musica, filmes, software, etc.
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uma mausica, por exemplo), jogar com outros usuarios da rede, simplesmente comunicar

ou fazer compras on-line®.

Atualmente, mais de dois mil milhdes de pessoas estdo ligadas a Internet, e as
transagBes do comércio eletrdnico envolvem quantias astrondmicas (5,5 biliGes de euros
por ano. Por seu lado, o consumo e pagamentos relacionados com a Internet sdo
superiores aos da agricultura e energia e, nos paises com maior utilizacdo da Internet,
esta contribuiu com 21% para o crescimento do PIB nos Ultimos anos®).
Contrariamente ao que se afirma, a revolucdo digital em curso ndo contribui
necessariamente para o aumento do desemprego. Segundo os mesmos dados do
relatério McKinsey referido, por cada emprego que foi suprimido pela Internet, tera
implicado a criagdo de 2,6. Segundo um parecer do CESE*® apesar da crise econémica,
“a economia digital esta em rapida expansdo e a criar emprego. Com efeito, as
estimativas do setor das TIC apontam para que, em 2015, haja 700 000 ofertas de
emprego por preencher devido a falta de mdo de obra qualificada neste dominio na

Europa”.

E exatamente esta Gltima possibilidade referida que nos interessa particularmente
neste trabalho. O comércio ndo podia ficar dissociado da Internet. Podemos mesmo
considerar que foram as aplicacbes comerciais da Internet que conduziram ao seu
enorme €xito em tdo pouco tempo. De facto, s6 quando a Internet foi “descoberta” pelas
empresas € que conheceu a enorme difusdo e foram feitos investimentos financeiros
fabulosos. J& antes do advento dos computadores e da Internet existiam diversas
modalidades de comércio a distancia, como por exemplo, a venda por catalogo, pelo

telefone ou pela televisdo®. Concretamente, o comércio eletrénico® ndo é mais do que

6 0 chamado comércio eletrénico ou comércio em linha. Cfr. Conheca 0 mundo da Internet, Lisboa, Edideco, 2004, pp-105-117.

4" Ver “internet matters: The Net’s swepping impact on growth, jobs, and prosperity”. McKinsey Global Institute, maio de 2011,
disponivel a 16/04/2015 em www.mckinsey.com/insights/high_tech_telecoms_internet/internet_matters.

8 parecer do Conselho Econémico e Social Europeu sobre a Comunicacdo da Comissdo ao Parlamento Europeu, ao Conselho, ao
Comité Econémico e Social Europeu e ao Comité das Regifes: A Agenda Digital para a Europa —Promover o crescimento da
Europa com base nas tecnologias digitais de 22 de maio de 2013.

“ A alinea f) do art.° 3.° do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, define contrato celebrado a distdncia como o “contrato
celebrado entre o consumidor e o fornecedor de bens ou o prestador de servigos sem presenga fisica simultanea de ambos, e
integrado num sistema de venda ou prestagdo de servigos organizado para o comércio a distancia mediante a utilizacdo exclusiva
de uma ou mais técnicas de comunicagdo a distancia até a celebracdo do contrato, incluindo a prdpria celebragdo. Por seu turno a
alinea m) do mesmo artigo considera técnica de comunicagio a distancia “qualquer meio que, sem a presenga fisica e simultanea do
fornecedor de bens ou prestador do servico e do consumidor, possa ser utilizado tendo em vista a celebragdo do contrato entre as

referidas partes.
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uma forma de adquirir bens ou servicos, utilizando para o efeito equipamentos
eletronicos que permitem o tratamento e 0 armazenamento de dados. De referir desde j&
que na presente dissertacdo limitamos 0 nosso estudo ao comércio eletrénico entre um
profissional e um consumidor (B2C>*), sendo o consumidor entendido no sentido que a

lei portuguesa Ihe da>2. O comércio eletrénico ndo tem parado de crescer, seja ao nivel

|53 5455

mundial®®, seja entre nos

O comércio eletronico insere-se na modalidade mais vasta dos contratos a distancia,
regulados pela Diretiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho de 25 de
outubro de 201, relativa aos direitos dos consumidores, que surjem definidos no n.° 7 do
art.° 2.° como “qualquer contrato celebrado entre o profissional e o consumidor no
ambito de um sistema de vendas ou prestacao de servigos organizado para o comércio
a distancia, sem a presenca fisica simultdnea do profissional e do consumidor,
mediante a utilizagdo exclusiva de um ou mais meios de comunicagdo a distancia até ao
momento da celebracdo do contrato, inclusive™®. J4 o Regulamento n.° 524/2013, do
Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio de 2013 (Regulamento RLL) sobre a
resolucdo de litigios de consumo em linha, define na alinea €) do n.° 1 do art.° 4.°
contrato de venda ou de servi¢os em linha, como um “contrato de venda ou de servigos

em que o comerciante, ou 0 seu intermediario, oferece, num sitio web ou através de

%0 Cfr. Erica Brandini Barbagalo, Contratos Eletrénicos, Séo Paulo, Editora saraiva, 2001, p. Xl

! Business to consumer. Outras possibilidades existem, como sejam o B2B (business to business) ou o C2C (consumer to
consumer) para referir apenas algumas das possibilidades. Cfr. Luis Brito, José Neves, Uma Abordagem Multiagente & Problematica
do Comércio Eletronico, Braga, Grupo de Inteligéncia Artificial, Departamento de Informatica, Universidade do Minho, Braga,
2003, p. 15, notas 1 e 2.

2.0 n.° 1 do art 2.° da Lei n.° 24/96, de 31/07 define consumidor como “todo aquele a quem sejam fornecidos bens, prestados
servigos ou transmitidos quaisquer direitos, destinados a uso nédo profissional, por pessoa que exerca com caracter profissional uma
actividade econdmica que vise a obtengdo de beneficios”.

5% De acordo com um estudo da ACEPI/IDC (Associacdo da Economia Digital/International Data Corporation) denominado
“Economia Digital em Portugal 2009-2017”, existiam em 2012 cerca de 2,5 mil milhdes de internautas no mundo, ano em que se
realizaram 850 mil milhGes de euros em compra on-line a nivel mundial e gerado 350 bilides de faturas eletrénicas (das quais 200
bilides na modalidade B2C), sendo 300 mil milhdes de euros na Europa. Ainda nesse ano estima-se que terdo sido vendidos a nivel
mundial 2 mil milhdes de dispositivos mdveis (PCs, tablets e telefones). Disponivel a 27/08/2015 em http://www.acepi.pt/.

% De acordo com 0 mesmo estudo da ACEPI/IDC, o comércio eletronico em Portugal atinge ja cerca de 49,8 mil milhdes de euros,
ou seja cerca de 32% do PIB (produto interno bruto), prevendo-se que em 2020 possa chegar aos 90 mil milhGes de euros,
representando entédo cerca de 54% do valor do PIB.

*® Também o estudo “Um dia das nossas vidas na Internet”, promovido pela Nova Expressdo em parceria com a Marktest revela que
atualmente 79% dos portugueses afirma fazer compras ou vendas on-line. Em 2011, eram cerca de 15%. Disponivel a 27/08/2015
em www.novaexpressao.pt.

% Aquela Diretiva é transposta pelo Dec-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, cuja alinea g) do art.® 3.° tem uma redagéo semelhante.
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outros meios eletrénicos, bens ou servigos que o consumidor encomenda no mesmo sitio

web ou através de outros meios eletronicos”.

A Internet configura-se assim como um gigantesco centro comercial virtual com cada
vez mais empresas e consumidores em linha, 0 que ndo apenas faz crescer as vendas, 0

volume de negdcios desta tipologia de mercado e, inevitavelmente, a conflitualidade.
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CAPITULO 11

2.1. O Conflito

N&o é facil definir conflito, mas o conflito é inerente ao ser humano, de tal modo
que podemos afirmar a proposito que o conflito ndo esta nos outros, estd em cada um de
nos. Ou como Pessoa registou: “Cada um de nos € dois, e quando duas pessoas se
encontram, se aproximam, se ligam, € raro que as quatro possam estar de acordo. O
homem que sonha em cada homem que age, se tantas vezes se malquista com o homem
que age, como ndo se malquistara com o homem que age e 0 homem que sonha no

Outro?®".

Tao natural como respirar, beber ou comer, 0 homem desperta para o conflito no
preciso momento em que nasce e surge O primeiro contacto com 0 mundo novo
desconhecido em que mergulha, e o conflito acompanha-o inelutavelmente até ao fim da
sua existéncia. O estudo do conflito faz-se em inumeras ciéncias, sobretudo nas
Ciéncias Sociais, como por exemplo, a Ciéncia Politica, a Filosofia, a Sociologia, a
Psicologia ou o Direito. Todas elas analisam este extraordinario mecanismo de
transformacdo do homem e da sociedade, mas normalmente de uma forma parcelar ou
incompleta, limitando-se as partes que interessam ao objecto de cada uma e ignorando
outras visdes. Também nao é nosso propadsito num trabalho desta natureza elaborar uma
teoria profunda sobre o conflito mas, sobretudo constatar a sua importancia, a

necessidade de o enquadrar e sobretudo, perspectivar formas de o resolver.

O conflito é-nos familiar porque como ja se referiu faz parte da nossa natureza,
mas também nos é estranho. Estranho no sentido de que quando o conflito se instala,
provoca sempre uma alteracdo do estado emocional, um obscurecimento da nossa parte

racional, dando lugar & extravaz&o dos nossos recalcamentos, sentimentos e emogdes.

% Fernando Pessoa in “O Rio da Posse”. Cfr. Livro do Desassossego por Bernardo Soares. Vol.l. Fernando Pessoa. (Recolha e
transcrigdo dos textos de Maria Aliete Galhoz e Teresa Sobral Cunha. Prefacio e Organizacéo de Jacinto do Prado Coelho.) Lisboa:
Atica, 1982, p. 273.
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De facto, em situacdo de conflito reagimos expressando desprezo, desconforto,
frustracdo, agressdo, fuga ou paralisia. No fundo, exteriorizamos o medo numa das

dimens@es que este assume.

Também a visdo convencional que se tem do conflito apresenta-o como um aspeto
negativo, portanto a evitar, ja que existe sempre um ganhador e um perdedor. Existem
ideias preconcebidas e preconceitos em relacdo ao conflito, como seja a ideia de que as
emocdes devem ser controladas; ou de que num conflito ndo existe negociagdo sem
concessdes ou imposicdes, ou ainda de que o outro € um inimigo que deve ser

combatido.

A Teoria Psicolégica do Conflito®® distingue os conflitos intrapessoais dos
conflitos interpessoais. Os primeiros sdo aqueles que criam crises no interior do ser
humano, porque poem em causa a forma como vemos e como estamos no mundo. O
conflito intrapessoal é a situacdo em que surgem pelo menos duas necessidades
simultaneas, em que a satisfacdo de uma implica a ndo satisfacdo da outra, impelindo a

pessoa em direc¢Bes antagdnicas, gerando desconforto.

Ndo sdo esses conflitos que interessam de modo particular a Resolucdo de
Conflitos, sdo sobretudo os conflitos interpessoais. Mas interessa notar que, ndo raras
vezes, 0s conflitos interpessoais séo originados por conflitos intrapessoais. De facto, o

individuo que ndo esta bem consigo préprio, ndo consegue estar bem com 0s outros.

O conflito interpessoal € a situacdo na qual duas ou mais pessoas divergem na
percepcao e na forma de agir relativamente a um ponto em comum (ex: a propriedade
ou uma questdo laboral). O conflito interpessoal é resultado da auséncia de
concordéncia no processo de interac¢do entre as pessoas. Comegam a surgir pontos de

vista, interesses, opinides diferentes em relacdo as mesmas questdes.

%8 Cfr. Juan Carlos Vezzula, Mediagdo: Teoria e Pratica, Guia para Utilizadores e Profissionais, Lisboa, 2001, p. 21.
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De qualquer modo, no nosso modo de ver, de acordo com a nossa experiéncia na
resolucdo de conflitos (os conflitos dos outros™) importa desmistificar a visdo do
conflito como algo de negativo. O conflito pode apresentar aspectos positivos, sendo

habitualmente referidos pelo menos os seguintes®:

e Contribui para estabelecer os limites do grupo mediante o fortalecimento do
sentimento de coesdo;
¢ Reduz a tensdo ao ser transposto para o exterior;
e Permite estabelecer e fortalecer as normas do grupo;
¢ Jandt também considera que o conflito é desejavel pelo menos por dois pontos de
vista:
- Esta provado que numa situacéo de conflito o homem é criativo;

- Uma relagcdo em conflito é uma relacéo e ndo a sua negacao.

N&o é facil, como j& se referiu definir conflito existindo, contudo numerosos

autores que avancam com diversas definicdes®* e modos de compreender o conflito.

Nem todas as situacbes de aparente oposicdo correspondem a verdadeiros
conflitos. Assim, é frequente proceder-se a uma distin¢do entre conflitos reais e falsos.
Podemos dizer que existe um conflito real se existir verdadeiramente oposi¢do
consciente entre os desejos e direitos de uma pessoa ou grupo e os desejos e direitos de

outra pessoa ou grupo. Falso conflito sera entdo aquele que, por falha de comunicacéo,

% Na verdade, as dificuldades em o individuo ser ator e espetador ao mesmo tempo, isto &, realizar a introspegdo, limitam a
capacidade de resolver os seus préprios conflitos. Cfr. C. James Goodwin, Histéria da Psicologia Moderna, Sdo Paulo, Cultrix,
2005, p. 350.

% Fred E. Jandt. , Conflict Resolution Through Communication, Nova York; Harper & Row, 1999.
81 Boulding, por exemplo, propde a seguinte nogdo de conflito:“Uma situagdo de concorréncia, em que as partes estdo conscientes
da incompatibilidade de futuras posicdes potenciais e na qual cada uma delas deseja ocupar uma posi¢édo incompativel com os
desejos de outra.”. Cfr. Kenneth  Boulding, Conflict and Defense: A general Theory, New York: Harper and Row, 1962. J&
Rummel avanga com* a luta pelo poder que se manifesta na procura de todas as coisas”, distinguindo 5 fases do ciclo de vida do
conflito: a) Conflito latente; b) Inicio do conflito; ¢) Procura do equilibrio do poder; d) Equilibrio do poder e e) Ruptura do
equilibrio. Cfr. Rudolph J. Rummel, Understanding Conflict and War, New York, Wiley, 1976. Finalmente, Deutsch considera que
o conflito se pode revelar de duas formas, o conflito manifesto que é aberto ou explicito e o conflito oculto que é implicito, oculto
ou negado. Os gestores de conflitos (negociadores, mediadores, conciliadores, ...) devem procurar classificar quais sdo os conflitos
manifestos e ocultos, com o objectivo de desenvolver opgdes e resultados efectivos. Classificacdo de Deutsch sobre o resultado do
conflito (na perspectiva das partes):

1.  Perda/ Perda

2. Perda/Ganho

3. Ganho/ Ganho
Cfr. Morton Deutsch, The Resolution of Conflict, New Haven, Yale University Press, 1973.
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parece produzir uma aparente oposicdo, que desaparece depois de os factos serem

devidamente esclarecidos®?.

Um conflito, aparentemente facil de solucionar, pode ser répida e decisivamente
agravado pela adocdo dos seguintes comportamentos por um ou por ambos 0S
contendores: Ignorar o outro; ndo o escutar; ndo o tratar como igual; ameagar 0 outro;

desprezar o outro ou ndo reconhecer as suas necessidades essenciais.

Perante um conflito, vemo-nos entdo na necessidade de administra-lo, de geri-lo,
tendo em vista a sua resolugdo. Existem varias formas ou processos de resolugdo dos
conflitos, sendo que algumas dessas possibilidades ndo sdo aceitaveis numa sociedade
democrética e tolerante (como por exemplo, o repudio, as ameacgas, 0 assassinato, o
terrorismo ou a guerra). De entre as formas aceitaveis, costumam referir-se a persuaséo,
a solucdo de problemas, a busca de consenso, a votacdo, a negociacdo, a mediacéo, a

arbitragem ou o tribunal®.

Em resumo, podemos dizer que o conflito € um conjunto de propositos, métodos e
condutas divergentes. O grau de divergéncia determina a seriedade e duragdo do
conflito e afeta a possibilidade de éxito da resolucdo do conflito. O conflito consiste em
querer assumir posi¢cGes que entram em oposicdo com o0s desejos do outro, 0 que
envolve uma luta pelo poder e a sua expressao pode ser explicita ou oculta por trés de
posic¢des ou discursos encobridores.

O conceito de conflito surge associado a coisas negativas precisamente pela
ameaca de nos fazer perder o equilibrio entre as nossas forgas, as quais se encontram em

precario acordo, dando-nos a ilusdo de felicidade.

Na medida em que a pessoa que tem a seu cargo a administracdo, gestdo do

conflito (mediador, conciliador, juiz, arbitro...), consiga transmitir as partes os aspetos

82 Um exemplo pode ser aquele em que dois automobilistas brigam porque o que seguia atras apita para que o outro se despache
antes que o seméaforo fique vermelho, e o primeiro julga que o gesto feito pelo outro com os dedos da méao correspondia a um
insulto, quando na realidade o gesto que foi feito nada tinha de insultuoso, antes se limitou a levantar a mao com o sentido de “tenha
calma, ja vou”.

83 Cfr. Lisa Parkinson, Mediagdo Familiar, Lishoa, Agora Comunicagdo, 2008, pp. 20-21, Juan Carlos Vezzula, op. cit., pp. 86-87.
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positivos do conflito, para que fiquem cientes da importancia de aproveitar o
crescimento e a nova ordem, acentuando os beneficios e acalmando a angustia, podera
contar com a colaboracdo dos mesmos e ajuda-los, assim, a resolver de forma

satisfatoria os seus problemas.

Temos que adoptar uma nova visdo do conflito, segundo a qual, o conflito nédo é
negativo, nem é positivo. Simplesmente é. O resultado do conflito é que pode ser
positivo ou negativo. O conflito faz parte do relacionamento e da convivéncia humana.

Da mesma maneira que existe, tém que existir sistemas que permitam a sua resolucéo.
2.2. A resolucéo de conflitos

Se a conflitualidade ndo para de crescer nas sociedades desenvolvidas modernas,

temos fatalmente que falar na forma de resolvé-la, ou seja, na Administracdo da Justica.

Fruto do que foi dito, a que se juntam necessariamente outras causas para além do
desenvolvimento técnico-econdémico das sociedades, que ndo cabem no ambito desta
tese, todos temos a nocdo de que o Direito e a Administracdo da Justica tém estado
sujeitos a uma pressao e a um desenvolvimento acelerado. De facto, perpassa por todos
a sensacdo de que o Direito penetra hoje abundantemente todas as dimensdes da
sociedade, do Ambiente® ao Urbanismo®, da Educacdo a Satde®, dos Transportes®’ ao

Consumo®.

Ja Galanter® no seu trabalho sobre o sistema judicial em sociedades
desenvolvidas como o Reino Unido, os Estados Unidos e o Canada, conclui que

naqueles Estados, cujas sociedades séo ricas, informadas e de grande diversidade social:

8 Cfr. Freitas do Amaral, Anélise preliminar da Lei de Bases do Ambiente - Textos de Direito do Ambiente, Lisboa, Centro de
Estudos Judiciarios,1994.

8 Cfr. Fernanda Paula Oliveira, Direito do Urbanismo e do Ordenamento do Territério, volume I, Coimbra, Almedina, 2012.

8 Cfr. Emmanuel Amaral, O impacto da educagéo, da inovacio e da salde : no crescimento e na convergéncia econémica entre
Estado-Membros da Unido Europeia, Lisboa : Principia, 2008.

%7 Barthélémy Mercadal, Droit des Transports terrestres et aériens, Paris, Dalloz, 1996.

8 Carlos Ferreira de Almeida, Direito do Consumo, Coimbra, Almedina, 2005.

% Marc Galanter, Direito em abundancia: a actividade legislativa no Atlantico Norte, Revista Critica de Ciéncias Sociais, n.° 36.
Coimbra. Centro de Estudos Sociais, 1993, pp. 130-131
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“- ha mais leis, mais advogados, mais processos, mais intervenientes estratégicos no
jogo do direito; as sociedades gastam mais com o direito, tanto em termos absolutos

como em termos relativos;

- as instituicbes juridicas (incluindo os tribunais e as sociedades de advogados)
funcionam cada vez mais de uma forma racionalizada, a maneira do mundo dos

negocios, e com atengdo a relacéo custo-eficacia;

- 0s advogados, administradores e juizes revelam mais iniciativa e sentido de inovacéo

no modo como concebem e reformulam as instituicdes e os procedimentos;
- o direito é plural e descentralizado, emanado de uma multiplicidade de fontes;

- 0 facto de haver mais actores a aplicar mais normas e mais padrdes a um conjunto
mais variado de situages significa que do ponto de juridico os resultados séo
contingentes e variaveis: € cada vez mais frequente ver normas fixas serem

acompanhadas por padrdes dialdgicos igualmente variaveis;

- é cada vez mais frequente os resultados serem decididos pela via da negociagédo e nédo
atraves de sentenca;

- 0 direito € menos autbnomo, menos estanque, mais absorvente, e mais aberto a

métodos e a dados provenientes de outras disciplinas;

- uma vez que o direito € contingente, flexivel e tecnicamente sofisticado, o trabalho
juridico tende a ficar cada vez mais caro. Por falta de posses, a maioria das pessoas
acaba por ser empurrada para fora do mercado, deixando, na maior parte dos casos,

de ter acesso directo ao direito;

- 0 direito funciona, cada vez mais, através de controlos simbdlicos indirectos — quer
dizer, pela irradiacdo de mensagens, e nao tanto através da coaccdo fisica. A
participacdo indirecta, feita através de grupos e dos meios de comunicagdo, aumenta a

um ritmo mais rapido do que a participacao directa.”

Estas conclusdes, parecem, sem grande margem de contestacdo, aplicar-se a

realidade juridica nacional, ou a qualquer outra sociedade moderna na atualidade.
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De facto, a seguir ao 25 de abril de 1974, o recurso & justica pela populacio néo
cessou de crescer. Se na década de 70 do século passado entravam em média por ano
245.676 processos nos tribunais judiciais, nos anos 90 essa média j& se cifrava em

609.827 para passar para 873.438 em 2012"*, ou seja, mais do que triplicou.

Dados recentes das estatisticas da justica mostram que Portugal, pais com pouco
mais de 10,5 milhdes de habitantes’®, tinha em 2004 cerca de 1.600.000 processos
pendentes. Apesar das diversas reformas encetadas, o Boletim de Informacg&o Estatistica
n.° 20 da DGPJ™, de outubro de 2013, revelou que existiam no final do ano de 2012,
1.716.128 processos pendentes nos tribunais judiciais de primeira instancia e que a

duracdo média dos processos findos na Justica Civel fora de 29 meses™.

E sabido que a Justica assenta em trés dimensdes essenciais, que consistem na
procura de decisdes justas, 0 seu custo e 0 tempo de gestacdo das decisdes”. A
administracdo na area da justica assenta no resultado da gestdo destas dimensdes, como
reflexo das politicas empreendidas nesta area, ndo sendo ainda despiciendo considerar
que pelo facto de se tratar de uma area de especial sensibilidade e intervencdo do

Estado, ndo se pode deixar de considerar os recursos financeiros possiveis de alocar.

E uma evidéncia que nas sociedades atuais, altamente desenvolvidas e
socialmente complexas, em permanente e vertigionosa mutacéo, nao se pode ter a utopia
de que é possivel uma reforma da justica que responda de uma vez por todas (e para
sempre) aos constrangimentos que o sistema vai apresentando. Face a crise da justica de

que tanto se fala, varias solugBes sdo possiveis, como refere Jodo Pedroso’® e que vio

" Data da revolug&o que afastou o regime politico em Portugal, introduzindo o Estado de direito democratico, conforme se refere no
art.°2.°da CRP.

™ Atualmente, fruto de diversos fatores que no cabem no ambito deste trabalho, mas de que sobressai 0 elevado valor das taxas de
justica, este nimero baixou em 2013 para 712.719 processos entrados.

7210.562.178 habitantes segundo os Censos 2011 realizados pelo Instituto Nacional de Estatistica (INE)

™ A Diregdo-Geral da Politica de Justica (DGPJ) do Ministério da Justica, de acordo com o disposto no n.° 1, do artigo 2.° do
Decreto-Lei n.° 163/2012, de 31 de Julho, tem por missdo prestar apoio técnico, acompanhar e monitorizar politicas, assegurar o
planeamento estratégico e a coordenagéo das relagdes externas e de cooperagéo, sendo ainda responsavel pela informagao estatistica
do sector da Justiga.

™ De facto, no cenario atual de funcionamento da justica portuguesa, podemos perguntar se o disposto no n.° 5 do art.° 20.° da CRP
tem aplicabilidade. Na verdade, aquele preceito determina que: “ Para defesa dos direitos, liberdades e garantias pessoais, a lei
assegura aos cidaddos procedimentos judiciais caracterizados pela celeridade e prioridade, de modo a obter tutela efectiva e em
tempo Util contra ameagas ou violagdes desses direitos”.

™ Adrian Zuckerman (org.), Civil Justice in Crisis, Oxford, Oxford University Press, 1999

76 Cfr. Jodo Pedroso, op. citada, pp. 285-288.
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do injetar mais recursos no sistema, a uma melhor gestdo dos recursos, a aposta na
inovacdo e na tecnologia ou a aposta em meios ditos alternativos a justica convencional
dos tribunais judiciais. Este autor sublinha que os “novos modelos emergentes tém
constituido o modelo ADR’’ (Alternative Dispute Resolution, ou mais recentemente,
Amicable Dispute Resolution), consistindo na criacdo de processos, instancias e
instituicOes descentralizadas, informais e desprofissionalizadas, que permitem desviar a

procura dos tribunais para outras instancias publicas ou privadas”.

De facto, a administracao da justica tornou-se mais complexa e agravou-se com 0
advento das sociedades ditas de consumo. Todos, temos a no¢ao de que isso seja porque
provavelmente a publicidade & omnipresente e persuasiva, como estdo constantemente a
ser propostos ao consumidor produtos e servicos que o desenvolvimento cientifico e
tecnoldgico propicia. Por outro lado, o aumento do rendimento das familias nas
sociedades ditas desenvolvidas, possibilitou o acesso a bens e servigos que sustentam o

aparecimento e desenvolvimento das empresas que exploram esses bens e servicos.

Esta conjugacdo de fatores sociais e econdémicos permite que as pessoas
participem quotidianamente numa teia de relacbes de consumo, sendo a maior parte
dessas relacdes de reduzido ou mediano valor. O consumo é hoje em dia um fenémeno

social por exceléncia.

Deste aumento das relacdes de consumo, como ja foi referido, resultou inerente o
aumento da conflitualidade que elas muitas vezes geram. A diversidade das questdes
gue o consumo origina e a impossibilidade de as prever e regular na sua totalidade’,
gera uma mutiplicidade de litigios que se abate de forma dramaética pelos tribunais,
impedindo o seu normal funcionamento e a discussao das relacdes juridico-sociais de

maior relevancia.

" RAL em portugués (passagem de resolucio alternativa de litigios para resolucio amigével de litigios).
" Como se sabe, esse facto é alids uma das causas geradoras das lacunas da lei.Cfr. José de Oliveira Ascensdo, Interpretagio das
leis, integracdo das lacunas, aplicagdo do principio da analogia, Lisboa, Ordem dos Advogados, 1997, pp. 913-941, disponivel em

www.oa.pt.
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A este incremento da conflitualidade nas relacbes de consumo, respondeu o
Estado como Jodo Pedroso™ refere, isto é, com legislagdo num primeiro momento e
depois com a criagdo de entidades especializadas na resolucdo dos conflitos de
consumo, tendo sido por aqui que inicialmente se afirmaram, entre nds, parte dos hoje

designados meios de RAL.
2.3. Dos meios de RAL em geral
2.3.1. Os Julgados De Paz

Os meios de RAL nédo se limitam, seja em Portugal ou noutros ordenamentos
juridicos, aos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo® de que iremos falar
adiante mais desenvolvidamente. Ndo nos podemos esquecer que, apds o langamento
em 2001 de um projeto experimental dos Julgados de Paz (JP) em quatro localidades do
pais 8, o pais possui hoje uma rede de Julgados de Paz®?. O sitio eletrénico dos julgados
de paz® define estas entidades como “tribunais com caracteristicas especiais,
competentes para resolver causas de valor reduzido de natureza civel, excluindo as que
envolvam matérias de Direito de Familia, Direito das Sucessdes e Direito do Trabalho,

de forma réapida e custos reduzidos.”.

Por seu lado, o sitio eletrénico da Direcdo-Geral de Politica de Justica®, entidade
a quem, nos termos da alinea d) do n.° 2 art.° 2.° do Decreto-Lei n.° 163/2012, de 31 de
julho, compete promover a cria¢do e o funcionamento dos JP, refere que a tramitacao
processual nestes tribunais é simplificada, sendo inclusivé possivel as partes a
apresentacdo das pecas processuais de forma oral. Os processos que déo entrada nos JP
podem ser resolvidos através do recurso a mediacdo e a conciliacdo por via de acordo,
ou seguirem para julgamento para obtencdo de uma decisdo (sentenca). De facto, na
eventualidade de ndo se lograr obter acordo por via da mediacdo, 0 juiz tenta a
conciliacdo que, caso também se frustre, da lugar a uma audiéncia de julgamento,

presidida por um juiz de paz que, ap6s ouvir as partes e dado lugar a producéo de prova,

™ Cfr. Jodo Pedroso, op.citada, p. 285.

8 CACC ou Centros de Arbitragem doravante.

8 | ocalizados em Lishoa, Seixal, Oliveira do Bairro e Vila Nova de Gaia.

8 Os Julgados de Paz foram criados pela Lei n.° 78/2001, de 13/07, entretanto alterada pela Lei n.° 54/2013, de 13 de julho,
existindo atualmente 25, distribuidos de norte a sul do pais.

8 Conselho dos Julgados de Paz, disponivel em http://www.conselhodosjulgadosdepaz.com.pt.

® Direcio-Geral da Politica de Justica, disponivel em http://www.dgpj.mj.pt.
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profere uma sentenca.

Os Julgados de Paz possuem competéncia para apreciar e decidir acgdes
declarativas civeis, com excecdo das que envolvam matérias de direito da familia,

direito das sucessoes e direito do trabalho, cujo valor ndo ultrapassasse os € 15.000.

Nos termos do art. 9.° da Lei dos JP®, estes tribunais sio competentes para apreciar e

decidir sobre:

o Ac0es destinadas a efetivar o cumprimento de obrigacdes, com excec¢do das que
tenham por objeto o cumprimento de obrigacdo pecuniaria e digam respeito a

contrato de adeséo;
o Ac0es de entrega de coisas moveis;

o Ac0es resultantes de direitos e deveres dos condominos, sempre que a respetiva
Assembleia ndo tenha deliberado sobre a obrigatoriedade de compromisso
arbitral para a resolugéo de litigios entre condéminos ou entre condéminos e o

administrador;

o AclOes de resolucdo de litigios entre proprietarios de prédios relativos a
passagem forcada momentanea, escoamento natural de aguas, obras defensivas
das aguas, comunhdo de valas, regueiras e valados, sebes vivas; abertura de
janelas, portas, varandas e obras semelhantes; estilicidio, plantacdo de arvores e

arbustos, paredes e muros divisorios;

o Ac0es de reinvindicacdo, possessorias, usucapido e acessao e divisdo de coisa

comum;

o Ac0es que respeitem ao direito de uso e administracdo da compropriedade, da
superficie, do usufruto, de uso e habitacdo e ao direito real de habitacéo

periddica;
o Ac0es que digam respeito ao arrendamento urbano, exceto as a¢des de despejo;

o Ac0es que respeitem a responsabilidade civil contratual e extracontratual;

8 Cfr. nota 80.
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o Acbes que respeitem ao incumprimento civil contratual, exceto contrato de

trabalho e arrendamento rural;
o Ac0es que respeitem a garantia geral das obrigacdes.

Os JP sdo ainda competentes para apreciar os pedidos de indemnizagdo civel,
quando ndo tenha sido apresentada participacdo criminal ou ap6s desisténcia da mesma,
emergente dos seguintes crimes: ofensas corporais simples, ofensa a integridade fisica
por negligéncia; difamacao; injarias; furto simples; dano simples; alteracdo de marcos;

burla para obtencdo de alimentos, bebidas ou servicos.

A utilizagdo dos JP d4 lugar a pagamento de custas®®, dando lugar ao pagamento de
uma taxa Unica no valor de € 70 a cargo da parte vencida, embora o juiz de paz também
possa decidir repartir esse valor entre 0 demandante e o demandado. Na eventualidade
de se conseguir obter acordo durante a mediagdo, o valor a pagar é de € 50, dividido por

ambas as partes.

Nos termos do disposto no art.® 62.° da Lei dos JP, “as decisdes proferidas nos
processos cujo valor exceda metade do valor da algcada do tribunal de 1.2 instancia
podem ser impugnadas por meio de recurso a interpor para a sec¢do competente do

tribunal de comarca em que esteja sediado o julgado de paz”.

2.3.2. A Mediacdo Publica e Privada®

A Mediacdo (publica e privada) encontra-se regulada pela Lei n.° 29/2013, de 19
de abril, que a define de forma simplista como “a forma de resolugdo alternativa de
litigios, realizada por entidades publicas ou privadas, por meio da qual, duas ou mais
partes em litigio procuram voluntariamente alcancar um acordo com o apoio de um
mediador de conflitos”.%® A mediag&o assume um caréter voluntario e confidencial, em
que as partes auxiliadas por um terceiro imparcial que é o mediador, tentam chegar a um

acordo que resolva o conflito em que estdo envolvidas. Contrariamente a um juiz ou

8 Cfr. art.2 5.° da Lei dos JP e Portaria n.° 1456/2001, (12 série), de 28/12, publicada no DR, 12 série-B, n.? 299, de 28/12, alterada
pela Portaria n.° 209/2005, de 24/02, publicada no DR, 22 série, n.° 96, de 24/02. Refira-se também que, nos termos do art.° 40.° da
Lei dos JP: “O regime juridico do apoio judiciario ¢ aplicavel aos processos que corram os seus termos nos julgados de paz

e ao pagamento da retribui¢do do mediador.”.

8 Cfr. infra Capitulo Il (2.7. As ferramentas utilizadas pela Resolucdo Extrajudicial de Litigios, 2.7.1. A Mediac&o), onde se
desenvolve este procedimento de RAL e também distingue a mediagéo publica da privada.

& Alinea a) do art.° 2.0
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arbitro, o mediador ndo tem poder de decisédo, pelo que ndo impde qualquer deliberacéo
ou sentenca. Enquanto terceiro imparcial, o mediador guia as partes, ajuda-as a
estabelecer a comunicacdo necessaria para que elas possam encontrar, por si mesmas, a
base do acordo que pora fim ao conflito. As partes séo assim responsaveis pelos acordos
que constroem com o auxilio do mediador. As sessfes de mediacdo realizam-se de

forma presencial.

Também a Mediacdo tem vindo a obter crescente campo de acdo entre nos, sendo
de referenciar que para além de todas as iniciativas de mediacdo privada, foram
entretanto enquadradas trés areas de mediacdo publica: o sistema de mediagdo familiar
(SMF), o sistema de mediacéo laboral (SML) e o sistema de mediacéo penal (SMP).

O SMF foi criado por via do Despacho n.° 18 778/2007, de 13 de julho, publicado
no Diario da Republica, Il Série, de 22 de agosto e propde-se resolver, por mediacéo,
litigios surgidos dentro das relacGes familiares, nomeadamente os seguintes: regulacao,
alteracdo e incumprimento do exercicio das responsabilidades parentais; divércio e
separacdo de pessoas e bens; conversdo da separacdo de pessoas e bens em divércio;
reconciliacdo dos cdnjuges separados; atribuicdo e alteracdo de alimentos, provisérios
ou definitivos; privacdo do direito ao uso dos apelidos do outro conjuge e autorizagdo

do uso dos apelidos do ex-conjuge; atribuicao de casa de morada da familia.

Ja o SML foi criado por via de um Protocolo celebrado em 5 de maio de 2006
entre 0 Ministério da Justica e um conjunto de parceiros sociais Confederacdo da
Industria Portuguesa (CIP), Confederacdo do Comeércio e Servicos de Portugal (CCP),
Confederacgdo do Turismo Portugués (CTP), Confederacdo dos Agricultores de Portugal
(CAP), Confederagdo Geral dos Trabalhadores Portugueses — Intersindical Nacional
(CGTP - IN) e a Unido Geral dos Trabalhadores (UGT)).O SML tem competéncia para
mediar litigios surgidos no ambito do contrato individual de trabalho, com excecdo de

situacdes que envolvam direitos indisponiveis.
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Por seu turno, o SMP foi criado pela Lei n.° 21/2007, de 12 de junho. O SMP tem
competéncia para mediar litigios resultantes da préatica de determinados crimes (como
sejam, as ofensas a integridade fisica simples ou por negligéncia, as ameaca, a
difamacéo, a injuria, a violacdo de domicilio ou perturbacéo da vida privada, o furto, o
abuso de confianca, o dano, a alteracdo de marcos, a burla, a burla para obtencdo de

alimentos, bebidas ou servicos e a usura).

Nos termos da Lei 21/2007, de 12 de junho, existe um conjunto de pressupostos
para que 0 SMP possa intervir. Assim € necessario: que exista um processo-crime; que
estejam em causa crimes que dependam de acusacao particular ou crimes contra as
pessoas ou 0 patrimonio cujo procedimento penal dependa de queixa; que estejam em
causa crimes contra as pessoas ou contra o patrimonio; que o tipo de crime em causa
preveja pena de prisdo até 5 anos ou pena de multa; que o ofendido tenha idade igual ou
superior a 16 anos; que ndo estejam em causa crimes contra a liberdade ou contra a
autodeterminacdo sexual; que a forma de processo em causa ndo seja uma forma de

processo especial.
2.3.3. Outros meios de RAL

Para além da conciliacdo®®, da mediacdo®™ e da arbitragem® - os modos mais
comuns de alternativa & justica classica ou convencional - existem ainda outros modos
de resolucdo de conflitos que, em regra, sdo formas hibridas entre os modelos nédo
jurisdicionais ou entre estes e os modelos jurisdicionais de resolucdo de litigios eque
tém tido maior ou menor sucesso em diversos ordenamentos. Um exemplo é a
mediacdo-arbitragem. Neste procedimento, 0 mediador-arbitro desempenha o papel de
mediador e, no caso de insucesso, transforma-se a pedido das partes, num arbitro que
faz recomendaces e que tem poder para decidir sobre o litigio. Nos Estados Unidos

existe uma grande diversidade de meios de RAL, sendo os mais referidos:

8 Cfr. infra Capitulo Il (2.7. As ferramentas utilizadas pela Resolugdo Extrajudicial de Litigios, 2.7.2. A Conciliagdo), onde se
define e desenvolve este procedimento de RAL.

% Cfr. infra Capitulo 11 (2.7. As ferramentas utilizadas pela Resolugio Extrajudicial de Litigios, 2.7.1. A Mediiac&o), onde se define
e desenvolve este procedimento de RAL.

L Cfr. infra Capitulo 11 (2.7. As ferramentas utilizadas pela Resolugdo Extrajudicial de Litigios, 2.7.3. A Arbtiragem), onde se

define e desenvolve este procedimento de RAL.

32



O Mini-Trial, o Private Trial, o Summary Jury Trial, o Court Annexed Arbitration, o
Neutral Listener, o Neutral Expert Factfinding, ou ainda o non binding ex parte

adjudication of patent disputes or trade secret misappropriation.

O Mini-Trial é um procedimento em que as partes assistem a reuniées promovidas
pelos seus advogados, nas quais 0 caso € exposto e sdo apresentadas inclusivé as provas
existentes. Deste modo, ambas as partes, apds ouvir e avaliar as suas posicdes e
conhecer os respetivos meios de prova, podem ficar com uma visdo mais realista e
objetiva do processo, bem como dos riscos envolvidos, o que facilita a obtencdo do
acordo. Tem sido muito utilizado em questfes de natureza comercial que opdem as

empresas®.

O Private Trial € um instituto previsto em legislacdo do Estado da Califérnia, nos
EUA, em que as partes contratam de comum acordo um “juiz” (dai também este
procedimento ser conhecido por “contratagdo de um juiz), normalmente um juiz
jubilado para que proceda ao julgamento e dé a respetiva sentenca. A lei concede a estes
juizes privados algumas faculdades semelhantes as dos juizes estaduais, com exce¢do da

de fazer comparecer & forca uma pessoa perante o juiz)*,

O Summary Jury Trial consiste num procedimento em que é constituido um juri
por pessoas constantes de listas previamente elaboradas para o efeito, o qual profere
uma decisdo que, contudo, ndo é vinculativa. Deste modo, as partes ficam a saber qual a
decisdo que sera tomada por um juri efetivo, o que podera ser particularmente atil em
questdes em que as partes tém uma uma visao pouco realista do processo, ou existe um
desacordo entre as partes e 0s seus advogados sobre a dimensdo dos prejuizos e das
indemnizacdes®™).

Por seu turno, o Court Annexed Arbitration é o procedimento em que qualquer

uma das partes tem a faculdade de, mesmo sem acordo da outra parte, requerer que o

2 Cfr. Erika Fine e Elizabeth Plapinger, The C.P.R. Legal Program; Containing Legal Costs, New York, Butterworth Legal
Publisehers, 1988.

9 Cfr. Cueto Rua, The California Rent-a-Judge Experiment: Constitutional and Policy Considerations of Pay-As-You-Go Courts,
Harvard Law Review, tomo 94, p. 1592.

% Thomas Lambros, Summary Jury Trial: a flexible settlement alternative, ADR and the Courts; a manual for judges and lawyers,
Fine, 1987.
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processo interposto no tribunal judicial competente (trial court judges), seja submetido
a arbitragem de uma advogado nomeado pelo juiz. A parte vendida pode recorrer da
decisdo.

Ja no Neutral Listener as partes nomeiam um terceiro de reconhecido mérito em
que ambas confiem, ap6s o0 que cada uma lhe transmite a sua melhor proposta
confidencialmente. De seguida, o Neutral Listener as analisa e informa as partes se as
propostas sdo suficientemente proximas para justificar um processo negocial entre as

partes.

O prodimento designado por Neutral Expert Factfinding é reservado para
questdes que envolvem questdes técnicas complexas, nomeando as partes de comum
acordo um perito que dara o seu veredicto técnico, que as partes podem aceitar,

consoante tenham conferido carater vinculativo ou ndo a sua opini&o.

Zulema Wilde e Luis Gaibrois referem ainda outro procedimento, o non binding
ex parte adjudication of patent disputes or trade secret misappropriation. Trata-se de
um acordo, mediante o qual a resolucdo do conflito é confiada a uma pessoa (0
adjudicator). Ambas as partes apresentam as suas alegacdes e a informacéo técnica e
complementar e o adjudicator, a quem elas sdo transmitidas e as mantém confidenciais
decide a questdo de forma ndo vinculativa. Caso a decisdo ndo seja aceite, as
negociagbes prosseguem durante mais algum tempo. E um procedimento com alguma
tradicdo em conflitos surgidos na area da Propriedade Industrial, que envolvem segredos

comerciais e patentes®.

A RAL esta ai, criou o seu espaco, utiliza ferramentas como a mediacdo, a
conciliacdo ou a arbitragem que, quando bem administradas, geram bastante satisfacdo

pelos seus utilizadores®™ pelo que, mais do que meios alternativos ou amigaveis,

%Cfr. Zulema Wilde e Luis Gabrois, O que é a Mediac&o?, Lisboa, DGAE, 2003, p. 21. Nesta obra, caracterizam-se sumariamente
os fundamentos de cada um dos procedimentos de RAL referidos.

% A Diregdo-Geral da Politica de Justica procede anualmente & elaboragdo de um relatdrio sobre acompanhamento dos meios de
resolugdo alternativa de litigios referente a satisfagdo dos utentes com julgados de paz, centros de arbitragem e mediacdo apoiados
pelo Ministério da Justica, resultante da aplicacdo de trés inquéritos denominados: Barometro da Qualidade dos Julgados de Paz,
Barémetro da Qualidade dos Centros de Arbitragem e Barémetro da Qualidade da Mediagdo. Este relatério resulta do tratamento
dos inquéritos que os utentes preenchem e submetem eletronicamente. Por exemplo, os utentes do sistema publico de mediagéo,
podem aceder e preencher o inquérito no seguinte enderego:
https://docs.google.com/forms/d/1s7GzZEqgZJDFw9cNnlaRgQ64H4sEINDAPmJCt6NalBl/viewform
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podemos dizer com toda a propriedade que complementam o sistema de justica
convencional e alargam o leque da oferta na area da Justica, potenciando a efetivacdo
dos direitos dos cidadaos e concretizando de facto o acesso a uma Justica mais célere e

de rosto humano.

Contudo, dado que esta dissertacdo versa sobre consumo, os conflitos que dai
resultam, em especial, como veremos, no ambito da Internet, os meios de RAL que nos
interessam verdadeiramente sdo os Centros de Arbitragem (CACC), que foram
entidades que comecando a surgir entre nés”’ ja a perto de 3 décadas a esta parte, se
assumem com especial competéncia e sensibilidade para resolver a abundante

conflitualidade existente nesta area.
2.4. A resolucéo extrajudicial de conflitos de consumo

E consensual a idéia de que os consumidores se apresentam no mercado de forma
isolada e ndo concertada, encontrando-se numa situacdo de efetiva fragilidade
relativamente ao poder técnico-econémico dos agentes econdmicos. Referiu-se supra
que o desenvolvimento das sociedades e das relagdes de consumo criam as condic¢des

ideais para o surgimento de “conflitos de massa”*®

e outros que nao sendo de massa, sao
de valor economico relativamente reduzido. A impossibilidade dos tribunais estaduais a
todos atenderem obriga, sob pena de denegacdo de justica, os Estados a construir
modelos que respondam aos novos anseios da sociedade e providenciem justica a todos
0s niveis, reservando a intervencdo dos tribunais do Estado para as situacdes mais

complexas e importantes.

A conjugacéo destes diversos aspetos conduziram assim as hodiernas sociedades
para a necessidade de encontrar solucdes para os cada vez mais numerosos conflitos de
consumo que foram surgindo e que a inexisténcia de mecanismos de composi¢do de
interesses, ou inadequacdo dos existentes, redundava em frustracdo e inseguranca com

reflexo claro na diminuicdo da qualidade de vida dos cidaddos. Ndo sendo os tribunais

O relatorio relativo a satisfagdo dos utentes com os meios de RAL referidos, em 2013, pode ser obtido eletronicamente no seguinte
endereco: http://www.dgpj.mj.pt/sections/noticias/acompanhamento-dos-meios

7 A criagdo do primeiro centro de arbitragem, em Lishoa, data de 1989. Cfr. Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo,
disponivel em http://www.centroarbitragemlisboa.pt.

% Sobre a nogao de litigios ou conflitos de massa, ver em Jodo Pedroso; Catarina Trincdo; Jodo Paulo Dias, Por caminho(s) da(s)

reforma(s) da Justica, Coimbra, Coimbra Editora, 2003.
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judiciais a solucdo, atento o seu funcionamento moroso, complexo, e oneroso, estava
aberto o caminho para o aparecimento dos Centros de Arbitragem, cujo funcionamento,
baseado em mecanismos amigaveis de resolucdo de conflitos como a mediagéo,
conciliacdo e arbitragem®, pretendemos agora destacar, descrevendo e escalpelizando o
modo de funcionamento, ainda que de forma sintética, destes meios de resolucdo de

conflitos extrajudiciais.

Em Portugal os direitos dos consumidores possuem dignidade constitucional*®.
Tendo em vista 0 seu respeito efetivo, o conjunto destes direitos consta da Lei de
Defesa do Consumidor'®, em cujo artigo 14.° ¢ garantido o “direito & protecéo juridica
e direito a uma justica acessivel e pronta”. No numero um desse preceito afirma-Se que
“incumbe aos orgdos e departamentos da Administragdo Publica promover a criag¢do e

apoiar centros de arbitragem com o objectivo de dirimir litigios de consumo”*®.

A arbitragem de conflitos de consumo é por conseguinte a solucdo que Portugal
encontrou para dar vazdo a uma imensiddo de conflitos que ndo paravam de surgir,

propostos por consumidores cada vez mais exigentes e conscientes dos seus direitos.
2.5. Da arbitragem em geral: no¢ao e caracteristicas

Para Francisco Cortez'®, a arbitragem “é uma forma de administracdo da justica
em que o litigio é submetido, por convencéao das partes ou por determinacao imperativa
da lei, ao julgamento de particulares, os arbitros, numa decisdo a que a lei reconhece o
efeito de caso julgado e forca executiva iguais aos da sentenca de um qualquer tribunal

estadual, a quem ¢€ retirada, por sua vez, a competéncia para julgar tal litigio”.

% Ha quem considere também a negociagio, porém & semelhanca de Mariana Franga Gouveia que refere que “Os meios mais
conhecidos s@o a negociacdo, a mediacgdo, a conciliacdo e a arbitragem. Ha quem entenda que a negocia¢édo ndo é um meio de
resolucdo alternativa de litigios, enquadrando-o antes como uma componente de um qualquer dos processos de resolugdo(...)”.
Cfr. Mariana Franca Gouveia, Curso de Resolucéo Alternativa de Litigios, Coimbra, Almedina, 2015, p. 727.

10 N.° 1 do art. 60.° da CRP, que refere que: “Os consumidores tém direito a qualidade dos bens e servicos consumidos, a formagao
e a informagao, a protec¢@o da saude, da seguranca e dos seus interesses econdmicos, bem como a reparagao de danos”.

101 | ej n.0 24/96, de 31/07, entretanto alterada pela Lei n.° 85/98, de 16/12, pelo Decreto-Lei n.° 67/2003, de 8 de abril, pela Lei n.°
10/2013, de 28 de janeiro e pela Lei n.° 47/2014, de 28/07.

192 Sublinhado nosso.

193 Francisco Cortez, A arbitragem voluntaria em Portugal — Dos «ricos homens» aos tribunais privados, Coimbra, O Direito, Ano
124, 1V - 1992-07, Almedina, p..365
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Arno Lodder e John Zeleznikow' definem a arbitragem como um processo
adversarial no qual um terceiro independente das partes, ap6s escutar as suas alegacoes,
emite uma decisdo vinculativa para ambas. Segundo estes autores, a arbitragem pode ser
enquadrada dentro dos meios de RAL na perspetiva de que constitui uma alternativa ao
sistema publico de justica, j& que se pensarmos que 0s meios de RAL sdo também
frequentemente encarados como uma abordagem diferente (alternativa) de resolucéo de
conflitos, que os procura resolver de forma n&do adversarial, sem a existéncia de
vencedores ou vencidos, a arbitragem, porque privilegia métodos adversariais, ndo se

enquadra na RAL.

A arbitragem tem origem muito remota que ndo importa aqui relatar, bastando
referir, contudo que, entre nés, a regulamentacdo legal da arbitragem tem um inicio
tardio. De facto, com o expresso objetivo de recuperar o atraso de Portugal na matéria,
foi publicado o Decreto-Lei n.° 243/84, de 17 de julho, que fixou o enquadramento legal
da arbitragem e determinou o que pode ser objeto de convencdo de arbitragem,
revogando tacitamente os artigos 1508.° a 1524.° do CPC em vigor & época®, onde se
encontrava estabelecido o regime da arbitragem em Portugal. Contudo, este diploma foi

declarado inconstitucional*®

0 que obrigou a preparar rapidamente uma nova
regulamentacéo que foi publicada com a Lei n.° 31/86, de 29/08 e que pode assim, com
alguma propriedade, ser considerada a primeira Lei da Arbitragem Voluntaria em
Portugal. Esta lei, por seu turno, apesar de tecnicamente bem elaborada, foi bastante
criticada'®’, designadamente pelo seu desfasamento com as convencdes internacionais
sobre arbitragem, que postergavam 0 nosso pais para um plano secundario em termos de
recurso a arbitragem, acabando por ser revogada pela Lei n.° 63/2011, de 14 de
dezembro, onde se encontra contido o atual regime da arbitragem voluntaria em vigor

em Potugal, sobre o qual nos iremos deter mais a frente.

104 Arno R. Lodder, and John Zeleznikow, Enhanced Dispute Resolution Through the Use of Information Technology, Cambridge,
Cambridge University Press, 2010, pp. 4-5.

105 Aprovado pelo Decreto-Lei n.2 44 129, de 28 de dezembro de 1961.

108 Tribunal Constitucional, Acérddo n.° 230/86, processo 178/84 (Diario da Republica, 12 série, n.° 210, de 12 de setembro de
1986).

107 Cfr. Manuel Pereira Barrocas, Manual de Arbitragem, Coimbra, Almedina, 2013, p. 54., ou Armindo Ribeiro Mendes, Balango
dos Vinte anos de vigéncia da Lei de Arbitragem Voluntéria (Lei n.° 31/86, de 29 de Agosto): sua importancia no desenvolvimento
da arbitragem e necessidade de alteragdes, in | Congresso do Centro de Arbitragem da Camara de Comércio e Industria Portuguesa,
Almedina, 2007, p. 55.
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Normalmente sdo assacadas diversas vantagens a arbitragem, como sejam as que
decorrem da sua natureza voluntéaria. De facto, com excecdo, como se referiu, da
arbitragem obrigatéria e da necessaria que possuem algumas especificidades, a
voluntaria implica uma prévia aceitacdo das partes através de convencao de arbitragem,
na resolucdo do conflito pelo arbitro*®. Também a confidencialidade e a flexibilidade
do processo, bem como o carécter especializado da decisdo sdo elencadas como
vantagens a par dos procedimentos processuais simplificados, com salvaguarda pelos
direitos das partes, nomeadamente em termos de disponibilizar os adequados meios de
prova e de defesa. Outra vantagem normalmente assacada a arbitragem prende-se com a
curta duracéo do processo’®. Por outro lado, o facto de as decis6es arbitrais possufrem a
mesma forca executiva dos tribunais judiciais é uma inegavel vantagem™° o que
associado ao baixo custo do processo para as partes, contribui para o sucesso deste

importante meio de acesso ao direito e a justica.

A arbitragem, em termos de organizacdo e funcionamento pode ser desenvolvida

normalmente de duas formas: por via de arbitragem ad hoc'*!

ou de arbitragem
institucionalizada. A arbitragem ad hoc, como o nome indica, tem como finalidade
especifica resolver um diferendo concreto entre as partes, segundo regras por elas
proprias criadas. N&o carece para a sua realizacdo de qualquer instituicdo de arbitragem,
0 que normalmente é referido como sendo uma das grandes dificuldades da sua
realizacdo. De facto, nos termos do n.°1 do art.° 1.° da Lei da Arbitragem Voluntaria
(LAV)™? «desde que por lei especial ndo esteja submetido exclusivamente aos

tribunais do Estado ou a arbitragem necessaria, qualquer litigio respeitante a

108 Refira-se porém que com a publicagio da Lei n.° 6/2011, de 10 de margo, que alterou a Lei n.° 23/96, de 26/07, possibilitou-se
aos consumidores o0 recurso a um sistema de arbitragem necessaria nos conflitos de consumo na area dos servigos publicos
essenciais. De facto, o n.° 1 do art.° 15.° determina que “os litigios de consumo no ambito dos servigos pliblicos essenciais estdo
sujeitos a arbitragem necessaria quando, por opgdo expressa dos utentes que sejam pessoas singulares, sejam submetidos a
apreciacao do tribunal arbitral dos centros de arbitragem de consumo legalmente autorizados.”

105 A celeridade processual consiste de facto numa importante vantagem, sendo 0s processos arbitrais que tramitam nos CACC,
processados em média num prazo inferior a 90 dias. Cfr. Como Resolver o seu Conflito de Consumo sem passar pelos Tribunais,
Lisboa, Dire¢do-Geral do Consumidor — Centro Europeu do Consumidor, 2014. Por seu lado, o n.° 5 do art.° 10.° da Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro, que transpde a Diretiva RAL também estipula este prazo como regra, ao referir que: “Os procedimentos
de RAL devem ser decididos no prazo maximo de 90 dias a contar da data em que a entidade de RAL receba o processo de
reclamagdo completo”, sem embargo da possibilidade de prorrogagao deste prazo “por razdes de especial complexidade”, conforme
refere 0 n.° 6 do mesmo inciso.

10 Cfr. art.2 47.2 da LAV e Manuel Pereira Barrocas, op. citada, p. 541.

! Francisco Cortez, op. citada, p. 367.

12 | i n.263/2011, de 14 de dezembro.
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interesses de natureza patrimonial pode ser cometido pelas partes, mediante convencéo
de arbitragem, a decisdo de &rbitros”. Ja a arbitragem institucionalizada € conduzida no
seio de instituicbes que garantem todo o apoio a realizacdo de arbitragens e que séo
criadas especificamente com esse fim, funcionando muitas vezes sob a égide de outras
instituices que promovem a sua atividade arbitral**®. Contudo, a atividade destes

centros depende da obtencéo de autorizacdo governamental™.

No ambito deste trabalho, como ja foi referido, interessa-nos particularmente a
arbitragem de conflitos de consumo. Estamos a falar de conflitos que ndo atingem
normalmente valores muito elevados, mas que pelo elevado nimero de consumidores
normalmente envolvidos nas relagfes de consumo e afetados, pode assumir quantias
significativas. Por outro lado, estes conflitos ddo-se na area da esfera pessoal (e
patrimonial) em que os consumidores normalmente estabelecem a maior parte das suas
relagdes juridicas com impacto econémico. Caso ndo existisse uma verdadeira resposta
para além da disponibilizada pelos tribunais judiciais, para a composi¢do dos interesses,
redundaria em inseguranca e frustracdo para os consumidores, e provavelmente, huma
diminuicdo do consumo que afetaria a atividade econdémica, ou pelo menos, nédo

permitiria o seu sadio crescimento.

E evidente, como se disse, que o consumidor tem sempre a possibilidade, prima
facie, de recorrer aos tribunais para tentar obter o ressarcimento pelos danos causados e
fazer valer os seus direitos constitucionalmente garantidos. Porém, o sistema judicial é
incapaz, pelas disfungbes que possui, de garantir a aplicacdo de decisdes justas, em

tempo oportuno e a um custo econémico proporcional.

Dai a necessidade de recurso aos meios extrajudiciais. Um desses meios, nas
relacbes de consumo, talvez até o mais imediato e o mais usado, traduz-se na
reclamacdo efetuada pelo consumidor lesado diretamente junto do agente econdmico,

ou plasmada numa reclamacdo formal no Livro de Reclamacgfes, também chamado

13 E 0 que acontece com os centros de arbitragem que funcionam dentro das associagdes empresariais ou das cAmaras de comércio e
industria para dirimir os litigios comerciais entre empresas que tém de ser resolvidos normalmente num curto periodo de tempo,
para evitar grandes prejuizos e a coberto da confidencialidade que também é uma caracteristica destes centros. Como exemplo,
pode-se referir o Instituto de Arbitragem Comercial da Associacdo Comercial do Porto.

0 n° 1 do art? 62.° da LAV determina que “A criacdo em Portugal de centros de arbitragem institucionalizada esta sujeita a
autorizagdo do Ministério da Justi¢a, nos termos do disposto em legislagdo especial.” A legislagdo especial em causa é o Dec-Lei n.°

425/86, de 27 de dezembro.
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“Livro Vermelho”'*®>. Algumas empresas, de maior dimensdo e poder econémico,
criaram a figura do Provedor do Cliente, numa tentativa de responder aos clientes
insatisfeitos, melhorar o processo comunicacional e transmitir uma boa imagem.
Contudo, o consumidor fica muitas vezes com a ideia de que tal figura ndo passa
mesmo de uma questdo de imagem. A independéncia, imparcialidade e neutralidade de
tais Provedores deixa, por conseguinte muito a desejar, para ndo dizer que é

inexistente'*®.

A criacdo dos centros de arbitragem permitiu assim a criacdo de organizacgdes que,

de forma institucionalizada'*’

e especializada, disponibilizassem a resolucdo dos
conflitos de consumo, subtraindo aos tribunais um conjunto significativo de litigios, e

garantindo seguranca juridica, resolucdo célere e informalidade.

Duas ultimas notas a terminar este ponto, sendo a primeira para sumariar 0s
procedimentos criados pelo Decreto-Lei n.° 425/86, de 27 de dezembro, a ter em conta
para as entidades que pretendam a realizacdo de arbitragens voluntérias e a segunda
para distinguir com mais precisdo a diferenca entre arbitragem voluntéria e necessaria,

dada a importancia que esta distingdo assume na arbitragem de consumo.
2.5.1. O processo de criacéo de centros de arbitragem

Comecando pela primeira, convém referir que, nos termos do Decreto-Lei n.°
425/86, de 27 de dezembro, o processo de criacdo de um centro de arbitragem tem

inicio com o pedido de criacdo do centro de arbitragem, por parte da entidade que

15 Em Portugal, a generalidade dos agentes econdmicos ¢ obrigada a possuir e disponibilizar aos consumidores e utentes dos
espacos comerciais o livro de reclamagdes, cujo modelo bem como as regras relativas a sua edicdo e venda, sdo definidos pelo
Governo, nos termos do disposto no Dec-Lei n.° 156/2005, de 15/09, alterado pelo Dec-Lei n.° 371/2007, de 6 de novembro e pelo
Dec-Lei n.° 118/2009, de 19 de maio.

116 Atente-se no n.% 2 do art.° 1.2 e no art.2 2.2, da Lei n.° 146/99, de 4 de maio, entretanto revogado pela Lei n.° 144/2015, de 8 de
setembro, para verificar os requisitos legais destinados a garantir a independéncia dos Provedores de Cliente. Segundo informacéo
da Diregdo-Geral do Consumidor, apenas 4 empresas concluiram o processo de registo ao abrigo da legislacéo referida, durante o
tempo em que a mesma esteve em vigor, embora seja do conhecimento pUblico a existéncia em dezenas de empresas de Provedores
de Cliente. Isto significa que, apesar de a referida legislagdo ndo ser particularmente exigente nos referidos requisitos de
independéncia, poucos, muito poucos Provedores de Cliente submeteram-se ao processo de registo.

70 Dec-Lei n.° 425/86, de 27 de dezembro, que define os procedimentos a ter em conta pelas entidades que pretendam a
realizagdo de arbitragens voluntarias refere no seu predmbulo que na “difusdo dos mecanismos de arbitragem voluntaria estara uma
das vias para desbloquear a actividade dos tribunais; da-se, para mais, a circunstancia de as experiéncias comparatisticas revelarem

que este meio alternativo da justica judicial possui virtualidades de realizagdo de uma justica igualmente certa e dignificada”.
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pretende promover a realizacdo de arbitragens voluntarias, com carater

institucionalizado, junto do Ministério da Justica (n.° do art.® 1.°).

O pedido deve fundamentar as razdes “que justificam a sua pretensado,
delimitando o objecto das arbitragens que pretendem levar a efeito” (n.° 2 do art.° 1.9).
Na apreciagdo do pedido (art.’ 2.°), deve aquela entidade “tomar em conta a
representatividade da entidade e a sua idoneidade para a prosssecucdo da actividade
que se propde realizar, com vista a verificar se estdo preenchidas as condi¢es que

assegurem uma execugdo adequada de tal actividade ™.

Na sequéncia da analise ao requerimento, devera o Ministério da Justica proferir
despacho fundamentado (art.° 3.%), especificando “... em cada caso, o cardcter

especializado ou geral das arbitragens a realizar pela entidade requerente”.

O art. 4.° estabelece a publicacdo de uma portaria com a lista das entidades
autorizadas a realizar arbitragens institucionalizadas, a qual deve ser atualizada
anualmente. A referida lista consta da Portaria n.° 81/2001, de 8/2, atualizada pelas
Portarias n.° 350/2001, de 9/4, n.° 1516/2002, de 19/12 e 709/2003, de 4/8, embora a
mesma se encontre incompleta e com imprecisdes''®. Aquela autorizacdo pode ser
revogada (art.’ 5.°) “se ocorrer algum facto que demonstre que a entidade em causa

deixou de possuir condicdes técnicas ou de idoneidade, para a realizacdo de arbitra-

gens voluntérias institucionalizadas” e as entidades que realizem arbitragens sem para

tal estarem autorizadas sdo punidas com coima (art.° 6.°).

Considerando o caracter aberto dos requisitos constantes do art.° 1.°, a Direcdo-
Geral de Politica de Justica™ refere no seu sitio eletrénico™?® os documentos que devem

acompanhar o requerimento?!. Entretanto, com a publicacéo da Lei n.° 144/2015, de 8

118 por exemplo, o CIAB — Centro de Informacio, Mediagio e Arbitragem de Consumo (Tribunal Arbitral), encontra-se autorizado a
realizar arbitragens voluntérias pelo Despacho n.° 5479/2003, publicado na Il Série do Diario da Républica, de 20 de margo de 2003,
do Secretério de Estado Adjunto da Ministra da Justica e pelo Despacho n.° 16 992/2010, publicado na Il Série do Diario da
Républica, de 10 de novembro de 2010, do Secrtario de estado da Justica e da Modernizag&o Judiciaria e ndo faz parte daquela lista.

1% Entidade competente para analisar os processos de criagdo de centros de arbitragem, face ao disposto nas alineas c) e d) do n.° 2
do art.® 2.° do Decreto-Lei n.° 163/2012, de 31/07.

120 Acessivel em: http://www.dgpj.mj.pt/sections/gral/arbitragem/anexos-arbitragem/centros-de-arbitragem4174/

2L E que sdo os seguintes: Apresentagdo, historial e caracterizacio da(s) entidade(s) requerente(s); Estatuto(s) da(s) entidade(s)
requerente(s), com alteragdes (certiddo da escritura de constituicdo e copia da publicacdo no Diario da Republica); Relatério de

atividades dos dois Gltimos anos da(s) entidade(s) requerente(s); Projeto de regulamento do processo de arbitragem; Projeto de
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de setembro, que procedeu a transposicdo da Diretiva RAL e que se desenvolve mais a
frente, o processo de criagdo de centros de arbitragem de conflitos de consumo, envolve
a audicdo prévia da Dire¢do-Geral de Consumidor, “que se deve pronunciar sobre o
cumprimento dos requisitos necessarios para a sua inscricdo na lista a que se refere o

artigo 17.°*%2. O processo de criagdo de CACC tem assim este requisito especifico.
2.5.2. A distincéo entre arbitragem voluntaria e necessaria

Passando agora para a segunda nota, que se prende com a distingdo entre
arbitragem voluntéria e necessaria, refira-se desde ja que ela assume na arbitragem de
conflitos de consumo particular relevancia. A distincdo entre arbitragem voluntaria e
necessaria foi introduzida no nosso ordenamento no Codigo de Processo Civil de
1939'% e continuada no de 1961 (periodo em que o instituto da arbitragem ainda néo se
tinha autonomizado legislativamente, estando implantado nas disposigdes finais dos
codigos de processo civil). Assim, arbitragem voluntaria é aquela que se baseia em
convencdo das partes expressa atraves de compromisso arbitral ou clausula
compromissdria*?*. J& arbitragem necesséaria é a que ndo depende de convencdo das
partes, sendo antes imposta por lei especial'®®, ou seja,é a prépria lei que, relativamente
a certo tipo de litigio, impde as partes o recurso a um tribunal arbitral*?®. E, a titulo de
exemplo, 0 que acontece nas expropriacdes. Caso ndo seja possivel obter acordo entre
as partes relativamente ao valor da indemnizacdo, o processo € resolvido por tribunal
arbitral imposto pelo Cédigo das Expropriacdes'?’, embora possa haver recurso (com
efeito meramente devolutivo) para o tribunal judicial do “lugar da situa¢ao dos bens ou

da sua maior extensdo*?®”.

regulamento de custas; Lista de arbitros e respetivas qualificagdes; Documento com informagdo sobre estrutura, organizagdo
interna, meios humanos, técnicos e logisticos, afetos ao funcionamento do centro de arbitragem; Previsdo orcamental de
financiamento do Centro; Declaragdo comprovativa da situagdo fiscal regularizada da(s) entidade(s) requerente(s); Declaracéo
comprovativa da situagdo regularizada perante a Seguranga Social da(s) entidade(s) requerente(s).

122 Cfr. art.2 5.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.

123 Aprovado pelo Decreto-Lei n.2 44 129, de 28 de dezembro.

124 Cfr. art.2 1.° da Lei 63/2011, de 14 de dezembro (LAV).

125 Cfr. Manuel Pereira Barrocas, op. citada, p. 90.

126 0 tribunal arbitral necessario continua ainda implantado nas regras do Cédigo de Processo Civil em vigor, do qual se ocupa o
Livro VI e ultimo, cujo art.° 1082.° determina que: “Se o julgamento arbitral for prescrito por lei especial, atende-se ao que nesta
estiver determinado; na falta de determinacédo observa-se o disposto nos artigos seguintes.”

127 Cfr. art. 38.2a 53.° da Lei n.° 168/99, de 18/09, que aprova o Cédigo das Expropriagdes, cuja Gltima alteragdo consta da Lei n.°
56/2008, de 4 de setembro.

8 N,°3 do art.° 38.
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No Direito do Consumo, assistimos a uma situacdo com algumas semelhangas.
Regra geral, o recurso a arbitragem para a resolucdo de conflitos de consumo assume a
forma voluntéria (cfr. n.° 1 do art.° 14.° da Lei n.° 24/96, de 31 de julho). Significa isto,
em termos praticos, que o consumidor recorre aos centros de arbitragem para interpor
processos de reclamacédo contra determinado agente econémico, que aceita (ou ndo) a
intervencdo do tribunal arbitral, mediante assinatura da convencéo de arbitragem?°.
Contudo, caso o conflito de consumo diga respeito a servicos publicos essenciais™*, o
n° 1 do art® 15.° da Lei n.° 23/96, de 26 de julho™!, dispde que: “Os litigios de
consumo no ambito dos servigos publicos essenciais estdo sujeitos a arbitragem
necessaria quando, por opgdo expressa dos utentes que sejam pessoas singulares, sejam
submetidos a apreciacdo do tribunal arbitral dos centros de arbitragem de conflitos de

consumo legalmente autorizados.”

Repare-se desde logo que é uma situacao algo diferente da imposta pelo art.® 38.°
do C.° das Expropriagdes. Neste, todas as situacdes de expropriagcOes litigiosas, séo
sempre resolvidas com recurso a arbitragem. Ja naquela, depende da vontade do
consumidor a submissdo do conflito ao tribunal arbitral. Se o consumidor optar pelo
recurso ao tribunal arbitral, o agente econémico é obrigado a acompanhar aquela

deciséo, mas se a vontade do consumidor for outra (por exemplo, 0 recurso ao tribunal

12 Em bom rigor, por via de um mecanismo que os CACC utilizam e que se designa por adeso plena, o agente econémico pode ser
dispensado da assinatura da convenc&o para certo caso concreto. O conceito da adesdo plena resulta com clareza do disposto no art.”
10.° do Regulamento do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo, cuja epigrafe é “adeséio plena” e que dispde: “l. Para o efeito
previsto nos numeros seguintes, os agentes econdomicos podem declarar que aderem previamente e com caracter genérico ao
Regulamento de Arbitragem.

2. Pela declaragdo referida no niimero anterior os agentes econémicos obrigam-se, caso o consumidor contraparte nisso acorde, a
submeter a arbitragem do Centro todos os eventuais litigios, posteriores a essa declaragdo.

3. Pela mesma declaragdo, os agentes econdomicos obrigam-se ainda a, caso utilizem clausulas contratuais gerais, inserir nelas
clausulas compromissorias designando como competente o Tribunal Arbitral do Centro.

4. Os agentes econdmicos que adiram ao Centro, constardo de uma lista exposta ao ptblico nas instalagdes onde funciona o Centro e
no seu sitio de Internet, terdo direito a ostentar nos seus estabelecimentos um simbolo distintivo, a aprovar pelo Centro e serdo
possuidores de uma declaragdo que os identifica perante os consumidores e atesta a sua adesdo, conforme modelo constante do
anexo I.

5. Caso o agente econdmico ndo respeite a decisdo que vier a ser tomada pelo Arbitro, ser-lhe-4 retirado o direito a utilizar o
simbolo distintivo do Centro, ficando igualmente sem efeito a declaragdo referida supra, bem como o de figurar nas listas referidas
no numero anterior.”

%00 n.2 2 doart. 1.0 da Lei dos Servigos Plblicos fornece o seguinte catalogo para os servicos publicos essenciais: o servico de
fornecimento de &gua; o servico de fornecimento de energia eléctrica; o servico de fornecimento de gés natural e gases de petréleo
liquefeitos canalizados; o servigo de comunicacdes electronicas; 0s servigos postais; o servigo de recolha e tratamento de aguas
residuais e os servigos de gestéo de residuos sélidos urbanos

131 Com as alteragBes da Lei n.° 12/2008, de 26 de fevereiro, da Lei n.° 24/2008, de 2 de junho, da Lei n.° 6/2011, de 10 de margo, da
Lei n.° 44/2011, de 22 de junho e da Lei n.° 10/2013, de 28 de janeiro.

43



judicial ou a um Julgado de Paz), ao agente econdmico apenas restara aceitar essa
decisdo. Assim, em bom rigor, somos de opinido que nos casos em que as partes sdo
remetidas pela lei, sem qualquer outra possibilidade, para um tribunal arbitral, deve-se
falar em arbitragem obrigatoria, ficando a expressdo arbitragem necessaria reservada

para situacGes como as que ocorrem nos servigos publicos essenciais.
2.6. Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo existentes em Portugal

Como também j& foi referido, o primeiro centro de arbitragem a ser criado entre
nos foi 0 Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa (CACCL)**. Este
centro possui carater genérico e competéncia territorial limitada a area metropolitana de
Lisboa, possuindo competéncia em razdo do valor limitada a €5.000 e sendo de

funcionamento quase gratuito™*. Como se retira do seu sitio eletrénico***

, “resulta da
convergéncia de vontades entre entidades publicas e privadas - Governo (Justica,
Comércio e Consumo); Camara Municipal de Lisboa; Junta Metropolitana de Lisboa;
Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor e Unido de Associaces do

Comercio e Servicos”.

Ja no Porto existe, desde 1992, o Centro de Informacédo de Consumo e Arbitragem
do Porto (CICAP)®® com carater genérico e competéncia territorial limitada aos
municipios da area metropolitana do Porto. N&o possui limite de valor e recentemente
comecaram também a ser cobradas taxas pelos servicos prestados. Tem como entidades
associadas a Camara Municipal do Porto, a Associacdo Portuguesa para a Defesa do

Consumidor e a Associacdo dos Comerciantes do Porto.

O terceiro centro a ser criado foi o Centro de Arbitragem de Conflitos de
Consumo do Distrito de Coimbra™*® (CACCDC), também em 1992 e que abrange 16
dos 17 municipios daquele distrito (com excecdo de Pampilhosa da Serra), possui
competéncia em razéo do valor limitada a € 5.000 e ¢ de funcionamento gratuito. Conta

com as seguintes entidades associadas: 0s municipios de Arganil, Cantanhede, Coimbra,

132 Cfr. supra nota 91.

133 Recentemento passou a cobrar um valor de € 10 na fase de mediagdo

134 Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa, disponivel em http://www.centroarbitragemlisboa.pt.
135 Centro de Informagao de Consumo e Arbitragem do Porto, disponivel em http://www.cicap.pt

136

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra, disponivel em http://

www.centrodearbitragemdecoimbra.com
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Condeixa-a-Nova, Figueira da Foz, Gois, Lousd, Mira, Miranda do Corvo, Montemor-
0-Velho, Oliveira do Hospital, Penacova, Penela, Soure, Tabua e Vila Nova de Poiares;
a ACIC - Associagdo Comercial e Industrial de Coimbra; a ACIF - Associagio
Comercial e Industrial da Figueira da Foz; a ACOP - Associacdo de Consumidores de
Portugal; a APDC - Associacdo Portuguesa de Direito do Consumo; a DECO -
Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor; a Ordem dos Advogados
(Conselho Distrital de Coimbra); a UGC - Unido Geral dos Consumidores e a Unido dos
Sindicatos de Coimbra — CGTP-IN.

Posteriormente, em 15 de mar¢o de 1997, também dotado de competéncia
genérica, surge o CIAB — Centro de Informacdo, Mediagdo e Arbitragem de Consumo
(Tribunal Arbitral de Consumo)**’, que abrange atualmente, depois de um processo de
expansdo, 18 municipios de trés distritos (Braga, Viana do Castelo e Vila Real). A
competéncia em raz&o do valor é ilimitada e € de funcionamento gratuito. Possui 0s
seguintes associados: 0s Municipios de Amares, Arcos de Valdevez, Barcelos, Braga,
Caminha, Esposende, Melgaco, Moncdo, Montalegre, Paredes de Coura, Ponte da
Barca, Povoa de Lanhoso, Terras de Bouro, Valenca, Viana do Castelo, Vila Nova de
Cerveira, Vieira do Minho e Vila Verde. A DECO — Associagdo Portuguesa para a
Defesa do Consumidor, a UGC — Unido Geral dos Consumidores, a Associacdo
Comercial de Braga — Comércio, Turismo e Servicos, a ACIB — Associacdo Comercial
e Industrial de Barcelos, a ACICE — Associacdo Comercial e Industrial do Concelho de
Esposende, a AIM — Associa¢do Industrial do Minho, o CEVAL - Confederagdo
Empresarial do Alto Minho, a AEVC — Associacdo Empresarial de Viana do Castelo e a

Universidade do Minho.

137 CIAB — Centro de Informacio, Mediagdo e Arbitragem de Consumo (Tribunal Arbitral de Consumo), disponivel em

http://www.ciab.pt
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Ainda em 1997, entra em funcionamento o TRIAVE — Centro de Arbitragem de
Conflitos de Consumo do Vale do Ave'®, dotado de competéncia genérica, valor
ilimitado em termos de competéncia em razdo do valor e gratuito para os utentes. Tem
as seguintes entidades associadas: a Associacdo de Municipios do Vale do Ave; a
Ordem dos Advogados, a Camara Municipal de Cabeceiras de Basto, a DECO -
Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor, a ACOP - Associacdo de
Consumidores de Portugal, a ACIF - Associagdo Comercial e Industrial de Guimaraes, a
Associacdo ACIV - Comercial e Industrial de Vizela e a Associacdo Empresarial de

Fafe, Cabeceiras de Basto e Celorico de Basto.

O Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo do

Algarve'®

(CIMAAL) foi criado em 2000. Como o nome indica abrange o Algarve
(distrito de Faro). Possui competéncia genérica, valor ilimitado e é de funcionamento
gratuito. Os associados deste centro sdo a Regido de Turismo do Algarve, a ACRAL —
Associacdo de Comeércio e Servicos da Regido do Algarve, a AMAL — Comunidade

Intermunicipal do Algarve e a Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor.

Mais tarde, em 2005, é criado na Regido Auténoma da Madeira um centro de
arbitragem de conflitos de consumo**® (CACC-RAM) dotado de competéncia genérica,
com competéncia em razao do valor limitada a € 30.000, também ¢ de funcionamento
gratuito. Este Centro, ao contrario dos anteriores, ndo possui personalidade juridica
prorpia, sendo um servi¢o disponibilizado pela Secretaria Regional dos Recursos
Humanos do Governo Regional da Madeira.

O Centro Nacional de Informacdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo*
(CNIACC) foi o altimo centro de arbitragem de conflitos de consumo de competéncia
genérica a ser criado, tendo iniciado a sua atividade em 2009. Funciona de forma
residual e supletivamente em todo o territério nacional, nas areas geograficas nao
abrangidas pelos demais meios extrajudiciais de resolucdo de conflitos de consumo,

sem limite de valor e igualmente de funcionamento gratuito.

138 Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave, disponivel em http://www.triave.pt
%9 Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo do Algarve, disponivel em
http://www.consumidoronline.pt

140 Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Regifo Auténoma da Madeira, disponivel em http:// http://www.srrh.gov-
madeira.pt/cacc

141 Centro Nacional de Informag&o e Arbitragem de Conflitos de Consumo, disponivel em http:// www.arbitragemdeconsumo.org
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Possui como associados a Direcdo-Geral do Consumidor, a ASFAC — Associagédo
de Instituicbes de Crédito Especializado, a ACOP — Associacdo de Consumidores de
Portugal, a AIP — Associacdo Industrial Portuguesa, o CIAB — Centro de Informagéo,
Mediacdo e Arbitragem de Consumo (Tribunal Arbitral) e a APED — Associacdo

Portuguesa de Empresas de Distribuicéo.

Para além destes centros de arbitragem, que tém como caracteristicas comuns a
sua competéncia genérica a todo o tipo de conflitos de consumo, o seu ambito
geografico limitado a uma regido (com excecdo do CNIACC) e a (quase total)
gratuitidade, existem outros centros de arbitragem, mas que possuem uma competéncia
em razdo da matéria especializada, abrangéncia nacional e onde n&o se aplica a regra da
gratuitidade. Também abrangem outras relacdes juridicas, para além do consumo

propriamente dito.

Existe assim o Centro de Arbitragem do Setor Automével**? (CASA), criado em
1994, exclusivamente para dirimir litigios resultantes da prestacdo de servigos de
reparacdo automovel. Posteriormente, passou também a abranger os litigios decorrentes
do fornecimento de combustiveis e da compra e venda de veiculos usados, revenda de
oleos e lubrificantes, a compra e venda de pecas, 6rgdos e outros materiais destinados a
serem aplicados em veiculos automdveis, bem como, a compra e venda de veiculos
novos. Em maio de 2008, a competéncia do Centro estendeu-se aos servicos prestados

por empresas detentoras de parques de estacionamento.

Atualmente, o CASA, para além das relacbes de consumo, entre consumidores e
empresas, resolve também conflitos no contexto de relacBes exclusivamente entre
empresas, ou exclusivamente entre particulares. Nao possui limite de valor e existe 0
pagamento de taxas de abertura de processo e custas em razdo do valor do processo.
Possui 0s seguintes sécios: ACAP - Associacdo Automdvel de Portugal, ANECRA -
Associacdo Nacional das Empresas do Comeércio e Reparacdo Automovel, ANEPE -
Associacdo Nacional das Empresas de Parques de Estacionamento, ANAREC -
Associacdo Nacional dos Revendedores de Combustiveis, ARAN - Associagao
Nacional do Ramo Automdvel, ACP - Automdvel Clube de Portugal, DECO -

142 Centro de Arbitragem do Setor Automavel, disponivel em www.centroarbitragemsectorauto.pt
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Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor e 0 CEPRA - Centro de Formacéo

Profissional para a Reparagdo Automovel.

Em 2001 é criado o Centro de Informacdo, Mediacao, Provedoria e Arbitragem de

Seguros'®

(CIMPAS), o qual disponibiliza um servi¢o de mediagéo e arbitragem para a
resolucdo de litigios emergentes de quaisquer contratos de seguros (com exclusdo dos
seguros de grandes riscos) e um servico de provedoria dos clientes de seguros para a
resolucdo de conflitos de consumo. Sem limite de valor, implica o pagamento de custas

que vao de 3% do valor em causa, no minimo de €60 e maximo de €600.

Este Centro de Arbitragem possui como associados a APS — Associagdo
Portuguesa de Seguradores, a DECO — Associacdo Portuguesa para a Defesa do
Consumidor, o ACP — Automovel Clube de Portugal, a PRP — Prevengdo Rodoviaria
Portuguesa e a APROSE - Associagdo Portuguesa da Mediagéo Profissional de Seguros.

Para além das entidades associadas referidas, estes Centros de Arbitragem
possuem protocolos assinados com diversas entidades da Administracdo Central
(Ministério da Justica e o Ministério da Economia, nomeadamente) e da Administracéo
autarquica, que lhes garante a totalidade ou parte do financiamento necessario ao seu

funcionamento®*.

Para além dos centros referidos, existem entre nds algumas dezenas de centros de
arbitragem'®, que se ocupam das mais variadas matérias, mas restringiremos o ambito
deste trabalho apenas aos CACC. Estes Centros utilizam diversos instrumentos para
resolver os conflitos, comuns aos meios de RAL, sendo por todos proposto nos seus
regulamentos a mediacdo, a conciliacdo e a arbitragem, figuras estas que iremos
caracterizar de imediato, primeiro de uma forma meramente conceptual e depois no
modo particular como sdo aplicadas nos diversos meios de RAL em geral e nos CACC

em particular.

143 Centro de Informagao, Mediago, Provedoria e Arbitragem de Seguros, disponivel em http://www.cimpas.pt
144 Cfr. o disposto no n.° 1 do art.? 14.° da LDC. Em conformidade, o Ministério da Justica, via Direcio-Geral de Politica da Justica

informa no seu sitio eletrénico disponivel em http:// http://www.dgpj.mj.pt/sections/gral/arbitragem/anexos-arbitragem/centros-de-

arbitragem que: “O Ministério da Justiga apoia, técnica e financeiramente, através da DGPJ, determinados Centros de Arbitragem
em areas de sensivel importancia social e dado o interesse publico prosseguido”.

1% Segundo informagéo disponibilida no sitio eletrénico da DGPJ, disponivel em http://www.dgpj.mj.pt, acedido em 12 de maio de

2015, existiam 32 centros de arbitragem institucional.
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2.7. As ferramentas utilizadas pela Resolucéo Extrajudicial de Litigios
2.7.1. A Mediacgao

Tém sido propostas diversas definicdes de mediacdo. Por exemplo, o Cédigo
Europeu de Conduta dos Mediadores™*®**" define-a como o0 “processo no qual duas ou
malis partes concordam em designar uma terceira parte (mediador) para os ajudar a
solucionar um conflito através de um acordo sem sentenca, independentemente da

forma como o processo possa ser conduzido em cada Estado-Membro”.

Por seu turno, entre nés, a Associacdo de Mediadores de Conflitos*® considera
que a “mediacdo é um recurso extrajudicial, privado e voluntario de resolucdo de
conflitos, sendo especialmente vocacionado para todos os litigios em que h& interesse,
por parte dos seus intervenientes em atender, ndo s6 ao presente, mas tambem, as
consequéncias futuras da solucdo a encontrar, possibilitando, além do mais, a
manutencdo das suas relaces (comerciais, de vizinhanca, de amizade, familiares, bom
nome, etc.) ou a sua melhoria, através de uma atitude de responsabilizacdo e
cooperacao civica, respeitosa e sigilosa, na resolugdo do problema e sua observancia

futura”.

A Lein.° 78 n.° 78/2001, de 13 de Julho, que regula a competéncia, organizacao e

funcionamento dos julgados de paz (Lei dos Julgados de Paz), propunha na sua versao

original®, a seguinte nogdo constante do n.° 1 do artigo 35.°, como “uma modalidade

extra-judicial de resolucdo de litigios, de caracter privado, informal, confidencial,

146 0 cadigo Europeu de Conduta para Mediadores resultou de uma iniciativa da Comissio Europeia na sequéncia da apresentacio
em 2002 do Livro Verde sobre os modos de resolugdo alternativa de conflitos em matéria civil e comercial que ndo a arbitragem.
Foi apresentado numa Conferéncia organizada na Comissdo Europeia em 2 de julho de 2004. Encontra-se disponivel em lingua

inglesa em http://ec.europa.eu/civiljustice/adr/adr_ec _code_conduct_en.pdf. Existe uma tradugdo portuguesa efetuada pela Diregao-

Geral da Politica de Justiga disponivel em http://www.dgpj.mj.pt/sections/gral/mediacao-publica/mediacao-anexos/codigo-europeu-
de/downloadFile/file/Codigo_Europeu_de Conduta_para Mediadores 13.03.2014.pdf?nocache=1394707997.85.

147 Sendo as regras éticas e deontoldgicas deste Codigo que os mediadores de conflitos nacionais devem observar, face ao disposto
na alinea k) do art.? 26.° da Lei n.° 29/2013, de 19 de abril (lei da Mediacéo).

%8 No seu sitio eletronico, disponivel em http://www.mediadoresdeconflitos.pt., a AMC informa que “é uma associagio sem fins
lucrativos de natureza privada e interesse publico. Criada em Setembro de 2002, a AMC tem como principal objectivo divulgar e
incentivar o recurso aos Meios de Resolugdo de Conflitos em geral e a Mediagdo em particular. Acrescenta que pretende “ser um
garante das boas préticas e da qualidade da formacdo em Mediagdo e defensores do respeito pelos que exercem esta funcéo,
pugnando para que o possam fazer com respeito por todos os principios éticos e deontologicos.”.

4% propunha, porque entretanto, com a primeira alteracio efetuada a Lei dos Julgados de Paz pela Lei n.° 54/2013, de 31/07, o art.°

5.9 procedeu a revogagao do art.® 35.° onde constava a definicdo de mediagéo referida.
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voluntario e natureza ndo contenciosa, em que as partes, com a sua participacao activa
e directa, sdo auxiliadas por um mediador a encontrar, por si proprias uma solucéo

negociada e amigavel para o conflito que as opde”.

A nocéo legal de mediacdo atualmente em vigor consta da Lei n.° 29/2013, de 19
de abril que estabelece os principios gerais aplicaveis a mediacao realizada em Portugal,
bem como os regimes juridicos da mediacdo civil e comercial, dos mediadores e da
mediacdo publica (Lei da Mediacdo) que avanca na alinea a) do art.° 2.° uma definicao
de mediacdo referindo que esta ¢ “a forma de resolucdo alternativa de litigios,
realizada por entidades publicas ou privadas, através do qual duas ou mais partes em
litigio procuram voluntariamente alcangar um acordo com assisténcia de um mediador

de conflitos.”

Ja a nivel comunitéario, A Diretiva 2008/52/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio de 2008, relativa a certos aspetos da mediacdo em matéria civil
e comercial, define na alinea a) do artigo 3., a mediacdo como “Um pProcesso
estruturado, independentemente da sua designacdo ou do modo como lhe é feita
referéncia, através do qual duas ou mais partes em litigio procuram voluntariamente
alcancar um acordo sobre a resolucdo do seu litigio com a assisténcia de um

mediador”.

Ao nivel doutrinario é possivel encontrar as mais diversas formulagdes, mais
préximas ou mais distantes das noc¢des legais referidas, que ndo pretendemos apresentar
aqui, sob pena de desenvolver excessivamente este aspeto. Podemos, porém referir que
da conjugacdo de uma e outras, apontar para aquelas que serdo as caracteristicas
fundamentais deste procedimento:

e Administracdo do conflito pelas partes, procurando assim a sua auto-
responsabilizacdo;
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e Apelo & intervencdo de um terceiro imparcial que auxilia as partes na busca de
uma solucéo;

¢ Confidencialidade, informalidade e flexibilidade do procedimento.

A mediacao realizada nos centros de arbitragem tem algumas particularidades em
relagdo, por exemplo, a mediacdo oferecida no ambito dos sistemas puablicos de
mediac&o, referenciados acima. Grosso modo, trata-se de promover a intervengdo de um
terceiro imparcial que procura auxiliar as partes a encontrar um acordo que resolva o

litigio que as opde.

Existem CACC que disponibilizam a mediagdo presencial, com aplicagdo dos
principios e regras usadas nos sistemas publicos de mediacdo, adptados a realidades dos
centros. Em praticamente todos os Centros também é efetuada uma mediacdo de forma

mais simples, considerando a necessidade de resolver estes conflitos de forma célere,

150

designadamente por via indireta™", com o auxilio de meios de comunciacdo a distancia

(telefone, fax, e mail, internet). Na maior parte deles™" a mediacéo é gratuita'®.

150 Eventualmente, na pureza dos conceitos, estara essa forma de resolugéo mais proxima da negociagio do que da mediago.

51 0 CASA e 0 CIMPAS podem ser referidos como outros exemplos de Centros onde se efetua o pagamento de um valor a titulo do
servigo de mediagéo. Outros CACC tém vindo a equacionar o pagamento de taxas de baixo valor pelos servigos de mediagéo.

52 0 art.° 4.° do Regulamento do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo regulamenta o recurso & mediagio nos seguintes termos: “I.
A mediagdo é um procedimento através do qual um terceiro em relagdo as partes, procura aproximar as partes em conflito e prestar-
lhes apoio de modo a que encontrem, por si, 0 modo de resolver o conflito.

2. A mediagdo deve assegurar o respeito pelos principios da independéncia, imparcialidade, neutralidade, transparéncia, eficacia,
legalidade, liberdade, representacéo, celeridade e confidencialidade, de acordo com o estabelecido em Recomendagdes Europeias.

3. A media¢do pode ser efetuada sem a presenca das partes, por meios de comunicacdo a distdncia, ou mediante prévio
agendamento, com a presenga das partes.

4. A mediagdo presencial depende da assinatura de um termo de consentimento por todos os presentes nas sessdes e decorrera:

a) Caso requerente e requerido residam no mesmo municipio, em acomodagdes disponibilizadas pelo municipio, exceto se uma ou
ambas as partes optarem pela sua realizagdo nas instalagdes do Centro;

b) Caso ndo se verifique o pressuposto da residéncia comum, nas instalagdes do Centro, exceto se as partes acordarem na sua
realizag@o noutro local compativel com a capacidade logistica do Centro.

S. Para efeitos de participagdo nas sessdes de mediacdo presenciais, o Centro possui mediadores residentes, devidamente
certificados, podendo ainda vir a ser criados, por decisdo da Administragdo do Centro, um corpo de mediadores externos, que conste
de uma lista de mediadores, a que as partes podem recorrer nos termos das regras que a Administragdo venha a estabelecer.

6. As partes deverdo, de preferéncia, comparecer pessoalmente as sessdes de mediagdo, podendo porém fazer-se representar por
mandatério devidamente credenciado para o efeito, com poderes especiais para confessar, desistir ou transigir.

7. A mediagdo deve ser concluida no prazo maximo de 30 dias a contar da data da obtengdo da primeira resposta pela parte
requerida.

8. A mediagdo pode ser prorrogada por novo periodo de 30 dias, na sequéncia de proposta fundamentada nesse sentido pelo jurista-
assistente ao diretor-executivo.

9. A mediagdo também pode ser prorrogada mediante acordo das partes nesse sentido.
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2.7.2. A conciliagao

Caso 0 processo ndo se resolva na fase da mediacdo e prossiga, é feita uma
tentativa, antes da audiéncia arbitral, para efeitos de conciliagdo. Na conciliacdo,

153

procura-se de uma forma mais direta™ que as partes cheguem a um acordo, que se for

obtido é homologado pelo arbitro em sentenca™".

Existe desde sempre uma grande discussdo a proposito das diferencas entre
conciliacdo e mediacdo. H& quem considere que estas duas expressdes sdo sinGnimos

que se reportam & mesma realidade™>.

Ja para a maior parte™®

, existem diferencas. Assim, ha quem defenda que na
conciliacdo, o terceiro (conciliador) tem um tipo de intervencdo mais ativa que o
mediador, avangando com propostas para que as partes escolham de entre elas a solucéo
para o seu diferendo. Situacdo impensavel na mediacdo pura, em que é absolutamente
vedado ao mediador contaminar o procedimento com propostas, cabendo aqui
fundamentalmente ao terceiro (mediador) criar e manter as condi¢des de dialogo, mas
devendo todas as propostas de solugdo partir das partes. E esta também a posicdo de
Juan Carlos Vezzula que considera que a mediacdo € a forma de composicao ideal,
qguando existe um grande relacionamento entre as partes que é importante preservar,
devendo assim serem os mediados a procurar um acordo verdadeiramente satisfatorio,
construido por si. J& a conciliacdo requer um investimento de tempo e esforco menos

elevado, podendo ser utilizado para os diferendos em que as relacGes entre as partes sdo

10. Caso as partes assim o requeiram em caso de acordo, este pode constar de documento escrito, assinado por ambas as partes e
pelo mediador.

11. No caso referido no nimero anterior, o original do acordo de mediagao fica arquivado no processo e na aplicagdo informatica,
dele sendo fornecidas copias simples as partes, as quais podem ainda requerer a entrega de copias certificadas.”

153 Na conciliagdo, o conciliador pode avancar com formas de solucdo, ao contrario da mediacéo, em que as propostas devem ser
criadas pelas partes.

154 Refere a propésito o n.° 2 do art.® 13.° do Regulamento do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo que “S6 podera ser iniciada a
resolugdo do litigio por via arbitral se, previamente tiver sido envidada a solugdo do mesmo através de tentativa de conciliacdo a
realizar pelo diretor-executivo do Centro ou pelo jurista assistente designado para o efeito.”

1% Cfr. Dério Moura Vicente, Arbitragem e outros meios de resolugdo extrajudicial de litigios no Direito Mogambicano, em texto
que serviu de base a palestra proferida na Beira, em 6 de Novembro de 2006, a convite da Faculdade de Direito da Universidade
Eduardo Mondlane, disponivel em http://www.fd.ulisboa.pt/wp-content/uploads/2014/12/Vicente-Dario-ARBITRAGEM-E-
OUTROS-MEIOS-DE-RESOLUCAO-EXTRAJUDICIAL-DE-LITIGIOS-NO-DIREITO-MOCAMBICANO.pdf.p. 2.

1% E o caso de Susana Figueiredo Bandeira "A mediagio como meio privilegiado de resolucéo de litigios", Lisboa, AAFD Lisboa,

2002, pp. 107 e 108 e de Lucia Dias Vargas, Julgados de Paz e Mediacdo - Uma nova face da Justi¢a, Coimbra, Almedina, 2006, pp.
53 e 54.
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normalmente meramente superficiais. Assim a mediacdo pode e deve ser utilizada em
conflitos que envolvem normalmente uma grande intensidade emocional, como é o caso
dos laborais ou familiares. Por seu turno, a conciliagdo pode ser usada com éxito em

questdes comerciais simples ou em conflitos de consumo.

Mas para outros autores ainda®®’

, passa-se exatamente o inverso: na mediacao €
que o mediador deve ter uma intervencdo mais ativa, apresentando e discutindo
propostas de acordo com as partes e o conciliador atua como referimos mais acima para

0 mediador, isto é atua como um facilitador no dialogo entre as partes.

Para outros ainda®®

, a conciliacdo consiste na intervencdo do juiz ou arbitro,
previamente ao julgamento da questéo, visando obter um acordo das partes, nos termos

do previsto no art.° 594.° do C° de Processo Civil.
2.7.3. A arbitragem

E a Constituicdo da Republica Portuguesa (CRP) que afirma no n.° 1 do art.° 202.°
que “Os tribunais sdo 0s Orgdos de soberania com competéncia para administrar a
justica em nome do povo”. Por seu turno, o art.° 209.° da CRP que trata das categorias

de tribunais prevé expressamente a existéncia de tribunais arbitrais™®.

Como também ja foi sendo referido ao longo deste texto, a arbitragem encontra o

|160

seu escopo legal atua na LAV que permite a sua utilizacdo num conjunto

significativo de litigios de carater patrimonial (ou mesmo extra patrimoniais, “desde que

59161

as partes possam celebrar transac¢do sobre o direito controvertido” "), desde que exista

convencdo de arbitragem subscrita pelas partes, a qual deve revestir forma escrita face

157 Como por exemplo, Catarina Frade, "A resolugéo alternativa de litigios e o acesso a justica: a mediacao do sobreendividamento",
2003, Coimbra, Revista Critica de Ciéncias Sociais, n.%65, 2003, pp. 107-128, p. 109 e 110.

158 Zulema Wilde, Luis M Gaibrois, op. citada, pp. 35 a 37. E préxima desta também a posico de Mariana Franca Gouveia, in
"Meios de resolugdo alternativa de litigios: negociacéo, mediacao e julgados de paz", 2008, in Estudos Comemorativos dos 10 anos
da Faculdade de Direito da Universidade Nova de Lisboa — Volume, pp. 737 a 739, que considera que a conciliacdo em sentido
estrito aproxima-se da situagdo em que o juiz de algum modo procura obter o acordo das partes, coartando a sua liberdade. J&4 em
sentido amplo a autora considera que a conciliacdo é qualquer ato de auto-composicéo de litigios, o que abrange a confissdo ou
desisténcia do pedido e a transagao.

%% 0 n.2 2 daquele artigo dispde que: “Podem existir tribunais maritimos, tribunais arbitrais e julgados de paz”.

160 Como jé foi referido supra, a primeira lei a regular especialmente a arbitragem voluntaria em Portugal foi a Lei n.° 38/96, de
29/08, revogada pela atual LAV, que se encontra vertida na Lei n.° 63/2011, de 14/12.

81 Cfr.n°2 doart® 1.°da LAV.
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ao disposto no n.° 1 do art.® 2.°!°2. O tribunal arbitral pode ser constituido por um tnico
arbitro ou por varios, em nidmero impar, embora nos CACC, a primeira possibilidade
constitua a regra, sem excegdes. As regras aplicaveis ao processo arbitral podem ser
escolhidas pelas partes, mas no caso dos CACC resultam do disposto nos respetivos

regulamentos de arbitragem, que todos possuem™®3:%4,

O art.? 30.° da LAV impde um conjunto de principios fundamentais a ser respeitados

no processo arbitral:

¢ O demandado é citado para que se defenda;

e A igualdade das partes;

e 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 contraditorio em todas as fases do processo.

Curiosamente, contrariamente & antiga LAV®, a atual ndo determina a necessidade
de uma audiéncia antes de ser proferida a decisdo final. De facto, o n.° 1 do art.° 34.°
permite que ‘“salvo convengdo das partes em contrdrio, o tribunal decide se serdo
realizadas audiéncias para a producdo de prova ou se 0 processo é apenas conduzido

com base em documentos e outros elementos de prova”.

Embora a LAV ndo o refira expressamente, as partes podem designar quem as
represente ou assista no tribunal arbitral'®. Relativamente aos meios de prova, a LAV
determina que compete ao tribunal arbitral determinar a admissibilidade e valor da

162 Consagrando os restantes niimeros do art.° 2.° amplas possibilidades de considerar satisfeito este requisito de forma.

183 Os regulamentos arbitrais dos CACC n#o sdo uniformes, o que constitui um aspeto a rever no seu funcionamento, na medida em
que se afigura conveniente uma harmonizacdo dos principais aspetos do processo, como sejam o valor do processo, prazos,
producéo de prova, entre outros. Esta necessidade resulta agora mais claramente da Lei. Cfr. art.? 4.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de
setembro.

164 N#o deixa de ser curioso notar que o Dec-Lei n.° 425/86, de 27 de dezembro, relativo aos procedimentos a ter pelas entidades que
pretendam a realizacdo de arbitragens institucionalizadas ndo Ihes imponha desde logo a obrigacédo de disporem de um regulamento
arbitral. Esta obrigagfo apenas é solicitada em sede de processo administrativo pela DGPJ, entidade que analisa o processo de
criacdo do tribunal arbitral.

165 A alinea d) do art.° 16.° da Lei n.° 31/86, de 29/08 impunha como fundamental que “Ambas as partes devem ser ouvidas,
oralmente ou por escrito, antes de ser proferida a decisdo final”.

1% 0 n.° 4 do art.® 13.° do Regulamento do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo refere que “No processo arbitral é obrigatéria a
constituicdo de advogado nas causas com valor superior a algada do tribunal judicial de primeira instancia, podendo as partes
designar quem as represente ou assista nos restantes casos, nomeadamente pela associacdo de defesa do consumidor ou da
associacdo empresarial de que seja associado. Ja quanto a representacdo nas sessoes de mediagdo dos CACC, conferir a prop6sito o

disposto no n.° 6 do art.? 4. do Regulamento do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo reproduzido na nota de rodapé 30.
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prova a produzir'®’. Ja os regulamentos arbitrais, comuns & arbitragem institucionalizada
realizada nos CACC véo no sentido de permitir uma ampla admissibilidade de meios de
prova, onde se inclui o depoimento de parte, documentos, pericias e exames. J& no
tocante & prova testemunhal é habitual limitar o nimero de testemunhas a intervir'®®, Os
arbitros decidem segundo o direito constituido, salvo se as partes acordarem no recurso
a equidade™®®.

O n.° 7 do art.® 42.° da LAV determina que a sentenca arbitral “tem o mesmo
caracter obrigatorio entre as partes que a sentenca de um tribunal estadual transitada em
julgado e a mesma forga executiva que a sentenga de um tribunal estadual”, correndo a
execucdo da sentenca arbitral proferida em Portugal “no tribunal estadual de 1.2

P . . 1170
instancia competente, nos termos da lei de processo aplicavel”™"".

Uma das mais fortes criticas apontada frequentemente a antiga LAV, residia na
possibilidade, como regra geral, das partes poderem recorrer da decisdo arbitral nos

mesmos termos que podem das decisdes dos tribunais judiciais".

Tal critica, que introduz uma nota de desconfianca e de desvalorizacdo do processo
arbitral foi corrigida na nova LAV. De facto, o recurso a arbitragem é feito muitas vezes
como alternativa em termos de celeridade e eficiéncia em relacdo aos tribunais judiciais.
Permitir, no fim de um processo arbitral, as partes recorrer e regressar aos tribunais
judiciais é subvertter completamente o espirito da arbitragem. Dai, que ao nivel
internacional e das mais modernas leis de arbitragem, se impeca ou limite a

possibilidade de recurso da decisdo arbitral.

De facto, a possibilidade de recurso no processo arbitral foi claramente limitada na
atual LAV quando se afirma no n.° 4 do art.° 39.° que: “A sentenca que Sse pronuncie
sobre o fundo da causa ou que, sem conhecer deste, ponha termo ao processo arbitral,
sO é susceptivel de recurso para o tribunal estadual competente no caso de as partes
terem expressamente previsto tal possibilidade na convencgéo de arbitragem e desde que

157 Cfr. On. 4 do art.° 30.° da LAV.

188 No caso do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo, 3 por facto e 6 no total (cfr. alinea d) do n.° 1 do art.° 15.9).
68 Cfr.n.21 doart.239.°da LAV e o n.° 3 do art.? 17.° do Regulamento do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo.
170 Cfr. n.29 do art.2 59.° da LAV,

171 Cfr. art.2 29.° da Lei n.° 31/86, de 29 de agosto
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a causa ndo haja sido decidida segundo a equidade ou mediante composic¢ao

amigavel”.

Contudo, ao nivel dos regulamentos dos CACC a situacdo € diversa. Existem
centros que acompanham a regra geral da LAV e outros que permitem recursos. Neste
ultimo sentido, o regulamento do CIAB, por exemplo, permite que possam ser objeto de
recurso “os processos de reclamacdo de valor superior a algcada do tribunal judicial de
primeira instancia e desde que a causa ndo haja sido decidida segundo a equidade ou

mediante composi¢ao amigével”172.

Como foi ja referido, uma das principais vantagens da arbitragem reside na
celeridade processual. A titulo de exemplo, a LAV introduz como regra geral o prazo de
12 meses para notificar as partes a sentenca a contar da data da aceitacdo do Ultimo
arbitro'”®. Contudo, na arbitragem de consumo, a questdo da celeridade ainda se coloca
de forma mais pertinente, considerando a urgéncia na obtencdo de uma decisdo em
tempo util. Por exemplo, em processos relativos a servi¢os publicos essenciais em que 0
consumidor estd confrontado com uma ameaga de suspensdo ou corte efetivo do
servico, o tribunal arbitral tem de ser particularmente agil. Assim, é frequente os
regulamentos arbitrais introduzirem prazos muito curtos (de poucos dias) para a decisao.
Refira-se para exemplificar, o nimero 1 do art.° 17.° do regulamento do CIAB-Tribunal
Arbitral de Consumo que impde que ... finda a produgdo de prova, o tribunal arbitral
decide de imediato e oralmente, exceto se a complexidade do litigio o ndo permitir,

devendo nesse caso proferir a decisdo no prazo maximo de 10 dias™*"™.

2.8. A atividade processual desenvolvida pelos CACC

Em termos processuais, qual tem sido a atividade desenvolvida pelos Centros de
Arbitragem e, em particular dos CACC? Quantos processos movimentam anualmente?
Como sdo resolvidos esses processos? Sdo questdes muito importantes porque de facto,
em boa verdade, grande parte da RAL nacional resume-se a arbitragem e, em particular

a arbitragem de consumo.

2 Cfr.n°1doart®19.°.
8 Cfr.n°1doart243.2da LAV,
74 Mas o n.° 5 do mesmo preceito permite que em “caso de for¢a maior ou justo impedimento do érbitro, o prazo referido na parte

final do nimero um podera ser alargado até 30 dias”.
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Por outro lado, num pais em que durante muitos anos a Justica resumiu-se aos
tribunais judiciais existentes, o cidadao desconhece ainda, em boa verdade, a existéncia
destes meios, onde se encontram, quais as suas competéncias, como funcionam, com

que eficécia e custos, entre outros.

Para conhecer mais de perto e de forma objetiva os Centros de Arbitragem temos
de aceder as Estatisticas da Justica, que se encontram acessiveis até ao ano de 2014 no
sitio de internet da Direc&o-Geral de Politica de Justica'” (DGPJ). Neste local, podem
ser acedidas as estatisticas dos Tribunais, das atividades do Registo e Notariado, das
Policias e Entidades de Apoio & Investigacdo e Outras Estatisticas. E nesta Gltima opgéo
que se encontram localizados os dados dos Julgados de Paz, da Resolugdo Alternativa
de Litigios, das Entidades de Defesa de Direitos, do Provedor de Justica, da Execucdo
de Penas e medidas de intervencdo social, entre outros. Por seu turno, como € evidente,
os dados da arbitragem'’® encontram-se dentro da Resolugdo Alternativa de Litigios que

também integra as Estatisticas dos gabinetes de consulta juridica.”’

As estatisticas permitem obter dados a partir de 1996. Nesse ano, por exemplo, 0s
centros de arbitragem institucionalizados receberam 3.766 processos, tendo posto termo
a 3.914 processos e ficado pendentes para 0 ano seguinte 346 processos. E possivel
conhecer 0s processos por areas de atividade econdmica e quais 0s centros de
arbitragem institucionalizada que forneceram dados'’®. A partir do ano de 2006"° pode
conhecer-se com maior detalhe os dados estatisticos, na medida em que os dados
revelam o nimero de processos por centro de arbitragem, pelo objeto do litigio, pela
composicdo do tribunal, pelo termo do processo (com ou sem resolucdo) e ainda a

modalidade do termo, isto é, qual a forma da resolucdo (mediagdo, conciliacdo e

5 As Estatisticas da Justica podem ser obtidas on-line através do endereco:
http://www.siej.dgpj.mj.pt/webeis/index.jsp?username=Publico&pgmWindowName=pgmWindow_635737595734687500, visitado

por diversas vezes entre 22/03 e 20/09/2015 para efeitos de obtencéo de dados para a presente dissertacéo.

176 Da arbitragem institucionalizada, ou seja, ou seja do conjunto de centros de arbitragem que tém vindo a ser criados e autorizados
pelo Ministério da Justica nos termos do Dec-Lei n.° 525/86, de de 27/12.

7 E de estranhar, mas ndo se consegue aceder aos dados estatisticos dos sistemas pablicos de mediacdo nesta que deveria ser a sua
localizacéo natural.

178 Em 1996 os dados referem-se a 9 centros de arbitragem, dos quais 4 eram de consumo.

% Ano em que ja estavam em funcionamento 24 centros de arbitragem e nos quais deram entrada 8.555 processos, tendo findado

8.462 e ficado pendentes 1.472 processos.
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arbitragem) e na hipdtese de ndo resolucdo, igualmente a sua causa (a incompeténcia do
tribunal, desisténcia, mediacdo sem acordo, recusa de arbitragem ou falta de resposta e

ainda, a titulo residual, outros motivos).

Vejam-se nos quadros que se seguem, os dados relativos aos processos entrados,
findos e pendentes em todos os centros de arbitragem em Portugal nos ultimos cinco
anos (2010 a 2014*) e em seguida os dados especificos relativos aos CACC, de modo
a termos uma imagem mais impressiva da relevancia que estes meios possuem no

panorama nacional.

2010 2011 2012 2013 2014 Total
Processos
g 9.036 9.303 9.473 10.088 11.020 48.920
Entrados
Processos 5.054'% 5.497 6.208 6.335 7.519 30.613
8.443 o 9173 9.506] 9.785 10.63 47.545
Findos 3.389 3.676 3.298 3.450 3.119 16.932
Processos
) 1.921 2.053 2.020 2.324 2.706 11.024
Pendentes

Quadro 1 — n.° de processos entrados, findos (com e sem resolugdo) e pendentes em todos os centros

de arbitragem institucionalizada em Portugal no periodo 2010/2014'%

Dos dados deste quadro podem retirar-se algumas conclusdes. Assim:

e O nimero de processos entrados nos centros de arbitragem tem vindo a aumentar
de forma consistente (o sistema arbitral passou a receber cerca de 2.000
processos a mais ao fim dos 5 anos analisados). Se compararmos com 1996, este
aumento é ainda mais expressivo: em 2014 o nimero de processos entrados
subiu praticamente para o triplo;

¢ Verificou-se um aumento dos processos findos com resolugdo. Estes processos
(com resolucdo) passaram a representar em 2014, 70,7% dos processos findos,
contra apenas 59,9% em 2010. A média de processos findos com resolucdo

durante aquele periodo situou-se nos 64,4%;

180 Em 2014 os dados referem-se a 27 centros de arbitragem.

181 Com resolugdo (nos anos seguintes e no total segue a mesma ordem)

182 sem resolugdo (nos anos seguintes e no total segue a mesma ordem)

18 Dados retirados das Estatisticas da Justica — Outras Estaisticas — Resolugdo Alternativa de Litigios — Relatério do Movimento de

Processos nos Centros de Arbitragem (a partir de 2006), disponivel em http:// http://www.siej.dgpj.mj.pt
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e Os processos pendentes tiveram um pequeno aumento no periodo considerado,
passando de 21,3% em 2010, para 24,5% em 2014.

O quadro seguinte reflete, no mesmo periodo de 5 anos, 0 nimero de processos de
reclamacdo entrados, findos (com e sem resolucdo) e pendentes nos centros de
arbitragem de conflitos de consumo. Dada, porém a proximidade com o consumo ou,
dito de outro modo, considerando que uma parte significativa dos processos entrados
pode, de acordo com o a definicdo do n.° 1 do art.° 2.° da Lei n.° 24/96, de 31/07, ser

considerados de consumo, foram também considerados o0 CASA e o CIMPAS:
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TOTAL
Centro N° de Processos 2010 2011 2012 2013 2014 Total
Entrados 813 827 845 934 1205 4624
CIAB Com Resolugédo 530 558 620 684 941 3333
Sem Resolugéo 289 299 230 218 257 1293
Pendentes 188 158 153 185 192 876
Entrados 202 203 234 3N 353 1303
Com Resolugéo 97 144 154 188 243 826
CACDC
Sem Resolugao 86 77 62 113 101 439
Pendentes 40 22 40 50 59 211
Entrados 1087 910 1119 1258 1287 5661
Com Resolugéo 949 903 1045 1153 1244 5294
CACCL
Sem Resolugao 111 62 42 25 43 283
Pendentes 115 60 92 172 172 611
Entrados 545 616 851 1069 1064 4145
Com Resolugao 265 435 666 914 903 3183
TRIAVE
Sem Resolugao 190 224 159 161 151 885
Pendentes 181 138 164 158 168 809
Entrados 601 609 625 944 1007 3786
Com Resolugao 275 300 373 517 616 2081
CICAP
Sem Resolugao 344 298 246 367 410 1665
Pendentes 46 57 63 123 104 393
Entrados 361 308 262 227 321 1479
Com Resolugao 106 239 90 124 195 754
CIMAAL
Sem Resolugéo 123 235 146 112 96 712
Pendentes 210 44 70 61 91 476
Entrados 86 85 80 112 83 446
Com Resolugao 43 58 49 61 65 276
CACC-RAM
Sem Resolugéo 37 39 46 31 47 200
Pendentes 40 28 40 60 31 199
Entrados 144 169 222 222 222 979
Com Resolugao 99 117 159 141 152 668
CNIACC
Sem Resolugao 73 53 54 85 74 339
Pendentes 10 9 18 14 10 61
Entrados 571 643 431 521 659 2825
Com Resolugao 113 145 121 147 344 870
CASA
Sem Resolugao 462 564 348 405 317 2096
Pendentes 207 141 103 72 70 593
Entrados 3397 3799 3558 3446 3328 17528
Com Resolugao 1997 2212 2420 1945 1991 10565
CIMPAS
Sem Resolugao 1010 1144 1282 1446 1269 6151
Pendentes 656 1099 955 1010 1078 4798

Quadro 2 — Processos de reclamacéo entrados nos CACC nos Gltimos 5 anos™*

184 Dados retirados das Estatisticas da Justica — Outras Estaisticas — Resolugdo Alternativa de Litigios — Relatério do Movimento de
Processos nos Centros de Arbitragem (a partir de 2006), disponivel em http:// http://www.siej.dgpj.mj.pt
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Deste quadro, também se podem retirar algumas conclusoes:

e Da mesma forma que nos centros de arbitragem em geral 0 nimero de processos
entrados tem vindo a aumentar, também nos CACC os processos de reclamacéo
tém vindo igualmente a aumentar (embora o CIMAAL e o0 CACC-RAM tenham

registado uma reducdo);

e Do mesmo modo que 0s processos encerrados com resolucdo tém vindo a
aumentar nos centros de arbitragem em geral, também nos CACC (com a
excecdo do CASA), a maior parte dos processos foram encerrados com

resolucéo;

e Deram entrada, no periodo considerado, um total de 42.776 processos de
reclamacdo nos CACC. Este nimero representa 87,4% dos processos tratados no
sistema arbitral. Os CACC sdo assim responsaveis pela esmagadora maioria dos
processos que tramitam no sistema arbitral. Convém, contudo referir que sé o
CIMPAS representa 40,9% dos processos entrados nos CACC e 35,8% dos

processos entrados no sistema arbitral nacional,

e O movimento processual dos CACC regista grandes variagdes de centro para
centro, que ndo conseguem ser explicadas apenas pelo nimero de habitantes das
regides abrangidas ou pela maior ou menor taxa de urbanizacdo. Por exemplo, o
movimento processual registado pelo CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo, que
abrange uma regido onde vivem cerca de 700.000 habitantes'®, ndo fica muito
abaixo do do CACCL, cuja area metropolitana é em termos populacionais quatro
vezes maior. Ja em termos processuais, em 2014 o CACCL registou apenas mais
82 processos entrados que o CIAB. A comparacdo com o CICAP seria ainda
mais expressiva, ja que a area metropolitana do Porto que aquele centro abrange
possui cerca de 1.700.000'®® habitantes, mas o volume processual registado é
inferior ao do CIAB.

18 Considerando a populagdo residente nos municipios da area de abrangéncia daquele Centro, referida nos Censos 2011 do
Instituto Nacional de Estatistica, disponiveis em http://www.censos.ine.pt.
18 Considerando a populagdo residente nos municipios da Area Metropolitana do Porto, referida nos Censos 2011 do Instituto

Nacional de Estatistica, disponiveis em http://www.censos.ine.pt.
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Nas proximas duas paginas procede-se a apresentacdo e analise do quadro que

regista, nos processos encerrados com resolugéo nos CACC, a forma que essa resolucao

teve (mediacdo, concliacdo e arbitragem™®"):

Total
Forma de
Centro resolugéo 2010 2011 2012 2013 2014 Total
Mediagao 506 538 588 646 851 3129
Conciliagao 4 3 16 22 9 54
CIAB
Arbitragem 20 17 16 16 81 150
Total resolugéo 530 558 588 684 941 3333
Mediagao 68 104 123 143 172 610
Conciliagao 12 12 14 22 30 90
CACDC
Arbitragem 17 28 17 23 41 126
Total resolugao 97 144 154 188 243 826
Mediagao 690 678 794 871 943 3976
Conciliagao - - - -
CACCL
Arbitragem 259 224 251 282 301 1317
Total resolugédo 949 902 1045 1153 1244 5293188
Mediagao 240 382 580 750 649 2601
Conciliagao 13 25 40 79 119 276
TRIAVE
Arbitragem 12 28 46 85 135 306
Total resolugédo 265 435 666 914 903 3183
Mediagao 180 159 187 260 314 1100
Conciliagao 52 67 100 142 178 539
CICAP
Arbitragem 43 74 86 115 124 442
Total resolugédo 275 300 373 517 616 2081
Mediagao 80 232 84 90 141 627
Conciliagao 18 - - - - 18
CIMAAL
Arbitragem 8 7 4 32 54 105
Total resolugéo 106 239 88 122 195 750189

187 Que constituem os procedimentos de RAL considerados pela Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro (Cfr. alinea i) do art.® 3.9).

188 Existe uma diferenca entre este valor e o valor do CACCL no quadro 2. Contudo, limitamo-nos a reproduzir os dados das
Estatisticas da Justica, que referem estes dados. O erro que encontrdmos no ano de 2011 (1 processo) ndo € assim da nossa
responsabilidade.

189 Existe uma diferenca entre este valor e o valor do CIMAAL no quadro 2. Contudo, limitamo-nos a reproduzir os dados das
Estatisticas da Justica, que referem estes dados. O erro que encontrdmos nos anos de 2012 e 2013 (4 processos) nao sdo assim da

nossa responsabilidade.
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Total
Forma de
Centro resolugéo 2010 2011 2012 2013 2014 Total
Mediagao 7 10 7 9 10 43
Conciliagao 7 10 19 23 9 68
CACC-RAM
Arbitragem 29 38 1 29 46 153
Total resolugéo 43 58 37 61 65 264190
Mediagao 98 112 155 135 146 646
Conciliagao - - - -
CNIACC
Arbitragem - 5 4 6 6 21
Total resolugao 98 117 159 141 152 667191
Mediagao 93 125 96 120 316 750
Conciliagao 5 3 5 4 7 24
CASA
Arbitragem 15 17 20 23 21 96
Total resolugao 113 145 121 147 344 870
Mediagao 421 511 531 455 403 2321
Conciliagao 98 - - - - 98
CIMPAS
Arbitragem 1478 1700 1889 1490 1588 8145
Total resolugédo 1997 2211 2420 1945 1991 10.564192

Quadro 3 — Modalidade do termo nos processos encerrados com resolu¢cdo nos CACC no periodo
2010/2014%

Deste quadro podem igualmente retirar-se algumas conclusdes:

e Foram encerrados nos CACC, um total de 27.831 processos com resolucdo. Se

1'% com resolucdo, com

compararmos 0s processos encerrados no sistema arbitra
os encerrados com resolucdo pelos CACC™®, verificamos que a taxa de
resolucdo dos CACC representa 90,9% do total, sendo superior a dos demais

centros de arbitragem;

1% Existe uma diferenca entre este valor e o valor do CACC-RAM no quadro 2. Contudo, limitamo-nos a reproduzir os dados das
Estatisticas da Justica, que referem estes dados. O erro que encontrdmos no ano de 2012 (12 processos) ndo é assim da nossa
responsabilidade.

%1 Existe uma diferenca entre este valor e o valor do CNIACC no quadro 2. Contudo, limitamo-nos a reproduzir os dados das
Estatisticas da Justica, que referem estes dados. O erro que encontrdmos no ano de 2010 (1 processo) ndo € assim da nossa
responsabilidade.

192 Existe uma diferenga entre este valor e o valor do CIMPAS no quadro 2. Contudo, limitamo-nos a reproduzir os dados das
Estatisticas da Justica, que referem estes dados. O erro que encontrdmos no ano de 2011 (1 processo) ndo € assim da nossa
responsabilidade.

193193 Dados retirados das Estatisticas da Justica — Outras Estaisticas — Resolugéo Alternativa de Litigios — Relatério do Movimento
de Processos nos Centros de Arbitragem (a partir de 2006), disponivel em http:// http://www.siej.dgpj.mj.pt

194 Cfr. quadro 1.

1% Cfr. quadro 2.
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¢ A resolucdo por via da mediacdo foi a que contribuiu para o encerramento de um
maior nimero de processos: 15.803. A mediacdo € assim a forma de resolugéo
que alcangou mais éxito, ja que representou 56,8% do total;

e A resolucdo por via do recurso a julgamento arbitral foi a segunda forma de
resolugdo com 10.861 processos a serem encerrados por essa via, 0 que traduz
39% do total;

¢ A conciliagdo ocupa uma posic¢do residual, j& que apenas 1.167 processos foram
encerrados por essa via (4,2% do total). Existem mesmo 4 centros que deixaram
de encerrar processos com recurso a conciliacdo (CACCL, CIMAAL, CNIACC
e CIMPAS), utilizando assim apenas a mediacao e a arbitragem;

e O recurso as diferentes formas de resolucdo varia de Centro para Centro. Ha
Centros que apostam mais na mediacdo (por exemplo, enquanto que no CICAP,
0s processos encerrados por mediagdo, no conjunto dos 5 anos, representam
apenas 52,8% do total, jA no CIAB a mediacdo representou 93,9%), outros na
arbitragem (€ o caso do CICAP e do CACC-RAM, por exemplo).
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CAPITULO I
3.1. A resolucdo extrajudicial de conflitos de consumo na UE

A situacdo em termos de recurso a meios de RAL ndo é diferente nos restantes 27
paises da Unido Europeia. Acresce que neste imenso espaco partilhado por mais de 500
milhdes de pessoas'®, procura-se criar um mercado Unico, na sequéncia das liberdades
afirmadas pelos Tratados (livre circulacdo de pessoas, de bens, de servigos e de

capitais).

Ao mesmo tempo em que se insiste na criacdo de formas processuais e até de
jurisdicbes adaptadas a pequena conflitualidade, inseridas dentro dos quadros
institucionais nacionais, tem vindo a legislar no sentido de serem adotados esquemas

complementares de resolucédo dos litigios.

Propde-se, como veremos, procedimentos mais ligeiros e rapidos, menos
dispendiosos e menos formais. Esquemas paralelos, extrajudiciais, com fundamento nas
especificidades institucionais e nas experiéncias de cada um dos paises em que se
inserem. Como ja verificAmos, nos ultimos anos, fruto da popularidade da Internet e do
desenvolvimento das TIC, o comércio eletronico tem-se vindo a expandir grandemente,
sendo, contudo, a seguranca das transacdes, ocorridas muitas vezes em espacos juridicos

diferenciados, um dos aspetos fundamentais a ter em conta.

As institui¢Oes europeias, no quadro do disposto nos Tratados, devem por um lado
assegurar os direitos dos consumidores e, por outro a aproximacao das legislagdes dos

197

diferentes Estados-Membros™"', tendo em vista a constru¢éo do mercado interno.

Assim, a Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia, garante no art.® 38.°
inserido no Capitulo IV relativo aos direitos de solidariedade que: “As politicas da

Unido devem assegurar um elevado nivel de defesa dos consumidores”.

1% Cfr. Comissdo Europeia, Compreender as politicas da Unido Europeia: Consumidores, Luxemburgo, Servico das Publicagées
Europeias, 2014 (ISBN 978-92-79-41793-1), p. 11.
197 Cfr. art.2 114.° do TFUE
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Por seu lado, o n.° 1 do art.° 26.° do Tratado sobre o Funcionamento da Uni&o
Europeia (TFUE) assegura que: “O mercado interno compreende um espaco sem
fronteiras internas no qual a livre circulacdo das mercadorias, das pessoas, dos
servicos e dos capitais é assegurada de acordo com as disposi¢cGes dos Tratados”,
acrescentando o n.° 2 do mesmo insito que: “O mercado interno compreende um espaco
sem fronteiras internas no qual a livre circulacdo das mercadorias, das pessoas, dos
servicos e dos capitais é assegurada de acordo com as disposi¢fes dos Tratados”. Mais
a frente, o n.° 1 do art.° 169.° determina que: “A fim de promover os interesses dos
consumidores e assegurar um elevado nivel de defesa destes, a Unido contribuird para
a proteccdo da saude, da seguranca e dos interesses economicos dos consumidores,
bem como para a promocao do seu direito a informacéo, a educacéo e a organizacao

para a defesa dos seus interesses”.

A protecdo do consumidor na UE tem vindo a evoluir ao longo dos anos, podendo
afirmar-se que num primeiro momento se cifrava em diretivas que que expressavam um
minimo de protecdo aceitavel para o consumidor (podendo todavia o legislador dos
Estados-Membros consagrar uma tutela mais efetiva). Nesta fase, que se situa ainda no
século passado, a protecdo comunitaria do consumidor ficava assim resumida a um
conjunto de diretivas ditas de harmonizacdo minima (por exemplo, a Diretiva
87/102/CEE, de 22 de dezembro de 1986'%, relativa ao crédito ao consumo,
posteriormente alterada pelas Diretivas 90/88/CEE, de 22 de fevereiro de 1990 e pela
Diretiva n.° 98/7/CE, de 16 de fevereiro).

Ja no inicio deste século, o legislador comunitéario passou a optar por diretivas de
harmonizacdo méaxima, que ndao admitem alteracdes ao regime por parte do legislador
nacional, com particular reflexo no Direito do Consumo. Embora estas diretivas
contemplem areas de liberdade para os Estados-Membros, estes ndo podem deixar de

transpor estritamente o que esta consagrado nas diretivas.

1% Cfr. art.° 15.° da Diretiva.
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Utilizando o mesmo exemplo do crédito ao consumo, a Diretiva 2008/48/CE, de

23 de abril de 2008 (que revoga o anterior regime de 1987) é de harmonizagdo maxima.

Na area do Direito do Consumo, o legislador comunitario também tem vindo a
inverter uma tendéncia, preferindo a regulamentagdo conjunta no mesmo diploma em
detrimento da regulamentacio especifica. E o caso da Diretiva 2011/83/UE, de 25 de
outubro de 2011, relativa aos direitos dos consumidores que altera a Diretiva
93/131/CEE, do Conselho'®, e a Diretiva 1999/44/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho®® e que revoga a Diretiva 85/577/CEE do Conselho, de 20 de dezembro de
1985%%! e a Diretiva 97/7/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho?*?, de 20 de maio
de 1977.

Numa perspetiva evolutiva, pode dizer-se que a preocupa¢do comunitaria com os
direitos do consumidor tem sido constante. Porém, apesar do langamento em 2010 pela
Comissao Europeia de um Livro Verde pela Comisséo tendo em vista avancar para um
direito europeu dos contratos para 0s consumidores e empresas, nota-se recentemente
alguma incerteza quanto ao futuro da protecdo dos direitos dos consumidores na UE,
podendo até falar-se de alguma involugdo patente nas diretivas 2011/83/CE, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de outubro de 2011, relativa aos direitos dos
consumidores ou a diretiva 2005/29/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, sobre

praticas comerciais desleais das empresas face aos consumidores no mercado interno®.

3.2. A Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio
de 2013 (Diretiva RAL)

As compras de bens e servicos transfronteiricas através da Internet e a perspetiva
do seu crescimento continuado constituem também uma &rea importante para o
desenvolvimento e aperfeicoamento de meios de resolucdo alternativa de conflitos de

consumo por meios eletrénicos igualmente simples, rapidos e pouco onerosos.

1% relativa as clausulas abusivas nos contratos celebrados com consumidores

200 Relativa a certos aspetos da venda de bens de consumo e das garantias a ela respeitantes

201 Relativa & protegdo dos consumidores no caso de contratos negociados fora dos estabelecimentos comerciais

202 Relativa & protegdo dos consumidores em matéria de contratos a distancia.

203 Cfr. Carlos Ferreira de Almeida in Jorge Bacelar Gouveia e Heraldo de Oliveira Silva (Orgs.), | Congresso Luso-Brasileiro de
Direito, Coimbra, Almedina, 2014.
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Para dar resposta aos desafios da crescente dimensdo digital do mercado interno
da UE, entrou em vigor, em julho de 2013, a Directiva 2013/11/UE do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 21 de maio (Diretiva RAL), sobre a resolugéo alternativa de
litigios. Nos termos da referida Directiva, entretanto transposta, como ja se referiu, pela
Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, considera-se que “a resolucao alternativa de litigios
(RAL) proporciona uma solucdo extrajudicial simples, rdpida e pouco onerosa para

resolver litigios entre consumidores e comerciantes. “*®.

A Diretiva, entretanto transposta para a ordem juridica interna pela Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro®®, efetua um conjunto de considerandos importantes, para
além da j& referida constatacdo de que os procedimentos de RAL proporcionam
solucdes extremamentes vantajosas para 0s consumidores (e também para o0s

comerciantes), destacando-se 0s seguintes:

e a necessidade de articulacdo entre as entidades de RAL e a Plataforma de RLL,
que consta do Regulamento (UE) n.° 524/2013, que prevé a criacdo de uma
plataforma para a RLL para litigios transfronteiricos, que garanta aos
consumidores e aos comerciantes um ponto Unico de entrada para a a resolucéo
extrajudicial de litigios em linha, através de entidades de RAL que estejam

ligadas a essa Plataforma de RLL?;

204 Considerando 5 da Diretiva, que prossegue, referindo: “Contudo, a RAL ndo esta ainda desenvolvida na Unido de uma forma
suficiente e coerente. E lamentavel que, ndo obstante a Recomendagdo 98/257/CE da Comiss&o, de 30 de marco de 1998, relativa
aos principios aplicaveis aos organismos responsaveis pela resolugdo extrajudicial de litigios de consumo e a Recomendagéo
2001/310/CE da Comissao, de 4 de abril de 2001, relativa aos principios aplicaveis aos organismos extrajudiciais envolvidos na
resolucdo consensual de litigios do consumidor, os mecanismos de RAL ndo tenham sido criados corretamente e ndo estejam a
funcionar satisfatoriamente em todas as areas geogréaficas e em todos os setores de atividade da Unido. Os consumidores e 0s
comerciantes continuam a ndo ter conhecimento dos mecanismos de reparagdo extrajudicial existentes, e s6 uma pequena
percentagem de cidaddos sabe como apresentar uma queixa a uma entidade de RAL. Quando existentes, os procedimentos de RAL
apresentam niveis de qualidade que variam consideravelmente de Estado-Membro para Estado-Membro, e os litigios
transfronteiri¢os nem sempre sdo tratados com eficdcia pelas entidades de RAL.”

205 Cfr. infra 3.3.

208 Considerando 11: “Dada a crescente importancia do comércio eletrénico e, em especial, do comércio transfronteirico enquanto
pilares da atividade econdmica da Unido, é necessaria uma infraestrutura de RAL para litigios de consumo que funcione
eficazmente e um quadro de resolucéo de litigios em linha (RLL) devidamente integrado para litigios de consumo resultantes de
transagdes em linha, a fim de alcancar o objetivo do Ato para o Mercado Unico consistente em fomentar a confianga dos cidad&os
no mercado interno. “ Considerando 12: “A presente diretiva ¢ o Regulamento (UE) n. o 524/2013 do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucdo de litigios de consumo em linha ( 1 ), séo instrumentos legislativos
complementares e interligados. O Regulamento (UE) n. 0 524/2013 prevé a criacdo de uma plataforma de RLL que proporcione aos

consumidores e aos comerciantes um ponto Unico de entrada para a resolucdo extrajudicial de litigios em linha através das entidades
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¢ 0 reconhecimento de que € urgente que os Estados-Membros criem procedimentos
de RAL de qualidade de cariz nacional e sobretudo transfronteirico, como forma
de estimular o comércio transfronteirico e reforcar o Mercado Interno da UE,
reforcando a confianga dos consumidores no comércio eletronico e, desse modo,
afastar o receio dos consumidores e dos comerciantes de que os litigios nao se

consigam solucionar de modo répido, eficaz e econémico®’;

e imposicao aos Estados-Membros de esforcos no sentido de instituirem entidades
de RAL que garantam o respeito pelos principios da independéncia,
imparcialidade, isencdo, transparéncia, equidade, celeridade, acessibilidade,
confidencialidade, privacidade, gratuitidade (ou baixo custo) e inspiradores de

confianca por parte dos consumidores e dos comerciantes®’%;

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 Unido é, pois, uma condigdo prévia para o bom funcionamento da plataforma de RLL.”

207 Considerando 6: “ As disparidades existentes nos Estados-Membros a nivel da cobertura, da qualidade e da divulgagio da RAL
constituem uma barreira para 0 mercado interno e sdo uma das razdes pelas quais muitos consumidores evitam fazer compras além-
fronteiras e ndo tém confianga em que os eventuais litigios com os comerciantes possam ser resolvidos de forma fécil, rapida e
barata. Pelos mesmos motivos, 0os comerciantes podem ser levados a abster-se de vender a consumidores de outros Estados-
Membros onde néo existe acesso suficiente a procedimentos de RAL dePT 18.6.2013 Jornal Oficial da Unido Europeia L 165/63.”
Considerando 7:” Para que os consumidores possam explorar plenamente 0 potencial do mercado interno, a RAL devera estar
disponivel para todos os tipos de litigios nacionais ou transfronteirigos abrangidos pela presente diretiva, os procedimentos de RAL
deverdo cumprir requisitos de qualidade coerentes e apliciveis em toda a Unido, e os consumidores e 0s comerciantes deverdo ter
conhecimento desses procedimentos. Devido ao aumento do comércio transfronteirico e da circulacdo de pessoas, é igualmente
importante que as entidades de RAL resolvam de forma eficaz os litigios transfronteirigos.” Considerando 11: “ Dada a crescente
importancia do comércio eletrénico e, em especial, do comércio transfronteirigo enquanto pilares da atividade econémica da Unido,
€ necessaria uma infraestrutura de RAL para litigios de consumo que funcione eficazmente e um quadro de resolucéo de litigios em
linha (RLL) devidamente integrado para litigios de consumo resultantes de transagoes em linha, a fim de alcangar o objetivo do Ato
para 0 Mercado Unico consistente em fomentar a confianca dos cidad&os no mercado interno.” Considerando 15: “E necessério criar
entidades eficazes de RAL na Unido, a fim de reforgar a confianga dos consumidores no mercado interno, nomeadamente no
dominio do comércio eletronico, e de concretizar o potencial e as oportunidades do comércio transfronteirico e em linha. Essa
criagdo devera apoiar-se nos procedimentos de RAL existentes nos Estados-Membros e devera respeitar as suas tradi¢des juridicas.
As entidades de resolucdo de litigios, tanto as ja existentes como as recém-criadas, que funcionem eficazmente e que cumpram o0s
critérios de qualidade definidos na presente diretiva deverdo ser consideradas “entidades de RAL" na acegao da presente diretiva. A
difusdo das entidades de RAL pode revelar-se igualmente importante nos Estados-Membros em que exista uma acumulagdo de
processos pendentes nos tribunais que impeca os cidaddos da Unido de exercer o seu direito a um processo equitativo dentro de um
prazo razoavel.”

208 Considerando 22: “Os procedimentos a cargo de entidades de resolugéo de litigios em que as pessoas singulares responsaveis
pela resolucdo de litigios sejam empregadas ou recebam qualquer forma de remuneragdo exclusivamente do comerciante sdo
suscetiveis de estar expostas a conflitos de interesses. Por conseguinte, esses procedimentos deverdo, em principio, ser excluidos do
ambito de aplicacdo da presente diretiva, salvo se um Estado-Membro decidir que podem ser reconhecidos como procedimentos de
RAL ao abrigo da presente diretiva, e desde que essas entidades estejam em total conformidade com os requisitos especificos em
matéria de independéncia e imparcialidade estabelecidos na presente diretiva. As entidades de RAL que oferecem a resolucéo de

litigios através de tais procedimentos deverdo ser sujeitas a uma avaliac8o periddica do cumprimento dos requisitos de qualidade
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e imposicdo aos Estados-Membros no sentido de garantir que os procedimentos de
RAL néo sejam impeditivos da possibilidade dos consumidores recorrerem aos
tribunais judiciais para defesa dos seus direitos, nem Ihes determinem decisoes
vinculativas, sem o prévio consentimento dos consumidores, assim como ndo
imponha aos comerciantes a obrigatoriedade de participar em procedimentos de
RAL?;

estabelecidos na presente diretiva, incluindo os requisitos especificos adicionais que assegurem a sua independéncia”. Considerando
(13 ~ eas = . . .
24: ~Os Estados-Membros deverdo assegurar que os litigios abrangidos pela presente diretiva possam ser apresentados a uma

entidade de RAL que cumpra os requisitos previstos na presente diretiva e que figure na lista nela prevista. Para cumprir esta
obrigacgdo, os Estados-Membros deverdo ter a possibilidade de recorrer a entidades de RAL existentes que funcionem eficazmente e,
se necessario, de adaptar o seu ambito de aplicacéo, ou de criar novas entidades de RAL. A presente diretiva ndo devera prejudicar o
funcionamento das entidades de resolugdo de litigios existentes que operam no quadro das autoridades nacionais de defesa dos
consumidores de Estados-Membros em que a resolucéo de litigios esteja a cargo de funcionarios do Estado. Os funcionérios do
Estado deverdo ser considerados representantes dos interesses tanto dos consumidores como dos comerciantes. A presente diretiva
ndo devera obrigar os Estados-Membros a criar uma entidade especifica de RAL em cada setor retalhista. Se necesséario, a fim de
assegurar a plena cobertura setorial e geografica, bem como o acesso a RAL, os Estados-Membros deveréo ter a possibilidade de
criar uma entidade de RAL supletiva que seja responsavel pela resolugdo de litigios para os quais ndo exista uma entidade de RAL

especifica competente. As entidades de RAL supletivas destinam-se a constituir uma salvaguarda para os consumidores e os
comerciantes, assegurando que no existam lacunas no acesso a uma entidade de RAL”. Considerando 29: ‘A confidencialidade e a

privacidade deverdo ser sempre respeitadas durante um procedimento de RAL. Os Estados-Membros deverdo ser incentivados a

proteger a confidencialidade dos procedimentos de RAL em todos os processos judiciais ou de arbitragem subsequentes, tanto em
matéria civil como comercial”. Considerando 32: “A independéncia e a integridade das entidades de RAL sé&o cruciais para

conquistar a confianca dos cidaddos da Unido na capacidade de os mecanismos de RAL lhes proporcionarem resultados justos e
independentes. As pessoas singulares ou as entidades colegiais responsaveis pela RAL deverdo ser independentes de todas as
pessoas ou entidades que possam ter interesses no resultado, e ndo deverdo ter conflitos de interesses suscetiveis de impedir a
tomada de decisdes justas, imparciais e independentes”. Considerando 42: “Os procedimentos de RAL deverao ser justos, de modo a
que as partes em litigio sejam plenamente informadas dos seus direitos e das consequéncias das escolhas que fizerem no contexto de
um procedimento de RAL. As entidades de RAL deverdo informar os consumidores dos seus direitos antes de estes concordarem
com a solucéo proposta ou a adotarem. As partes deverdo poder apresentar as suas informagdes e elementos de prova sem estarem
fisicamente presentes.”

2% Considerando 43: “Os acordos entre consumidores e comerciantes quanto & apresentacio de uma queixa a uma entidade de RAL
ndo deverdo vincular os consumidores se tiverem sido celebrados antes da ocorréncia do litigio e se tiverem por efeito privar os
consumidores do direito que Ihes assiste de intentar uma ag¢do em juizo para a resolucéo do litigio. Além disso, nos procedimentos
de RAL destinados a resolver litigios por imposigao de uma solugéo, a solugdo imposta s6 devera ser vinculativa para as partes se
estas tiverem sido previamente informadas do facto e tiverem dado expressamente o seu consentimento. N&o devera ser exigida a
aceitagdio especifica do comerciante se as regras nacionais previrem que tais solu¢des sdo vinculativas para os comerciantes.”
Considerando 44: “Nos procedimentos de RAL destinados a resolver litigios por imposi¢do de uma solugdo ao consumidor, numa
situacdo em que ndo haja conflito de leis, a solu¢do imposta ndo devera ter por efeito privar o consumidor da protecéo que Ihe é
concedida pelas disposi¢cdes ndo derrogaveis por acordo nos termos da legislagdo do Estado-Membro em que o consumidor e o
comerciante tém a sua residéncia habitual. Em caso de conflito de leis, se a lei aplicavel ao contrato de venda ou de servigos for
determinada nos termos do artigo 6. 0, n. 0 s 1 e 2, do Regulamento (CE) n. 0 593/2008 do Parlamento Europeu e do Conselho, de
17 de junho de 2008, sobre a lei aplicavel as obrigagdes contratuais (Roma | - JO L 177 de 4.7.2008, p. 6), a solucéo imposta pela
entidade de RAL néo devera ter por efeito privar o consumidor da protecdo que lhe é concedida pelas disposigdes ndo derrogaveis

por acordo nos termos da legislacéo do Estado-Membro no qual tem a sua residéncia habitual. Em caso de conflito de leis, se a lei
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e Necessidade de reforgar a informagdo aos consumidores acerca da existéncia,

acesso e funcionamento a entidades de RAL, preferencialmente a ser efetuada

pelos comerciantes* %%,

aplicavel ao contrato de venda ou de servigos for determinada nos termos do artigo 5. 0, n. 0 s 1 a 3, da Convencéo de Roma, de 19
de junho de 1980, sobre a Lei Aplicavel as Obrigagdes Contratuais ( JO L 266 de 9.10.1980, p.1), a solugdo imposta pela entidade
de RAL néo devera ter por efeito privar o consumidor da protecéo que Ihe é concedida pelas disposi¢es imperativas da legislacdo
do Estado- -Membro no qual tem a sua residéncia habitual”. Considerando 45: “O direito a agdo e a um tribunal imparcial séo
direitos fundamentais previstos pelo artigo 47. o da Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia. Por conseguinte, os
procedimentos de RAL nédo deverdo ser concebidos para substituir os processos em tribunal nem privar os consumidores ou 0s
comerciantes do seu direito de procurar obter reparagdo perante os tribunais. A presente diretiva ndo devera impedir as partes de
exercer o seu direito de acesso ao sistema judicial. Se um litigio ndo puder ser dirimido através de um procedimento de RAL cujo
resultado ndo seja vinculativo, as partes ndo deverdo ficar impedidas de instaurar um processo judicial relativo a esse litigio. Os
Estados-Membros deverdo ser livres de escolher os meios adequados para alcancar este objetivo. Deverdo poder prever,
nomeadamente, que os prazos de prescri¢do ou caducidade ndo expirem durante o procedimento de RAL”. Considerando 49: “A
presente diretiva ndo devera impor a obrigatoriedade de os comerciantes participarem em procedimentos de RAL, nem de os
resultados de tais procedimentos os vincularem, quando um consumidor tiver apresentado queixa contra eles. Todavia, a fim de
assegurar que os consumidores tenham acesso a vias de recurso e que ndo sejam obrigados a renunciar as suas queixas, 0S
comerciantes deverdo ser incentivados, na medida do possivel, a participar em procedimentos de RAL. Por conseguinte, a presente
diretiva devera aplicar-se sem prejuizo de eventuais regras nacionais que tornem obrigatéria ou sujeita a incentivos ou sangdes a
participagdo dos comerciantes nesses procedimentos, ou vinculativos os seus resultados para os comerciantes, desde que tal
legislagdo ndo impeca as partes de exercer o seu direito de acesso ao sistema judicial, tal como previsto no artigo 47. o da Carta dos
Direitos Fundamentais da Unido Europeia.”

210 Considerandos 47 : “Quando ocorre um litigio, é necessério que os consumidores sejam capazes de identificar rapidamente as
entidades de RAL competentes para tratar da sua queixa e de saber se 0 comerciante em causa participara ou ndo em procedimentos
submetidos a uma entidade de RAL. Os comerciantes que se comprometerem a recorrer a entidades de RAL para resolver litigios
com consumidores deverdo comunicar aos consumidores o endereco e o sitio Web da entidade ou entidades de RAL das quais
dependem. Essas informacfes deverdo ser dadas no sitio web do comerciante, se for esse o caso, de forma clara, compreensivel e
facilmente acessivel, nos termos e nas condigOes gerais dos contratos de venda ou de servigos entre o comerciante e o consumidor.
Os comerciantes deverdo ter a possibilidade de apresentar nos seus sitios web, e nos termos e condi¢des gerais dos contratos
pertinentes, todas as informagdes complementares sobre os seus procedimentos internos de tratamento de queixas, ou sobre
quaisquer outras formas de entrar em contacto direto com eles, tendo em vista a resolugdo dos litigios que os oponham aos
consumidores, sem o0s remeter para uma entidade de RAL. Caso um litigio ndo possa ser resolvido diretamente, o comerciante
devera fornecer ao consumidor, em papel ou noutro suporte duradouro, informagdes sobre as entidades de RAL pertinentes e
especificar se pretende recorrer as mesmas”. Considerando 48: “A obrigagdo que incumbe aos comerciantes de informar os
consumidores acerca das entidades de RAL de que esses comerciantes dependem devera ser entendida sem prejuizo das disposicoes
relativas a informacéo dos consumidores sobre procedimentos extrajudiciais de resolucdo de litigios constantes de outra legislagao
da Unido, os quais deverdo ser aplicaveis para além da obrigagdo de informacao pertinente prevista na presente diretiva.”

21 De sublinhar ainda o disposto no Considerando 40: “Considerando 40 da Diretiva: “Uma entidade de RAL que funcione
eficazmente devera concluir com celeridade os trabalhos de resolugéo de litigios, tanto em linha como por meios convencionais, no
prazo de 90 dias a contar da data de rececéo do processo completo de queixa, incluindo toda a documentacéo relevante relativa a
queixa, pela entidade de RAL, e com termo na data em que o resultado do procedimento de RAL for disponibilizado. A entidade de
RAL que tiver recebido uma queixa devera notificar as partes do litigio assim que receber todos 0s documentos necessarios para
executar o procedimento de RAL. Em casos excecionais de carater altamente complexo, nomeadamente quando uma das partes ndo
puder, por motivos justificados, participar no procedimento de RAL, as entidades de RAL deverdo poder prorrogar o prazo, a fim
de examinar o caso em questdo. As partes deverdo ser informadas de qualquer prorrogacdo, e de quanto tempo sera

aproximadamente necessario para a concluséo do litigio”
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Em virtude de se tratar de uma diretiva de harmonizagdo maxima (cfr. art.® 25.9),

analisa-se de seguida o diploma nacional que procede a transposicao.

3.3. A Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro

A Lei n° 144/2015, de 8 de setembro, procedeu, com algum atraso®? a
transposicdo da Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de
maio de 2013, sobre a resolucéo alternativa de litigios de consumo, estabelecendo ainda
0 enquadramento juridico dos mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios de

consumao.

Nos termos do disposto no art.° 2.° do diploma em apreco, 0 mesmo aplica-se as
relacbes de consumo C2B, abrangendo os litigios nacionais e os transfronteiricos.
Excluem-se os servigos de interesse geral sem carater econémico, os servicos de saude,
0s servicos de ensino complementar ou superior, os litigios de empresas contra
consumidores e as reclamacdes de consumidores junto dos servigos de reclamacdes dos

agentes econdmicos ou autoridades reguladoras, geridos pelos proprios.

O diploma apresenta um conjunto de defini¢bes (art.° 3.%), sendo de salientar a de
rede de arbitragem de consumo (alinea a)), entendida como “a rede que integra 0s
centros de arbitragem de conflitos de consumo autorizados para prosseguir as
atividades de informacdo, mediacdo, conciliacdo e arbitragem destes litigios”, a de
entidades de RAL (alinea b)), que sdo “as que, independentemente da sua designagao,
se encontrem estabelecidas em Portugal e que possibilitem a resolucdo de litigios
abrangidos pela presente lei, por meio de um dos procedimentos de RAL nela previstos,
e se encontrem inscritas na lista de entidades de RAL regulada no capitulo 1V, a de
consumidor (alinea c)), que ¢ definido como a “pessoa singular quando atue com fins
que ndo se incluam no ambito da sua atividade comercial, industrial, artesanal ou

profissional?*®, fornecedor de bens ou prestador de servicos (alinea d)), contrato de

212 Cfr. art.2 25.° da Diretiva RAL, que determinava a transposicdo da mesma até 9 de julho de 2015.
23 A nocdo de consumidor da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, mantém-se idéntica a que se encontra presente no Direito

Comunitério positivo, que difere da nogéo de consumidor presente na Lei n.° 24/96, de 31 de julho.
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compra e venda, (alinea €)), contrato de prestacdo de servigos (alinea f)), litigio nacional
(alinea g)), litigio transfronteirico (alinea h)) e procedimentos de RAL (alinea i)), sendo

estes, com exclusédo de quaisquer outros, “a mediacéo, a conciliacdo e a arbitragem”.

Considerando que na resolucao de litigios de consumo os centros de arbitragem
possuem um papel preponderante, a lei consagra a existéncia de uma rede de arbitragem
de consumo (art.° 4.°), que tem por “objetivo assegurar a coordenagéo, a utilizagdo de
sistemas comuns e de harmonizagdo dos procedimentos seguidos nas atividades de
informacd@o, mediacdo, conciliacdo e arbitragem de litigios de consumo” (n.°l),
competindo também a esta rede “promover o funcionamento integrado (...) e a recolha

de toda a informacao estatistica relevante...” (n.° 2).

Finalmente, o n.° 3 determina que a monitorizacdo da rede de arbitragem de
consumo seja feita pela Direcdo-Geral do Consumidor no ambito das suas

competéncias®*.

As entidades nacionais de RAL devem cumprir com um conjunto de obrigacdes,
como sejam desde logo as de funcionamento, constantes do art.° 6.°: manter um sitio
eletronico de Internet que permita as partes um acesso facil a informacdes sobre os
procedimentos de RAL, a apresentacdo de reclamacGes em linha e 0s respetivos
documentos, bem como disponibilizar no mesmo sitio, anualmente, os planos de
atividades, e respetivos relatérios e orcamentos (alineas a) e h)), facultar as partes as
informac@es sobre os procedimentos de RAL em suporte duradouro (alinea b)), permitir
o intercambio de informac@es entre as partes por via eletronica, ou se aplicavel, por via
postal( alinea d)), aceitar reclamac@es pelos meios convencionais e litigios nacionais e
transfronteiricos, designadamente os abrangidos pelo Regulamento de RLL e aderir a
respetiva plataforma eletrénica de RLL (alineas c), €) e g) respetivamente) e ainda
assegurar que o tratamento de dados pessoais cumpre o disposto na legislacdo nacional

sobre a protecdo de dados pessoais (alinea f)).

24 As competéncias da Direcéio-Geral do Consumidor constam do Decreto Regulamentar n.2 38/2012, de 10 de abril, convocando a
este propdsito a alinea c) do n.° 2 do art.® 2.°, que inclui nas atribui¢des da Dire¢do-Geral do Consumidor “ Dinamizar o Sistema de
Defesa do Consumidor e a coordenagdo das atividades desenvolvidas pelas entidades publicas e privadas integradas neste Sistema,
designadamente através do acompanhamento da atividade das associagdes de consumidores, dos centros de arbitragem de conflitos

de consumo, de outros mecanismos extrajudiciais de resolugdodestes litigios e dos centros de informagao autarquica.”
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Para além das obrigacdes relativas ao funcionamento, as entidades de RAL estao
obrigadas a garantir que os colaboradores possuem conhecimentos na area da resolucéo
de litigios de consumo e do Direito e garantir a formacdo e atualizacdo de

conhecimentos dos mesmos (art.° 7.°).

Finalmente, no que toca a obrigacOes, as entidades de RAL estdo obrigadas a
garantir a observancia dos principios da independéncia e imparcialidade (art.° 8.°), da
transparéncia (art.° 9.°), da eficacia e acessibilidade dos procedimentos de RAL (art.°
10.°) e da equidade (art.° 12.°).

De realcar no principio da acessibilidade, a garantia de que as entidades de RAL
“devem ainda assegurar que que os procedimentos de RAL sdo gratuitos ou estdo
disponiveis para os consumidores contra 0 pagamento de uma taxa de valor reduzido”
(n.° 3 do art.° 12.°) e a fixacdo de um prazo maximo de 90 dias para a decisao sobre o
procedimento, contado “da data em que a entidade de RAL receba o processo de
reclamacao completo” (n.° 5 do art.° 12.°), o qual pode ser prorrogado, N0 maximo por

duas vezes com igual periodo, em casos de especial complexidade (n.° 6 do art.° 12.9).

Ainda no que toca a obrigacdes, a lei impde no art. 18.° a obrigacdo dos
fornecedores de bens e prestadores de servigcos informarem os consumidores sobre as

entidades de RAL disponiveis ou as quais estao vinculados.

Como aspetos particularmente relevantes da legislacdo sub judice referem-se de

forma sucinta os seguintes:

¢ O exercicio das atividades de RAL de consumo nacionais e transfronteiricos, fica
dependente de inscricdo em lista gerida pela Direcdo-Geral do Consumidor,
autoridade nacional competente, que também fiscaliza o cumprimento das regras
estabelecidas (art.° 15.°, n.° 1 do art.° 16.°);

e O CEC - Centro Europeu do Consumidor, que funciona na dependéncia da
Direcdo-Geral do Consumidor, fica definido como sendo 0 servi¢o que presta
assisténcia aos consumidores no acesso as entidades de RAL noutros Estados-
Membros e é o ponto de contacto nacional de resolugdo de conflitos em linha
(art.2 20.9);
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e A ASAE - Autoridade de Seguranca Alimentar e Economica, fiscaliza o
cumprimentodo dever de informacdo dos operadores econémicos previsto no
art.18.° (n.° 2 do art.® 22.9);

e Estabelece-se, pela primeira vez, o enquadramento juridico aplicavel a todas
asentidades de RAL de consumo, revogando legislacdo especial e avulsa (art.°
25.9);

O procedimento de autorizacdo pelo Ministério da Justica da criacdo de centros de
arbitragem de conflitos de consumo passa a incluir formalmente a intervencéo

da Direcdo-Geral do Consumidor (art.° 5.9);

Procede-se a harmonizacdo do funcionamento e do reporte das entidades de RAL
de consumo, retomando as obrigacdes resultantes do Decreto-Lei n.° 60/2011, de
6 de maio, que criou a Rede Nacional de Centros de Arbitragem
Institucionalizada e promovendo a aproximacéo dos procedimentos e uma logica
integrada (art.°4.%,n.° 2 do art.° 9.°, n.° 4 do art.° 16.°);

Incentiva-se a transparéncia e a publicitacdo das entidades de RAL (art.° 6.2, 9.°,
10.9,17.5, 19.9);

Incentiva-se a cooperacdo entre as entidades de RAL, designadamente no plano

transfronteirico (art.° 21.9);

Prevé-se um periodo de 6 meses para adaptacdo das entidades de RAL em

funcionamento atualmente ao novo regime (art.° 24.°).

Este periodo de adaptacdo é fundamental. De facto, uma questdo que se poderia
desde logo colocar é a de saber até que ponto as entidades de RAL em geral, e os CACC
em particular, estdo ja preparados para dar cumprimento as obrigacGes do novo regime
legal. Atente-se num exemplo simples, a alinea a) do n.° 1 do art.° 6.° determina, como
se viu, que as entidades de RAL devem manter: “um sitio eletronico na Internet
atualizado que proporcione as partes um acesso facil a informacgdes relativas ao
procedimento de RAL, e que permita que os consumidores apresentem em linha (online)

as reclamagdes e os documentos para tal efeito necessarios”.
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Todos os CACC possuem atualmente, como ja foi referida supra®®, sitios de

Internet onde sdo fornecidas informagGes sobre o procedimento de RAL:

1.Centro de Arbitragem de Conflitos de Lisboa (CACCL):
www.centroarbitragemlisboa.pt

2.Centro de Informacdo de Consumo e Arbitragem do Porto (CICAP):
www.cicap.pt

3.CIAB — Tribunal Arbitral de Consumo:
www.ciab.pt

4. TRIAVE - Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave:
www.triave.pt

5.CACCDC - Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do distrito de

Coimbra:
www.centrodearbitragemdecoimbra.com

6.CIMAAL — Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem de Conflitos de

Consumo do Algarve:
www.consumidoronline.pt

7.CNIACC - Centro Nacional de Informacdo e Arbitragem de Conflitos de

Consumo:
www.arbitragemdeconsumo.org

8.CACC-RAM - Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Regido

Auténoma da Madeira:
www.srrh.gov-madeira.pt

9.CASA — Centro de Arbitragem do Setor Automovel:

215 Cfr. notas 127 a 138.

76



http://www.centroarbitragemsectorauto.pt

10. CIMPAS — Centro de Informacdo, Mediacdo, Provedoria e Arbitragem de

Seguros
WWW.cimpas.pt

Acedendo aos referidos sitios eletronicos, verificamos que embora todos os
Centros fornecam eletronicamente o formuléario da reclamacdo (bastando efetuar o
download da mesma) e alguns permitam mesmo efetuar o preenchimento da reclamacéo
eletronicamente e submeter a mesma ao CACC, com excecdo de um Centro®®, néo é
possivel o envio de documentos anexos. O periodo concedido para a adaptacao vai ser
assim mesmo necessario pelos CACC para poderem cumprir com as obrigagdes

impostas que Ihes sdo dirigidas.

Por outro lado, convocando igualmente as alineas b) e d) do mesmo preceito

|217

legal“*’, concluimos que os CACC nacionais passam, do ponto de vista eletronico, a

disponibilizar aos seus utentes alguns meios de RLL, os quais porém, dado o que é

216 0 Centro em causa € 0 TRIAVE e o Gltimo acesso aos sitios eletrénicos de todos os Centros foi efetuado no dia 23 de outubro de
2015, pelas 23h20.

270 art® 6.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, cuja epigrafe ¢ “Obrigacfes das entidades de resolugio alternativa de
litigios”

1 — Para os efeitos da presente lei, as entidades de RAL estabelecidas no territorio nacional devem cumpriras seguintes obrigacdes:
a) Manter um sitio eletrénico na Internet atualizado que proporcione as partes um acesso facil a informagdes relativas ao
procedimento de RAL, e que permita que os consumidores apresentem em linha (online) as reclamagdes e os documentos para tal
efeito necessérios;

b) Facultar as partes, a seu pedido, as informacdes referidas na alinea anterior num suporte duradouro;

¢) Permitir que os consumidores apresentem reclamagdes pelos meios convencionais, sempre que necessario;

d) Permitir o intercambio de informagdes entre as partes por via eletrénica ou, se aplicavel, por via postal;

e) Aceitar litigios nacionais e transfronteiricos, designadamente os litigios abrangidos pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolugio de litigios de consumo em linha (online);

f) Adotar as medidas necessarias para assegurar que o tratamento dos dados pessoais cumpre a legislagdo nacional sobre a protecéo
de dados pessoais;

g) Aderir a plataforma eletronica de resolugdo de conflitos em linha (online) criada pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013;

h) Disponibilizar no seu sitio eletronico na Internet o plano anual de atividades depois de aprovado, o orgamento

anual, o relatério anual de atividades e o resumo das decisdes arbitrais proferidas.

2 — As entidades de RAL abrangidas pela presente lei que cumpram os requisitos nela estabelecidos devem ser obrigatoriamente

inscritas na lista de entidades de RAL prevista no artigo 17.%”
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exigido, se incluem unicamente dentro da primeira geracdo de sistema de resolugédo de

litigios em linha, como veremos adiante®*®,

3.4. O Regulamento n.° 524/2013 (UE) do Parlamento Europeu e do Conselho de 21
de maio de 2013 (Regulamento RLL)

Por outro lado, o Regulamento (UE) n.° 524/2013, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio (Regulamento RLL), cuja aplicacdo efetiva nos Estados-

membros deve ter lugar a partir de 9 de janeiro de 2016°*°

sobre a resolucdo de conflitos
de consumo em linha, que altera o Regulamento (CE) n.° 2006/2004 e a Diretiva
2009/22/CE (Regulamento RLL) “tem por objetivo criar uma plataforma de RLL a
escala da Unido. Esta plataforma devera assumir a forma de um sitio web interativo,
com um ponto de entrada Unico para 0s consumidores e para 0s comerciantes que
pretendam resolver litigios decorrentes de transagdes em linha por via extrajudicial.
Devera ainda prestar informacdes gerais sobre a resolucao extrajudicial de litigios em
matéria contratual entre consumidores e comerciantes resultantes de contratos de
venda e de servicos em linha. Devera permitir que os consumidores e 0s comerciantes
apresentem queixas utilizando um formulario eletrénico disponivel em todas as linguas
oficiais das instituicbes da Unido, e lhe juntem os documentos relevantes. Devera
transmitir as reclamagdes a uma entidade de RAL competente para conhecer do litigio
em causa. A plataforma de RLL devera disponibilizar uma ferramenta eletrénica de
gestdo gratuita que permita as entidades de RAL conduzir o procedimento de resolucéo
de litigios em linha com as partes através da plataforma de RLL. As entidades de RAL

ndo deverdo ser obrigadas a utilizar a ferramenta de gest&0’?%°,

O funcionamento destes meios de resolucdo de conflitos de consumo assenta na
disponibilizacdo de plataforma eletrénica adequada, acessivel as partes através da

internet e que operacionaliza o contacto entre consumidores e comerciantes para a pro-

218 Cfr. 4.1. Breve caracterizagio da RLL, p. 86 e ss.

290 n.° 2 do do art.® 22.° do Regulamento refere que “O presente regulamento é aplicavel a partir de 9 de janeiro de 2016, com
excecdo das seguintes disposicdes:

-art.22.°,n°3,eart°7° n% 1eb5, que sdo aplicaveis a partir de 9 de julho de 2015,

-art.25.°%, n%1e 7, artigo 6., artigo 7.%, n.° 7, artigo 8., n.% 3 e 4, e artigos 11.°, 16.° e 17.°, que sdo aplicaveis a partir de 8 de julho
de 2013.”

220 Considerando 18 do Regulamento.
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cura de um entendimento satisfatério com intervencdo de uma entidade de resolugéo

alternativa, também contactavel eletronicamente por meio da mesma plataforma.

Faca-se aqui um pequeno paréntesis para referir que podemos distinguir sistemas
ODR em que a intervencdo humana é residual, ou seja, todo o sistema estd preparado
para gerir o conflito®, desde a introducdo da reclamagdo no sistema, & resposta
automatica que é dada apds a sua anélise pelo sistema e todos os demais procedimentos
acabam por estar pré-definidos pelo sistema, pelo que a qualquer acdo do proponente,
segue-se a respectiva resposta pelo sistema, acabando muitas vezes o decisor humano
por simplesmente validar o resultado final, de outros sistemas ODR, em que existe
intervencdo humana em todas as fases, servindo os sistemas informéaticos como veiculo
do processo, formatando o mesmo para que este va passando pelas diversas fases sem
falhas e termine em tempo Util. E este Gltimo o tipo de ODR presente no Regulamento
n.° 524/2013 (UE), em que a “plataforma de RLL a nivel da Unido devera basear-se
nas entidades de RAL j& existentes nos Estados-Membros e respeitar tradigdes juridicas
dos Estados-Membros. As entidades de RAL as quais tenha sido apresentada uma
queixa através da plataforma de RLL deverdo, por conseguinte, aplicar as suas
proprias regras processuais, nomeadamente em matéria de custos. No entanto, o
presente regulamento pretende estabelecer algumas regras comuns aplicaveis a esses
procedimentos, a fim de salvaguardar a sua eficicia. Tais regras deverao também
assegurar que a resolucéo deste tipo de litigios ndo exija a comparéncia das partes ou
dos seus representantes perante a entidade de RAL, salvo se as suas regras processuais
previrem essa hip6tese e as partes derem o0 seu acordo®?”, acrescentando o
considerando 25 que deverdo “ser designados pontos de contacto de RLL em cada
Estado-Membro que incluam pelo menos dois conselheiros de RLL. Os pontos de

contacto de RLL deverdo apoiar as partes envolvidas num litigio apresentado atraves

221 O termo conflito pode ser as vezes algo exagerado, j& que muitas vezes, mais do que um conflito real, que pressupde duas
vontades incondicionalmente dissonantes, o que se trata é da gestdo de uma mera reclamagdo, que fica esclarecida através de um
complemento de informacéo ou de um procedimento simples que né&o acarreta qualquer prejuizo econémico a qualquer uma das
partes.

222 Considerando 22 do Regulamento RLL
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de uma plataforma de RLL sem serem obrigados a traduzir os documentos relativos ao
litigio. Os Estados-Membros deverao ter a possibilidade de delegar a responsabilidade
pelos pontos de contacto de RLL nos seus respetivos centros da Rede de Centros
Europeus do Consumidor. Os Estados-Membros deverdo recorrer a essa possibilidade
a fim de permitir que os pontos de contacto de RLL beneficiem plenamente da
experiéncia dos centros da Rede de Centros Europeus do Consumidor no que se refere
a facilitaclo da resolucéo de litigios entre consumidores e comerciantes. A Comisséo
devera criar uma rede de pontos de contacto de RLL para facilitar a sua cooperacgao e
0 seu trabalho e devera prestar, em cooperacdo com os Estados-Membros, formacéo

adequada aos pontos de contacto de RLL”.

Mais adiante, no préximo capitulo, procuraremos caracterizar sucintamente o

aparecimento e funcionamento destas plataformas eletronicas de RLL.
3.5. O Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro

O regime que estabelece atualmente as regras aplicaveis aos contratos celebrados
a distancia e aos contratos celebrados fora do estabelecimento comercial, encontram-se
no Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que transpOs para a ordem juridica
interna a Diretiva n.° 2011/83/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de
outubro de 2011, relativa aos direitos dos consumidores.

E o regime deste normativo que vai ser convocado, na maior parte das vezes, nas

reclamacdes que os consumidores colocarem na Plataforma RLL.

De entre as defini¢des constantes do artigo 3.°, realcem-se as de “consumidor” e
de “contrato celebrado a distancia”, constantes das alineas c¢) e f), respetivamente.
Assim, “consumidor” ¢ entendido na acecdo corrente da atual legislacdo europeia de
protegdo do consumidor, como “a pessoa singular que atue com fins que ndo se
integrem no ambito da sua atividade comercial, industrial, artesanal ou profissional”.
Ja a segunda surge proposta como “um contrato celebrado entre o consumidor e 0
fornecedor de bens ou o prestador de servicos sem presenca fisica simultanea de
ambos, e integrado num sistema de venda ou prestacéao de servigos organizado para o
comércio a distancia mediante a utilizacdo exclusiva de uma ou mais técnicas de

comunicacdo a distancia até a celebracdo do contrato, incluindo a propria

celebracao”.
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N&o nos devemos esquecer porém que, nos termos do considerando 13.° da
Diretiva 2011/83/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de outubro de 2011,
os Estados-Membros poderdo aplicar as disposi¢bes da Diretiva em dominios néao
abrangidos pelo seu ambito de atuacdo. Poderdo assim, alargar o ambito dos
destinatarios, abrangendo pessoas singulares ou coletivas®®® que néo sdo considerados
consumidores na acecdo da alinea c) do artigo 3.°, referida supra, ou dos contratos, para
além dos contratos a distancia e dos celebrados fora do estabelecimento comercial.

O artigo 4.° estabelece um conjunto vasto de informacbes que o fornecedor de
bens ou o prestador de servicos esta obrigado a prestar ao consumidor antes de este se
vincular a um contrato celebrado a distancia ou fora do estabelecimento comercial,

abrangendo 22 itens, onde se incluem, entre outros:

e a identidade do fornecedor de bens ou do prestador de servicos (incluindo o nome,
a firma ou denominag&o social, o endereco fisico onde se encontra estabelecido,
0 numero de telefone e de telecOpia e o endereco eletronico, caso existam, de
modo a permitir ao consumidor contacta-lo e comunicar com aquele de forma

rapida e eficaz);

e caracteristicas essenciais do bem ou servico (na medida adequada ao suporte

utilizado e ao bem ou servico objeto do contrato);

e quando seja 0 caso, a existéncia do direito de livre resolucdo do contrato
(incluindo o respetivo prazo e o procedimento para o exercicio do direito);

e quando seja 0 caso, a indicacdo de que o consumidor suporta 0S custos de
devolugdodo bem em caso de exercicio do direito de livre resolucéo;

e a obrigacdo de o consumidor pagar ao prestador de servicos um determinado
montante, proporcional ao servico ja prestado, sempre que o consumidor exer¢a
o direito de livre resolucdo apds ter solicitado ao prestador de servico que a sua

prestacéo se inicie durante o prazo previsto para a livre resolucao.

223 Como por exemplo, as pequenas e médias empresas, e novas empresas ou organizagdes nio governamentais.
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Em qualquer caso, recai sobre o fornecedor de bens ou o prestador de servi¢os o
onus da prova relativamente ao cumprimento do dever de informacéo constante do art°

4.° e na forma prevista.

A informacéo pré-contratual ao consumidor é alias um dos aspetos principais a ter
em consideracdo neste diploma, na continuacdo daquilo que tem sido uma orientacdo

corrente das normas de defesa dos direitos do consumidor ao nivel comunitario.

As informacdes, nos termos do n.° 1 do art.® 5° “devem ser prestadas de forma clara
e compreeensivel por meio adequado a técnica a distancia utilizada, com respeito pelos
principios da boa-fé, da lealdade nas transacdes comerciais e da protecdo das pessoas

incapazes, em especial dos menores”.

Caso a encomenda efetuada pelo consumidor implique uma obrigacdo de
pagamento, 0 agente econdmico estd obrigado a dar ao consumidor, de forma clara e
bem visivel, as informacdes précontratuais previstas nas alineas c), d), e), f), g), h), p) e

t) do n.°1 do art.® 4.°, antes de o consumidor concluir a encomenda.

Em termos praticos, face ao disposto no n.° 7 do art® 5.°, a contratacdo a distancia
utilizando o telefone, fica bastante limitada, na medida em que o consumidor apenas
fica vinculado depois de assinar a oferta ou enviar o seu consentimento escrito ao

comerciante®?.

Nos termos do art.° 6.°, o comerciante deve confirmar a celebracdo do contrato a
distancia no prazo de 5 dias contados dessa celebracédo e, 0 mais tardar, no momento da
entrega do bem ou antes do inicio da prestacdo do servico. Os sitios de Internet
dedicados ao comércio eletronico devem indicar de “forma clara e legivel, o mais tardar
no inicio do processo de encomenda, da eventual existéncia de restricdes geogréficas ou

outras a entrega e aos meios de pagamento aceites” %,

224 Exceto nos casos em que o primeiro contacto telefnico seja efetuado pelo préprio consumidor, na sequéncia das alteragdes ao
Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, introduzidas pela Lei n.° 47/2014, de 28 de julho, o que ndo sera uma situagao residual,
se considerarmos as situagdes de televenda, em que o consumidor é convidado a ligar para um determinado nimero telefénico para
adquiri o bem ou servico publicitado televisivamente.

A7,

82



O direito de livre resolucdo constitui um “ex libris” do Direito do Consumo € da
protecdo do consumidor. Este direito, encontra-se regulado no art.° 10.° que desenvolve
regras relativas a contagem do prazo de 14 dias para a resolucdo do contrato. Em caso
de incumprimento por parte do fornecedor de bens ou do prestador de servicos do dever
de prestar informacdo ao consumidor sobre a existéncia do direito de livre resolucéo do
contrato e dos seus termos, 0 prazo passa a ser de 12 meses a contar da data do termo do
prazo inicial (art. 10.° n.° 2). Existe aqui uma ampliacdo do prazo em relacdo ao regime
anterior (que era de trés meses), 0 que parece traduzir-se numa maior protecdo para o
consumidor. Contudo, no regime do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, apenas
0 incumprimento do dever de prestar informagdo sobre o direito de resolucdo do
contrato é que determina a ampliacdo do prazo para o efeito, enquanto que no regime do
Decreto-Lei n.° 143/2001, de 26 de abril, bastava o incumprimento da obrigacdo de
confirmacdo das informacgdes prestadas em geral, para que o consumidor pudesse

beneficiar da ampliacdo do prazo de trés meses.

O diploma introduz ainda, a proposito do direito de livre resolucdo, a possibilidade
de o consumidor utilizar um “modelo de formulario de livre resolucdo” que consta do
anexo B ao Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro. Porém, o consumidor pode
também exercer o direito de livre resolugdo “através de qualquer outra declaragdo

. , < 22
inequivoca de resolucio do contrato”?%.

Caso o consumidor exerca o direito de livre resolucdo do contrato, o vendedor deve
reembolsa-lo de todos os pagamentos recebidos, incluindo os custos de entrega do bem,
no prazo de 14 dias a contar da data em que seja informado da resolucéo (art.° 12.%, n.°
1). O incumprimento da obrigacdo de reembolso dentro deste prazo, determina a
obrigacdo do agente economico devolver em dobro, no prazo de 15 dias Uteis, 0s

montantes pagos pelo consumidor, sem prejuizo do direito do consumidor a ser inde-

26N°1doart®11.0.
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mnizado pelos danos patrimoniais e ndo patrimonias sofridos (art.° 12.°, n.° 6). O artigo
14.° introduz também regras que disciplinam o direito do consumidor inspecionar com o

devido cuidado, a natureza, caracteristicas e funcionamento do bem.

Assim, o consumidor pode ser responsabilizado pela depreciacdo do bem, se a
manipulagdo “exceder a manipulacao que habitualmente ¢ admitida em estabelecimento

comercial (n.° 2 do art.° 14.9).

Na prestacéo de servicos, caso 0 consumidor pretenda que a prestacdo do servico se
inicie durante o prazo para o exercicio do direito de livre resolugdo, “o prestador deve
exigir que o contrato apresente um pedido expresso através de suporte duradouro” (n.° 1
do art.° 15.°) e na eventualidade de o consumidor exercer o direito de livre resolucéo, o
prestador pode exigir 0 pagamento de um montante proporcional ao servico que foi
efetivamente até ao momento da comunicacao da resolucéo, em relacdo ao conjunto das

prestacOes previstas no contrato (n.° 2 do art.° 15.°).

Curiosamente, na sua versao original, o Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro,
através do art.® 18.° com a epigrafe “Pagamento por cartdo de crédito ou débito”,
procedeu a reintroducdo de regras que tinham sido revogadas pelo Decreto-Lei n.°
317/2009, de 26 de abril*"?%,

Nos termos do disposto no art.® 30.°, a competéncia para a fiscalizacdo e
levantamento dos processos de contraordenacdo compete a ASAE (Autoridade para a
Seguranca Alimentar e Econdmica), competindo ao seu inspetor-geral a aplicacdo de
coimas e das sancGes acessorias. Em relacdo ao regime anterior, foram introduzidas
novas contraordenacdes e, em alguns casos, as ja existentes passaram a ser sancionadas
com coimas de montante mais elevado, mas as categorias de valores em causa, mantém-

se 0s mesmos (art.° 31.9).

227 Referimo-nos ao art.® 10.° do Decreto-Lei n.° 143/2001, de 26 de abril cuja epigrafe era “Pagamento por cartio de crédito ou de
débito”, revogado pela alinea d) do art.® 9.° do Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de outubro

228 Face a0 erro manifesto, o art. 18.° do Decreto-Lei 24/2014, de 14 de fevereiro, foi entretanto revogado pela Lei n.° 47/2014, de
28/07, desta forma afastando duvidas relativamente as regras que estdo efetivamente em vigor e que constam do Decreto-Lei n.°
317/2009, de 26 de abril.
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De referir ainda o disposto no artigo 33.° relativo a “informagao ao consumidor e
resolucdo extrajudicial de litigios”. Assim, nos termos do n.° 1, o consumidor deve ser
informado pelas entidades a quem compete a aplicacdo do diploma, dos direitos
constantes do diploma. Essas entidades devem igualmente “promover o recurso aos
mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos entre profissionais e consumidores”
(n.° 2) e incentivar os profissionais a informarem os consumidores sobre a existéncia

destes direitos (n.° 3).
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CAPITULO IV
4.1. Breve caracterizacdo da RLL

Inicialmente, numa primeira fase, a RLL foi proposta como a mera disponibilizagéo
de recursos das TIC ao servigo da resolucdo de conflitos. Aqui as pessoas mantém-se
como o elemento central do processo de resolugédo de conflitos. Este apoio pode ocorrer

durante as diversas fases da resolucao dos conflitos:

e Na fase da entrega da reclamacdo pelo reclamante, seja através de uma linha
telefénica para o efeito, ou da dispobilizacdo de formularios que permitam uma

descricéo correta da reclamacéo e de um manual®?® de apoio ao utilizador;

Na fase do estabelecimento de contacto com a contraparte;

Na fase de negociacdo entre as partes, disponibilizando um espaco onde estas
podem trocar pecas/documentos, através de sistemas de discussdo a distancia,

incluindo por exemplo as conversas telefonicas, o correio eletrénico®®°, as salas

231

de mediacdo virtuais, a conversa eletronica(Chat)=>" e a videoconferéncia;

Na fase de escolha e do estabelecimento dos contactos com o terceiro imparcial
que ira ajudar as partes a encontrar uma solucdo para o caso (por exemplo, o

mediador);

Na fase de gestdo do proprio procedimento, disponibilizando um espacgo onde as
partes comunicam entre si € com 0 terceiro a quem recorreram, que as apoia a
apresentar e escolher as propostas, 0 que pode ocorrer de forma sincrona ou

assincrona.

Estas facilidades oferecidas pelas TIC funcionam através de uma plataforma técnica

gerida por uma determinada entidade®?. A idéia implicita entdo, era apenas a de

22 Ou de FAQ, acrénimo da expressdo inglesa Frequently Asked Questions, ou seja as perguntas mais frequentes, que sdo muito
populares em sitios web.

230 Cfr. Francisco Andrade, Da Contratacio Eletronica — em particular da Contratagdo Inter-sistémica Inteligéncia, Universidade do
Minho, Braga, 2008 (Tese de Doutoramento), p. 17;

21 Cfr Francisco Andrade, op citada, p. 18

%2 Este é o sistema referido por Ethan Katsh, The Online Ombuds Offic:Adapting Dispute Resolution in Cyberspace, NCAIR
Conference in Online Dispute Resolution, Washington D.C., 1996, disponivel em: www.umass.edu/disoute/ncair.katsh.htm.
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desenvolver um meio de RAL ja existente, complementando-o com as ferramentas das
TIC. Assim, nesta época, que situamos no virar do século XX, em que se assistia ao
progressivo desenvolvimento e popularizagdo da internet, acreditava-se que qualquer
transacdo, realizada no comércio tradicional ou on-line, podia beneficiar do apoio das
TIC. Ou seja, se um consumidor, por exemplo, decidia contratar um seguro junto do seu
mediador de seguros e posteriormente entrava em litigio com a seguradora a proposito
das coberturas do mesmo, poderia apresentar a respetiva queixa por via eletronica e
discutir em linha a questdo com a companhia de seguros, embora a contratacdo do
seguro tivesse sido face-a-face. De facto, as transacGes comerciais foram-se tornando
progressivamente cada vez mais mistas no sentido de utilizarem suportes fisicos e

eletrénicos simultaneamente?,

Por outro lado, uma das dificuldades continuamente sentida pela RAL é a de
compreender devidamente a queixa do consumidor, enquadrar 0 bem ou servico
reclamado e identificar corretamente o pedido do consumidor. A utilizagdo da RLL
permitiu a disponibilizacdo de formuléarios e de plataformas on-line que facilitavam uma
maior exatidao na fixacdo do objeto do litigio, do bem ou servi¢o em causa, do pedido e

da causa de pedir.

Também a intermediagdo das partes através do recurso a um suporte tecnolégico era
vista como podendo facilitar o didlogo entre as partes e a resolucdo da questdo pelas
préprias partes. Foram assim referenciadas um conjunto de vantagens, de onde
sobressaia a garantia de seguranca das mensagens trocadas, preservando a sua
integridade no espago e no tempo, bem como a disponibilidade e acessibilidade do
sistema as partes e ainda a garantiad e confidencialidade, no sentido de impedir que

terceiros ndo autorizados acedessem as mensagens trocadas pelas partes.

2% Cfr. Francisco Andrade, op. Citada, p. 8
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Tratava-se também de garantir a autenticidade das mensagens, ou seja assegurar de
forma simples que a mensagem provém daquele emissor. Era também importante
assegurar a existéncia de um registo das mensagens trocadas pelas partes, que garantisse
a sua conservacdo durante o tempo necessario a resolucdo do litigio. Finalmente,
também era apontada como vantagem, a facilidade das plataformas de RLL dar
informagao precisa aos consumidores sobre os seus direitos e deveres, ou pelo menos

permitir a ligacéo aos sitios eletronicos que fornecessem esta informacao.

Também € interessante notar que historicamente, o aparecimento das primeiras
plataformas de RLL parte da iniciativa dos agentes economicos ligados a setores de
atividade em que se inserem, isto é, por via da auto-regulacdo®****. Contudo, estas
plataformas deixam algumas duvidas em relacdo a independéncia, imparcialidade e
isencdo dos respetivos promotores, principalmente em situacGes que os prejudicam
economicamente. Assim, € conveniente a intervencdo dos Estados ou, no caso dos
litigios transfronteirigos, por via organiza¢Ges supra-nacionais de integracdo econdémica
(como a Unido Europeia), cujo papel sera o de criar, desenvolver e manter plataformas
que permitam o acesso aos meios de RAL existentes. De facto, a construcdo e
manutencdo de plataformas de RLL é bastante dispendiosa, pelo que s6 com o apoio de
entidades publicas € possivel a sua existéncia.com respeito pelos principios referidos
supra. Por outro lado, a existéncia de uma plataforma de RLL, como a proposta pelo
Regulamento RLL possibilita uma maior visibilidade e acessibilidade dos meios de

RAL, que sdo muitas vezes pouco conhecidos pelos consumidores.

234 Assim aconteceu com o famoso Square Trade, surgido em 1999 e que facilitiva a resolucio automética de conflitos de consumo
surgidos no eBay, ou ainda com o BBBOnline (Better Business Bureau), ou mesmo com a plataforma de resolugéo de litigios da
espanhola Movistar. Pode dizer-se que estes sistemas combinam trés aspetos que se harmonizam: 1) a existéncia de um codigo de
conduta através do qual a empresa define e aceita um conjunto de direitos dos consumidores e aceita submeter-se a certas regras; 2)
mas também beneficia economicamente, pela confianca que granjeia junto dos consumidores, por exemplo, através da aposicéo de
um selo/distico que garante a sua idoneidade, o que favorece as transagdes com os consumidores e, 3) finalmente, no vértice deste
sistema, a existéncia de um decisor (ciberprovedor ou ciberarbitro), que pode efetuar uma recomendagdo ou impor mesmo uma
deciséo.

Nocaso do eBay, o vendedor nesse mercado que recuse submeter-se ao ciberarbitro, que ndo respeite as regras ou que nao cumpra as
decisbes/recomendacdes que Ihe sejam dirigidas, incorre em sangdes (por exemplo a aplicagdo de multas impostas pelo eBay)
previstas no Cddigo de Conduta que o liga ao eBay, bem como nas consequéncias comerciais e financeiras da retirada do
selo/distico. Em casos mais graves perde o direito de alojamento no eBay e finalmente, ser incluido na “lista negra” do eBay. Cfr.
Thomas Schultz, Réguler le commerce eletronique par la résolution des litiges en ligne, Genebra, Cahier du CRID, n.° 27, Bruylant,
LGDJ, 2005.

2% Cfr. Marsha Collier, Starting na eBay Business for Dummies, Indianapolis, Wilei Publising Inc., 2007, p 106.
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Entretanto, nos ultimos anos, a contratacao eletronica, seja no setor privado, seja no
setor plblico®*®, aumentou de forma exponencial®®’. Este crescimento das transacoes
comporta igualmente um aumento dos conflitos de consumo, sendo o sistema judicial
completamento desajustado para a sua regulacdo. Em conformidade, do mesmo modo
que a RAL se tem vindo a tornar mais expressiva, também a resolucdo de conflitos em
linha tem vindo a assumir um papel de maior relevancia, considerando que possibilita
normalmente solugcBes mais rapidas, com maior simplicidade e também mais

econdmicas.

A evolucdo tecnoldgica tem vindo a possibilitar a criacdo de ferramentas que
permitem ultrapassar a primeira fase do ODR descrita supra. O desenvolvimento das
tecnologias de ambientes inteligentes, ja referida (Aml do inglés Ambient Intelligence),
também designada por internet das coisas (Internet of Things) “representa um ambiente
digital e pervasivo criado pela convergéncia das tecnologias de radiofrequéncia
(RFID), agentes de software, redes de sensores, processamento informatico de dados
por dispositivos moveis pessoais, que proporciona no ciberespaco a integracdo e a

interacdo dos dispositvos ditos “inteligentes’*3%39%40,

Estes sistemas, na medida em que recolhem e processam grandes quantidades de
informagao, possuem a capacidade de detetar e analisar informagao de contexto, como a
linguagem corporal, o nivel de ansiedade e de cansago das partes durante o processo de
resolucdo do conflito, através de sensores, agentes de software e outras tecnologias,
fornecendo informacao Gtil aos administradores de conflito (por ex. ao mediador) sobre
a evolugdo do estado emocional das partes durante o processo. Claro estd que este
processo de recolha de dados é feito sem que o respetivo sujeito se aperceba, 0 que

2% Cfr. Francisco Andrade, Davide Carneiro, Paulo Novais, José Neves, Resolugdo de conflitos em linha na contratacdo pablica
electronica?, in A Arbitragem Administrativa e Tributaria — Problemas e Desafios, Isabel Celeste M. Fonseca (coordenagéo),
Almedina, 2012, pags. 37-59

237 Cfr. supra 1.4. A Internet. Acrescente-se que segundo dados da International Data Corporation (IDC) relativos a 2015 e Portugal,
0 gasto médio por por pessoa no e. commerce B2C em 2014 ascendeu a 1.054€ ¢ em 2015 estima-se que ascenda a 1.079€. por seu
lado, o comércio eletrénico em Portugal em 2014 movimentou 2.877milhdes de euro e em 2015 atingira os 3.334 milhdes de euro.
28 Aliaksandra Yelshina, Francisco Andrade, Paulo Novais, Um ambiente inteligente de resolucdo de litigios — Repercussdes
juridicas na privacidade e protecdo de dados, Scientia Juridica — Tomo LXIV, 2015, n.° 237, p. 113.

2% Emile Aarts, R. Rovers, Embeded System Design Issues in Ambient Intelligence, in Twan Basten, Marc Geilen & Harmke de
Groot (eds.), Ambient Intelligence: Impact on Embedded System Design, Norwell, MA, Kluwer Academic Publishers, 2003, pp. 11-
29.

240 Relativamente aos agentes de software, cfr. Francisco Andrade, op. Citada, p. 157.
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levanta diversas questfes envolvendo o respeito pelos direitos fundamentais do cidadao,

como sejam o consentimento do titular dos dados ou a protecdo dos seus dados pessoais.

A medida que estes ambientes inteligentes se desenvolveram, foi aumentando o
espectro da sua utilizagdo. Em vez de se limitarem a servir de meros auxiliares aos
meios de RAL, passaram a poder concorrer com eles, uma vez que as ferramentas de
suporte a decisdo oferecem um sem ndmero de possibilidades e de solugBes na

resolucéo de litigios®**.

E aqui que se introduz a questdo de conseguir antecipar as melhores alternativas
para a obtencdo de um acordo num litigio e das possibilidades que restam as partes caso

a RLL falhe na obtencéo de um acordo.

Encontra-se pois na atualidade aberto o caminho para meios de RLL ditos de

242 243

segunda geracdo”*”. Nestes, a tecnologia assume-se como a quarta parte”” num

processo de resolucdo de conflitos que busca o consenso entre as partes.

Os ambientes inteligentes, ao “perceberem” a linguagem corporal das partes, a
informagdo de contexto, o estado emocional em que se encontram, constituem um
precioso auxiliar do terceiro imparcial encarregue de alcancar um acordo ou impor uma
decisdo, desta forma contrariando uma das criticas mais fortes ao recurso da RLL, que
tem a ver com o facto de estes sistemas ndo detetarem a informagdo de um contexto
num conflito, de facil acesso na RAL convencional (face to face), traduzindo-se em
processos focados meramente na informacdo objetiva, deixam de fora os “estados de

alma” das partes. Esta falta de atencdo para para os aspetos pessoais, emocionais e

241 Cfr: Diovana Barbieri, Davide Carneiro, Francisco Andrade, Paulo Novais, Resolugéo de Conflitos em Linha — Uma aplicagio ao
direito do consumo, Scientia Juridica, Tomo LIX, 2010, n.° 323, pp.581-607, onde os autores afirmam que: “Nos ambientes de
ODR, com a utilizagdo de técnicas de extragdo e mineracao de dados (data mining), tecnologias de rede semanticas (Web semantic)
e outras ténicas utilizadas para o calculo do BATNA, as partes ficam com a possibilidade de razoavelmente prever os desfechos da
litigac&o judicial, em caso de néo se chegar a acordo no procedimento de resolugéo alternativa de conflito. Este termo, data mining
ou descoberta de conhecimento em bancos de dados, tem a ver com a técnica de processar grandes quantidades de dados, com o
objetivo de estabelecer relacdes e associacdes, de forma a extrair informacéo util. Cfr. Aliaksandra Yelshina, Francisco Andrade,
Paulo Novais, Um ambiente inteligente de resolugdo de litigios — Repercussdes juridicas na privacidade e protecdo de dados,
Scientia Juridica — Tomo LXIV, 2015, n.° 237, p. 122-123.

242 Cfr. Janet Rifkin, Online Dispute Resolution: Theory and Pratice of the Fourth Party, Conflict Resolution Quaterly, 2001, p. 119
243 Sendo as partes (reclamante e reclamado) e o terceiro imparcial as outras trés partes.
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sensitivos, podem gerar a insatisfacdo das partes em conflito, que ndo vém acauteladas

estas questdes pela RLL, que se limita a uma “gestéo fria do processo”.?*

Claro que ja se referiu supra uma outra magna questdo, que nao sendo tratada nesta
dissertacdo, coloca-nos perante desafios importantes e que sO por si merecem que 0
legislador e a doutrina se debrucem de forma séria sobre eles. Referimo-nos claro esta a
protecdo de dados pessoais, designadamente a garantia da confidencialidade das

informag®es pessoais que os sistemas Vv&o registando®®.

4.2. A Plataforma de RLL%*®

Finalmente, neste ponto, vamos apresentar de forma sucinta o funcionamento da
Plataforma RLL que esta neste momento a ser desenvolvida pela Comissdo Europeia
para dar cumprimento ao RLL que devera estar a disposicdo dos consumidores, das
empresas que efetuem vendas em linha e das entidades de RAL a partir de 9 de janeiro
de 2016,

Nos termos do n.° 1 do art.® 5.° do RLL, a “Comisséo cria uma plataforma de RLL
e € responsavel pelo seu funcionamento, incluindo todas as funcGes de traducéo
necessarias ao objetivo do presente Regulamento, a sua manutencdo, ao seu
financiamento e a seguranca dos dados dela constantes. A Plataforma de RLL deve ser
de facil utilizac&o. A criacdo, o funcionamento e a manutencédo da plataforma de RLL
devem assegurar que a privacidade dos seus utilizadores seja respeitada desde a fase
de concecdo, e que a plataforma de RLL seja acessivel e utilizavel por todos o0s

utilizadores, incluindo, na medida do possivel, os utilizadores vulneraveis”.

24 Orna Rabinovich-Einy, Going public: Diminishing privacy in dispute resolution in the internet age, Virginia Journal of Law and
Technology, p. 42.

5 Cfr. Daniel J. Solove, The Digital Person: Technology and Privacy in the Information Age, New York, New York University
Press, pp. 44-47,

2% Foi entretanto publicado no JO L 171 de 2.7.2015, p. 1 — 4, o Regulamento de Execugio (UE) 2015/1051 da Comissio de
1 de julho de 2015, relativo &s modalidades do exercicio das funcdes da plataforma de resolugdo de litigios em linha, do formulario
eletrénico de queixa e da cooperagdo entre os pontos de contacto previstas no Regulamento (UE) n.o 524/2013 do Parlamento
Europeu e do Conselho sobre a resolugdo de litigios de consumo em linha,, disponivel em:
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/PDF/?uri=0J:.JOL_2015_171_R_0001&from=PT

247 Cfr. Art.° 22.° do Regulamento RLL.
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Para a sua concretizacdo foi envolvida a DG Sanco® e foi constituido a partir de
2012 um grupo de especialistas em ODR e criada uma Comissdo de ODR em 2014,
tendo em vista conseguir que esta Plataforma constitua um ponto Unico de entrada para
0s consumidores e 0s comerciantes que pretendam resolver de forma extrajudicial
litigios relativos a compra e venda de bens e servigos em linha (n.° 2 do art.° 5.° do
RLL).

Os trabalhos iniciaram-se em 2012, tendo em vista a definicdo do workflow, dos
grafismos, da arquitetura da plataforma, da interoperabilidade, da confidencialidade e
seguranga dos dados introduzidos na plataforma, enfim da compatibilizagdo dos

diversos aspetos informaticos e juridicos necessarios**.

A partir de finais de novembro de 2013 comecaram os testes a plataforma,
cumprindo o previsto no art® 6.° do RLL. N&o obstante, aquele preceito limitar
temporalmente o periodo de realizacdo dos testes, 0s mesmos prosseguiram apds 9 de
janeiro de 2015, cuja causa se atribui as dificuldades técnicas verificadas de
implementacdo da de uma Plataforma com as caracteristicas que 0 RLL impde*°. Por
outro lado, nos termos da alinea ¢) do n.° 4 do art.® 5.° do RLL, deve “disponibilizar as
partes e a entidade de RAL a traducdo das informacdes necessarias a resolucdo do

litigio, trocadas através da plataforma de RLL”.

Como se viu, a plataforma de RLL apenas estara acessivel aos consumidores e
comerciantes europeus a partir de 9 de janeiro de 2016%**,

252

Atualmente, a plataforma em testes™“ apresenta a seguinte imagem da pagina de

acesso:

8 Direcgdo-Geral da Satde e dos Consumidores (DG SANCO) da Comiss&o Europeia (CE).

29 0 autor da dissertacdo tem um conhecimento direto do referido neste paragrafo, uma vez que fazemos parte do grupo de
especialistas em resolugdo alternativa de litigios indicados pelo governo portugués para participar nos testes de desenvolvimento da
plataforma.

%0 Uma delas, referida na parte final do n.° 2 do art.° 5.° determina que a Plataforma “deve ser um sitio web interativo, gratuito e
acessivel em linha e em todas as linguas oficiais das institui¢des da Unido”.

%! Temos tido contudo acesso a plataforma experimental, considerando o referido na nota 249.

%2para aceder a plataforma é necessario encontrar-se registado no European Commission Authentication System (ECAS),

disponivel em: https://webgate.ec.europa.eu/cpnp/public/ecas-create.cfm
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HOME ABOUT ODR FAQ GET HELP VIEW MY COMPLAINTS & Fernando VIANA v
y. 4

DISPUTE
RESOLUTION

Who can help me while using
the ODR system?

In e there is an ODR contact point. You
DR contact point to get help while
n

| am a consumer I am a trader

I want to file a complaint against a trader or review a I want to file a con gainst a consumer or
complaint revi

Fig. 1 — pagina inicial da plataforma de RLL

Ao aceder a pagina inicial, os internautas podem desde logo escolher a lingua em

que pretendem visualizar a informacéo disponivel.

Nesta pagina e nas que se encontram interligadas, procura-se dar cumprimento aos

diversos aspetos referidos na alinea h) do n.° 4 do art.° 5.° do RLL, ou seja:

a) “informagdes de carater geral sobre a RAL, como meio de resolugdo extrajudicial

de litigios,

b)informacdes relativas as entidades de RAL inseridas numa lista nos termos do art.°
20.°,n.° 2, da Diretiva 2013/11/UE competentes para tratar os litigios abrangidos

pelo presente regulamento,

c)um guia em linha sobre a forma de apresentar as queixas atarvés da plataforma de
RLL,

d)informacgdes, incluindo as coordenadas, sobre os pontos de contacto de RLL
designados pelos Estados-Membros nos termos do art.’° 7.° n.° 1, do presente

regulamento,
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e)dados estatisticos sobre o resultado dos litigios transmitidos as entidades de RAL

através da plataforma de RLL.”

Apos 0 que, consoante a qualidade de quem acede a plataforma (consumidor ou

comerciante), possui duas opcbes fundamentais:

e Sendo consumidor, pode apresentar uma reclamacdo relativa a bens ou servigos

adquiridos em linha ou aceder a uma reclamacéo anteriormente apresentada;

e Sendo comerciante, pretende aceder a uma reclamacdo ou apresentar uma

reclamag&o contra um comerciante®-.

Vejamos de forma sucinta o funcionamento do processo nos termos do RLL e
considerando a situacdo mais normal, isto €, a de um consumidor europeu pretender
apresentar uma reclamacdo contra um agente economico, relativamente a um bem ou
servico adquirido em linha, a apresentacdo da reclamacdo implica fundamentalmente
que o consumidor identifiqgue devidamente o comerciante, descreva a reclamagéo
(indicando de acordo com o Classificador Harmonizado Europeu o tipo de bem ou
servico, a data da compra, o valor do bem ou servico e o motivo da reclamacao),
terminando depois com o fornecimento de alguns dados pessoais do consumidor (nome,
data de nascimento, morada, enderego eletrénico, lingua em que pretende receber as
mensagens do sistema e se possui ou ndo um representante legal). O autor da queixa

pode anexar documentos para instruir a reclamacao.

A reclamacdo segue depois o processo descrito no art.® 9.° do RLL. Assim, caso o
formulédrio esteja devidamente preenchido, a plataforma “transmite de forma
devidamente compreensivel e sem demora, a parte requerida, numa das linguas oficiais

99 254

das instituicdes da Unido escolhidas por essa parte, a queixa juntamente com um

conjunto de dados, de que se salienta:

%3 Embora a generalidade dos centros de arbitragem portugueses sejam unidirecionais em termos de apresentacéo das reclamagcdes
(ou seja, apenas aceitam reclamagdes interpostas por consumidores na ace¢éo do n.° 1 do art.? 2.° da Lei n.° 24/96, de 31 de julho), 0
n.° 2 do art.° 2.° do RLL permite 0 acesso a resolucdo extrajudicial de litigios iniciados por comerciantes contra consumidores, “na
medida em que a legislacéo do respetivo Estado-Membro em que o consumidor tem a sua residéncia habitual permita que esses
litigios sejam resolvidos através de uma entidade de RAL.”, salvaguardando todavia o n.° 4 desse mesmo artigo que esta
possibilidade da plataforma “ndo impde aos Estados-Membros a obrigacdo de assegurar que as entidades de RAL, oferecam
procedimentos de resolugdo extrajudicial de tais litigios”.

Z4Nre3doart9.°do RLL
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e A necessidade de acordo das partes relativamente a entidade de RAL a qual a

reclamacéo serd transmitida;
o A(s) entidade(s) de RAL competente(s) para conhecer a reclamagéo;

e Caso a parte requerida seja um comerciante, um convite para declarar no prazo de
10 dias se 0 mesmo se compromete ou € obrigado a recorrer a uma entidade de
RAL especifica e, se ndo for esse o caso, se 0 comerciante esté disposto a aceitar
uma das entidades de RAL competentes para conhecer a reclamacao;

e E ainda o nome a as coordenadas do ponto de contacto de RLL no Estado-
Membro em que o comerciante estiver estabelecido e ainda uma breve descricéo

das suas funcdes, referidas no art.° 7.°, n.° 2, alinea a) do RLL.

255

Considerando que o comerciante responde””, seguidamente a plataforma de RLL

retroage junto do consumidor:

o A necessidade de as partes chegarem a acordo relativamente a entidade de RAL a

qual a reclamac&o sera transmitida;

o A(s) entidade(s) de RAL competente(s) para conhecer a reclamacdo, bem como
um convite para chegar a acordo no prazo de 10 dias sobre uma entidade de
RAL;

e O nome a as coordenadas do ponto de contacto de RLL no Estado-Membro em
que o consumidor tenha a sua residéncia habitual e ainda uma breve descri¢do

das suas funcdes, referidas no art.° 7.°, n.° 2, alinea a) do RLL.

Relativamente as entidades de RAL competentes para conhecer a reclamacdo, a
plataforma deve ainda descrever as caracteristicas das mesmas referidas no n.° 5 do art.°
9.°do RLL:

“a) O nome, as coordenadas e o endereco do sitio web da entidade de RAL

%5 E responde no sentido de indicar uma entidade especifica a que se compromete ou é obrigado a recorrer, ou se aceita a
intervencdo de qualquer uma das entidades de RAL competentes para conhecer a queixa, nos termos do disposto na alinea c) do n.°

3.°do art.?9.°do RLL. Tratando-se muitas vezes de procedimentos voluntarios, o0 comerciante ndo é obrigado a aresponder.
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b)As despesas inerentes ao procedimento de RAL, se as houver;
¢)A lingua ou linguas em que o procedimento de RAL pode ser conduzido;
d)A duracdo média da tramitagdo do procedimento de RAL,;

e) O carater vinculativo ou ndo vinculativo da decisdo 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.”

Estando definida a entidade que ira apreciar a reclamagao, “a plataforma de RLL
transmite automaticamente e sem demora a queixa” a essa entidade, a qual também sem
demora deve informar as partes se aceita ou recusa conhecer o litigio e informa as partes

das regras processuais aplicaveis e dos custos, se 0s houver (n.° 6 e 7 do art.° 9.9).

Havendo aceitacdo por parte da entidade RAL em dirimir o litigio, o art.° 10.° do
RLL impde que esta diligencie para que o mesmo seja concluido no prazo previsto na
alinea e) do art. 8. da Diretiva RAL?®, ndo devendo requerer a comparéncia das partes
(ou dos seus representantes), exceto se as suas regras processuais 0 exigirem ou as
partes déem o seu acordo. Determina ainda que a entidade comunique a plataforma
informacdo sobre: i) a data da rececdo do litigio; ii) o objeto do litigio; iii) a data de

concluséo do procedimento de RAL e iv) o resultado do procedimento de RAL.

A entidade de RAL ndo € obrigada a conduzir o procedimento de RAL através da
plataforma (alinea d) do art.’ 10.°). Refira-se a terminar que, caso as partes ndo cheguem
a acordo numa entidade de RAL dentro do prazo de 30 dias, ou esta se recuse a
conhecer aquele litigio, “a queixa ¢ abandonada e o autor da queixa ¢ informado da
possibilidade de contactar um conselheiro de RLL a fim de obter informagdo gerais

sobre outras vias de recurso (n.° 8 do art.® 9.°).

%6 90 dias.

96



4.3. Vantagens e constrangimentos da utilizacdo de um sistema de RLL num

Centro de Arbitragem

Como se viu supra®’, a passagem para um sistema ODR, tem a ver
fundamentalmente com a introducdo da tecnologia como auxiliar na resolucdo dos
conflitos®®. Estamos a colocar a tecnologia ao servico da ADR. Isto levanta desde logo
a questdo de saber até onde pode ir a tecnologia, se pode, por exemplo, no limite,
decidir num processo. Pensamos que ndo se pode ir tdo longe. Ninguém pode ficar
vinculado por uma decisdo, com efeitos juridicos, tomada por uma maquina, sem
intervencdo humana. Sdo hoje conhecidas diversas vantagens na utilizacdo das TIC

como suporte & tomada de decisdes na resolucéo de conflitos®*®.

Uma das principais vantagens da utilizagdo do ODR reside sem duvida na
versatilidade de ferramentas que podem ser associadas (conferéncia audio/video, e-mail,
chat,...). Por outro lado, a explosdo da informéatica, do comércio electrénico, da
contratacdo a distancia, ndo poderia ficar alheia a resolucdo dos conflitos em linha. De

facto, se se faz tudo em linha, porque ndo poder, pela mesma via, resolver os conflitos

261

surgidos em linha®®®? Daf diversas organizaces de grande dimens&o?®, tenham vindo a

criar 0s seus proprios sistemas ODR, e ndo s6°®%, com ferramentas que possibilitam

263

comunicacgdes sincronas ou assincronas associadas™”. Quanto a esta possibilidade que

7 \/er ponto 4.1. Breve caracterizagio da RLL.

258 Cfr. Ethan Katsh, Janet Rifkin, Online Dispute Resolution: Resolving Conflicts in Cyberspace, San Francisco, Jossey-Bass Wiley
Company, 2001, disponivel em http://logic.sysu.edu.cn/Soft/UploadSoft/200712/20071227103355368.pdf.

%9 por exemplo, aplicagBes que permitem facilmente determinar a BATNA (Best Alternative To A Negotiated Agreement), a
WATNA (Worst Alternative to a Negotiated Agreement), a MLATNA (Most Likely Alternative To A Negotiated Agreement),
EATNA (Estimated Alternative To A Negotiated Agreement) ou ainda a ZOPA (Zone of Possible Agreement) num litigio. Cfr:

Diovana Barbieri, Davide Carneiro, Francisco Andrade, Paulo Novais, op. citada, pp.581-607, pp. 585-587.
260 Cfr. nota 11 onde se afirma que: “Conflicts arising online should be resolved online”.

%L O Resolution Center da Ebay, acessivel em http://res.ebay.com/ws/eBayISAPI.dII?ResolutionCenter, ou o congénere da

espanhola Movistar, acessivel em http://www.movistar.es/particulares/atencion-cliente/reclamaciones/ por exemplo.

%2 O Mediation Arbitration Resolution Services (da Mars, EUA) acessivel em www.resolvemydispute.com, para todo o tipo de

litigios, que inclui uma plataforma web com video e teleconferéncia ou ainda o ADR Group (do Reino Unido) acessivel em

www.adrgroupe.co.uk, especializado em conflitos comerciais, civis e familiares), que disponibiliza uma plataforma de discussédo em

tempo real nas sessbes de mediacéo, sdo apenas alguns dos exemplos que podem ser apresentados. Uma listagem de projetos e
entidades na area do ODR pode ser obtida em Nuno Miguel Gomes da Costa, Resolugdo de Conflitos de Consumo em Linha,
Universidade do Minho, Braga, 2010 (tese de Mestrado), pp. 25-31.

263 «Comunicago sincrona é a comunicago direta, com um intervalo de tempo minimo entre 0 momento em que uma parte faz um
comentério numa discussdo, e a outra parte recebe esta mensagem. Isto é o caso da comunicagéo cara-a-acara, € num ambiente em
linha onde féruns de discusséo, audio-conferéncia ou video conferéncia podem ser usados. Comunicagdo assincrona é aquela em

que as partes ndo tomam parte na discussdo ao mesmo tempo. Féruns de discussao, correio eletrénico e de mensagens de texto (ou
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se vai encontrando cada vez com mais facilidade, sdo referidas um conjunto de

vantagens, como sejam?®®*:

1. A facilidade de acesso. O acesso a instrumentos e tecnologias de comunicagéo a
distancia € cada vez mais facil, mais utilizado e mais intuitivo, o que induz so
por si a uma mais facil participacdo pelos consumidores, onde quer que se
encontrem e a todo o tempo®®.

Por outro lado, a comunicagdo entre as partes e entre estas e 0 terceiro

imparcial®®

é mais facil, mais livre, mais distanciada, centrando-se as partes nas
questdes verdadeiramente essenciais, nos seus reais interesses e Ndo nas pessoas.
Na verdade, o facto de as comunica¢fes no ODR poderem decorrer de forma
sincrona”®’, ou seja em tempo quase real, sem intervalos longo no di4logo entre
as partes, exigird uma certa coordenacado entre as partes e o terceiro imparcial no
sentido de, embora se encontrem em latitudes diferentes, estarem disponiveis
para dialogar dentro das regras do procedimento. J& se a comunicacdo for

assincrona®®

, tal facto pode traduzir-se numa vantagem, no sentido em que as
partes dispoem de mais tempo para pensar, eventualmente arrefecer a sua
animosidade e ponderar a melhor resposta para 0s seus interesses, evitando a
escalada de argumentos que por vezes ocorre quando as partes comunicam
diretamente e/ou em simultaneo.

O facto de as partes ndo estarem na presenca uma da outra permite uma

comunicacdo mais livre, mais objetiva e considerando apenas a situacdo a

SMS) séo os principais exemplos de comunicagio assincrona. E importante perceber que no ODR as duas formas de comunicagio
podem ser combinadas.” Cfr. notas 26 e 27 in Aliaksandra Yelshina, Francisco Andrade, Paulo Novais, op. citada. p.117.

264 Cfr. Joseph W. Goodman, The Pros and Cons of Online Dispute Resolution: An Assessment of Cyber-Mediation Websites, 2
Duke Law & Technology Review 1-16 2003, Disponivel em: http://scholarship.law.duke.edu/dltr/vol2/iss1/2.

%5 N&o concordamos com Cristiana Teixeira Santos, in Telematica e Inteligéncia Artificial na Resolugdo Alternativa de Litigios
B2C, Universidade do Minho, Braga, 2012, (Tese de Mestrado), p. 50-51, quando afirma que existe uma parte do pais destituida de
CACC, pelo que os consumidores do interior do pais ndo tém o mesmo acesso a justica que os do litoral, o que provoca o
afastamento dos cidaddos desta forma extrajudicial de resolugdo de litigios. Conclui, considerando que em virtude das competéncias
territoriais limitadas dos CACC, “ndo se garantindo o mesmo direito de acesso a justica a todos os consumidores, que poderia
reverter-se com a assun¢do do ODR”. Na verdade, o pais possui hoje (e encontrava-se em 2012) uma rede de CACC que cobre a
totalidade do pais, néo se verificando uma diminuicéo dos direitos dos cidaddos em termos de acesso a justi¢a, em particular no que
respeita aos centros de arbitragem, pelo que o ODR nédo pode ser convocado para reparar algo que ndo corresponde a verdade. O
CNIACC (cfr. supra p. 45) tem competéncia supletiva as partes do territério nacional ndo abrangidas especificamente por nenhum
outro CACC.

%6 Quando existe (caso do mediador, conciliador, arbitro, provedor do cliente, ombudsman,...).
27 Utilizando por exemplo, a videoconferéncia

268 Recorrendo por exemplo ao correio eletrénico.
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resolver. O facto de as partes ndo estarem na presenca uma da outra contribui
para um maior distanciamento das emocdes e a utilizacdo da razdo. Refira-se
ainda que a alegada acessibilidade dos meios informéticos, fruto da sua
massificacdo, ndo é total. Existem largas camadas da populacdo que ndo tem
acesso a estes equipamentos. Estamos a pensar nos casos da infoexclusao®®’;

2.0 baixo custo derivado da colocagéo das novas TIC ao servigo da RLL. Conforme
se tem vindo a demonstrar, as TIC sdo reconhecidamente de facil utilizacdo para
0s utentes, apostam na rapidez dos procedimento e no baixo custo?’%?",

Precisamente o contrario do que se passa no sistema judicial, em que o cidadao

ndo compreende o funcionamento, utiliza uma linguagem pouco acessivel e

codificada, os processos sofrem constantes atrasos e sdo extremamente

dispendiosos’?.

Os sistemas de RLL apresentam-se aos utentes de forma extremamente intuitiva,

assimilando nos seus programas de software todas dificuldades, seja do direito

substantivo ou adjetivo. O facto de os utentes lidarem com uma plataforma de

RLL de simples acesso, permite que as partes se concentrem nos interesses que

possuem e na resolucdo do litigio, em vez de se enredarem no processo. Esta

caracteristica (vantagem) da RLL confere ao utente uma sensacdo de percecéo e

controle do processo. Por outro lado, as TIC possibilitam o registo de todas as

comunicagdes trocadas, bem como o acesso rapido a “informacdo juridica
relevante, e uma maior possibilidade de cooperacgdo, partilha de documentacéo,
arquivos e aplicagdes”™’®. As tecnologias também contribuem para colmatar

algumas das lacunas do ODR, designadamente, a auséncia do face to face.

%% Como é evidente, muitas das vantagens podem rapidamente transformar-se em desvantangens. E 0 que acontece aqui com as
situacdes de infoexclusdo.

210 Esta é uma vantagem tendencial dos sistemas ODR. E evidente que em determinado procedimento ODR com custos, as partes
podem achar que 0 mesmo comporta é elevado;

271 Cfr. Ethan Katsh, Janet Rifkin, op. citada, pp. 29 e ss.

272 . . . . ~ ~ - s s
Cfr. Boaventura de Sousa Santos, Os Tribunais e as novas Tecnologias da Comunicagdo e da Informagao, Instituto Juridico da

Comunicagdo, Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra, 2002

23 Cfr. Cristiana Teixeira dos Santos, op citada, p. 53. A mesma autora refere que a tramitagdo do processo ODR ¢ agilizada ao
facilitar o intercambio das informac6es e dos documentos. . as comunicagdes eletrénicas facilitama resolugdo do litigio, porque
simplificam e aceleram os procedimentos, aumentam a eficiéncia e reduzem os custos. “Na resolugdo de disputas on-line torna-se
simples para os participantes procederem a pesquisas ou investiga¢des durante o processo (por exemplo no que respeita ao prego

controvertido de um servigo ou produto)”.
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Assim, a possibilidade de utilizacdo do skype?’* permite a visualizacdo das
partes®’>;

3.A celeridade dos processos. Este € um dos aspectos que reine mais consenso, ja
que normalmente os procedimentos ODR permitem uma gestdo e uma economia
criteriosa do tempo. De tal forma, que em algumas situacdes o consumidor pode
reagir com desconfianca a rapidez da decisdo, interpretando a répida
aquiescéncia do agente econdmico a ndo ter sabido regatear devidamente. Esta
celeridade deriva da utilizacdo da internet e da auséncia de encontros
presenciais, 0 que permite que os procedimentos de ODR possam ser concluidos
dentro de um periodo de tempo mais curto e de forma porventura mais eficiente.
A utilizacéo de programas informéticos pelo ODR garante um maior controle do
tempo e a realizacdo de tarefas em continuo, j& que a intervencdo humana é
inexistente ou minima.ja nos tribunais (e no ADR), muitos atos dependem do
impulso do juiz (ou do arbitro e dos mediadores) ou do escrivao, pelo que
facilmente o processo sofre atrasos. No ODR, as diferentes fases do processo
s3o limitadas temporalmente de forma taxativa®’®, ndo sendo possivel (ou sendo
dificil) a prorrogacdo dos prazos. No Direito do Consumo, a concretizacao dos
direitos do consumidor a protecdo dos interesses econémicos e a reparacdo de
danos (alineas e) e f) do art.° 3.° da Lei n.° 24/96, de 31/07) exigem celeridade.
A reposicdo do fornecimento de eletricidade que fora suspenso ou a reparagao
do telemovel dentro do prazo de garantia, por exemplo, tém de efetivar-se em
curtissimos prazos, sob pena de grave prejuizo, ou da perda do interesse pelo
consumidor;

4. A comunicacdo em linha permite ultrapassar preconceitos culturais, raciais ou de
género. O facto de as pessoas, no ODR ndo se encontrarem face-to-face propicia
uma comunicagdo mais fluida, mais transparente. Existem autores que referem
que a auséncia de pistas visuais e auditivas contribui para a ultrapassagem deste

tipo de preconceitos.

274 Trata-se um software que permite comunicagao pela Internet através de conexdes de voz sobre IP (VoIP).

275 Também ha quem refira que néo visualizar as pessoas é que é verdadeiramente uma vantagem do ODR

278 \/eja-se no Regulamento RLL, a imposigéo de prazos curtos para a realizagdo de certos procedimentos nas alineas c) e d) do n.° 1
do art.? 9°, ou nas alineas b) e ¢) do n.° 4 do mesmo preceito e também no nimero 8 do art.° 9.° ainda. Embora o prazo para a
conclusdo do procedimento em ODR seja idéntico ao do previsto na Diretiva RAL: 90 dias em ambos os casos. Cfr. alinea €) do art.°
8.2 da Diretiva RAL e alinea a) do art.® 10.° do Regulamento RLL.
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N&o vamos tdo longe, porquanto o processo sempre conterd dados que facultam
as partes informacdo que permite determinar com maior ou menor dificuldade, a
origem, 0 género, a cultura, entre outros. Contudo, a invisibilidade das partes, o
facto de se encontrarem resguardadas pelo seu ambiente familiar, € suscetivel de
promover uma comunicagdo mais aberta e franca. A utilizagdo da comunicagéo
assincrona também permite as partes ndo serem intimidadas no decurso do
processo, prepararem melhor a sua proposta e atuar com honestidade num
ambiente em que impera a confianca.

5.0s sistemas de RLL sdo favoraveis a neutralidade dos terceiros imparciais, na
medida em que o afastamento espacial das partes evita o seu relacionamento
com as mesmas, em como diminui grandemente a possibilidade da existéncia de
qualquer interesse na disputa;

6. Outras vantagens sdo referidas, como seja:

e As pessoas ndo precisam de sair do seu ambiente, que Ihes é familiar e onde se
sentem mais protegidas;

e Refere-se que através do ODR as pessoas abandonam uma postura mais
defensiva, ficando mais abertas e disponiveis;

¢ Afigura-se util em situacGes em que as partes sentem constrangimento em estar na
presenca uma da outra, ou em que o distanciamento geografico torna imperativo
a utilizacdo destes meios (conflitos plurilocalizados), evitando os custos e o
tempo necessario para uma (quando ndo varias) deslocacao;

e Permite uma escolha de mediadores, arbitros ou outros participantes muito mais
vasta, considerando a vastiddo do horizonte web;

e Estes procedimentos garantem normalmente os aspectos essenciais de um
processo judicial, como sejam a independéncia, o contraditorio ou a igualdade

das partes;
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e A possibilidade de registro de todas as comunicacdes entre as partes®’’;

e A confidencialidade. Aparentemente, o recato do computador de cada um pode
induzir (falsamente) que existe ou esta garantida a confidencialidade nos
processos ODR.

e A privacidade também é referida como vantagem, ja que o usuario pode gerir o
processo em casa ou noutro local em que se sinta confortavel e lhe transmita
essa sensacdo de privacidade®™;

e A existéncia de sistemas que garantem a autenticidade das declaragdes de
vontade, dos documentos e da assinatura (digital), dessa forma protegendo a

integridade, a confidencialidade e o ndo repudio da informacéo trocada.

Outras vantagens poderiam ser ainda referidas, contudo ndo poderemos deixar de
referir que algumas das referidas vantagens podem ser questionadas, ou mesmo
apresentarem sempre um reverso, isto é, a possibilidade de se transformarem em
desvantagens. Normalmente, do lado dos constrangimentos podem ser aduzidos os

seguintes aspectos:

A resolucdo de litigios a distancia ndo permite a interacdo entre as partes, ou pelo
menos o elevado grau que se encontra nas sessdes presenciais. Ja se referiu supra que 0s
ambientes tecnoldgicos tendem a ser “frios” e a ndo perceber ou descartar a informagao
de contexto, o estado emocional das partes, a linguagem corporal. Porém a evolucao das
TIC, designadamente 0s avancos mais recentes da Aml tendem a colmatar estas falhas.
Mas logo surge uma nova dificuldade resultante destas novas tecnologias invadirem o
espaco pessoal, intimo até dos sujeitos, sem que eles se apercebam e sem que déem o

seu consentimento?’®.

277 C4 esta um aspecto que pode ser uma vantagem ou uma desvantagem. Em determinados processos de mediagéo é exigido o sigilo
e a confidencialidade das reunides entre as partes. Como € que se consegue garantir essa confidencialidade na Internet, onde, como
se sabe tem ainda maior aplicagdo a célebre Lei de Lavoisier, mutatis mutandi: “ Na Internet, nada se perde...”.

28 Contudo, também sdo cada vez mais aqueles que afirmam que a Internet é o local (perdoe-se a expressdo) com menos
privacidade do mundo (real ou virtual);

218 Aliaksandra Yelshina, Francisco Andrade, Paulo Novais, op. citada, p. 122.
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Também o facto de ndo existir um modelo formatado de ODR, ou seja aquilo que

Cristiana Teixeira dos Santos chama de modelo standard?®°

no ODR, pode criar
dificuldades de interoperabilidade técnica entre os aparelhos, programas de software,
aplicacdes, bases de dados das plataformas que nao estdo devidamente compatibilizados
entre si. Por outro lado, a enorme parafernalia de aparelhos, de programas e de sistemas
operativos, tem contribuido para a disseminacdo do ODR, mas também coloca duvidas
quanto ao seu futuro. De facto, inicialmente o ODR é configurado para atuar na web
acedida através de computadores pessoais (0s vulgares PC onde se incluem os
portateis). Hoje em dia, muitos utilizadores de equipamentos eletronicos para comunicar
a distancia priviligiam os smartphones e os tablets, pela sua mobilidade, pelo facto de
permitirem a utilizacdo da voz e da imagem, enquanto que nos tradicionais
computadores de secretéria e inclusivé nos portateis, impera o texto escrito®®*. Refira-se
ainda os custos que os sistemas de ODR tém de suportar relacionados com a
necessidade de se atualizar, de acompanhar a evolucédo tecnoldgica, o que nos transporta
para um outro constrangimento que se prende com o financiamento dos sistemas de
ODR.

Tratando-se de ODR de conflitos de consumo, 0s custos a cobrar ao consumidor tém
de ser reduzidos (ou, se possivel serem gratuitos) face ao baixo valor que, regra geral

consta dos pedidos formulados nas reclamacdes.

Na verdade, se os custos forem repartidos de igual forma pelas partes e se tiverem
que cobrir todo o financiamento do do ODR, poderdo ser desproporcionados para o0
consumidor. Desta forma, quando se consideram as formas de financiamento do meios
de ODR, uma das hipdteses a considerar € que este seja feito na totalidade ou em grande
parte pelos agentes econdémicos, para desonerar o consumidor. Contudo, embora numa
primeira analise isto possa parecer simpatico, trara de imediato a colagdo questdes sobre
a independéncia de um ODR assim financiado.

280 Op. Citada, p. 57
28L Cfr. Ethan Katsh, Janet Rifkin, op. citada, pp. 82.
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Mesmo que o ODR assim financiado consiga demonstrar essa independéncia,
através por exemplo de regulamentos com regras muito apertadas e de Orgdos que
fiscalizem o seu funcionamento, nunca se conseguira afastar completamente a questéo
da sua independéncia. Nestes termos, a alternativa € garantir o financiamento publico.
Recorde-se que a Diretiva RAL impde que os procedimentos de RAL “sejam

preferencialmente gratuitos para os consumidores’?%

, referindo especificamente sobre
o financiamento que: “Os Estados-Membros deverdo determinar a forma adequada de
financiamento das entidades de RAL no seu territdrio, sem restringir o financiamento
das entidades que ja se encontrem em funcionamento. A presente diretiva devera ser
aplicada sem prejuizo da possibilidade de as entidades de RAL serem financiadas de
forma publica ou privada, ou através de uma combinacdo de fundos publicos e
privados. No entanto, as entidades de RAL deverdo ser incentivadas a contemplar
especificamente formas de financiamento privado, e a utilizar o financiamento publico
apenas segundo o critério dos Estados-Membros. A presente diretiva ndo devera afetar
a possibilidade de as empresas, as organizagdes profissionais ou as associagdes de

comerciantes financiarem entidades de RAL.”

Refira-se ainda a este propoésito a possibilidade de irresponsabilidade das partes, ou
seja, possibilitado pelo imediatismo e pela facilidade de acesso a estes meios, que
podem conduzir a conflitos pouco reflectidos, em que se reclama por reclamar, sem
critério, fazendo assim do exercicio dos direitos uma utilizacdo abusiva. A gratuitidade
destes meios também pode contribuir para exponenciar este aspeto, agravado pela falta

de exposicdo publica que o ODR comporta.

Numa plataforma eletrénica operada através de computador torna-se mais facil
mentir (ou omitir os aspetos do processo que menos lhe interessam), ja que o conforto

da distancia e a intermediac&o pela plataforma, bem como o facto de a pessoa nao se en-

282 Cfr Considerando 41 e alinea c) do art.° 8, transposto para o direito interno através do n.° 3 do art. 10.° da Lei n.° 144/2015, de 8

de setembro.

104



contrar num espaco publico (como por exemplo uma sala de mediacdo de um JP) em
que estd sob observacao de outras (a contraparte e 0 mediador por exemplo), pode levar
a que se exagere um certo aspeto, omita um outro, ou minta pura e simplesmente, com
poucas ou nenhumas consequéncias, mesmo que estes comportamentos sejam
denunciados. Quer se queira, quer ndo, a comunica¢do humana ao longo de milhares de

anos foi feita cara-a-cara, pelo que esta é ainda hoje a melhor forma de se comunicar.

Para além da comunicacdo verbal, a presenca das partes faculta a ambas, bem como
ao terceiro neutro um conjunto de informacGes, trazidas pela linguagem gestual, tom de
voz, postura, entre outros, que diz muito da personalidade de cada um e do grau de
empenhamento na resolucdo do conflito. A ndo presenca fisica torna mais facil que uma
das partes (ou ambas) ndo diga a verdade. Mas também ha quem considere que a
distdncia (ou simples ndo presenca simultanea) torne as pessoas mais sinceras e
verdadeiras.E por conseguinte necessério garantir a existéncia de entidades idoneas e de
mediadores experimentados e devidamente formados, tendo em vista impedir ou evitar

este tipo de constrangimentos.

Veja-se nomeadamente a presenca desta preocupacdo na Diretiva RAL. O art.° 1.°
comega por afirmar: “O objetivo da presente diretiva é contribuir, através da realizacédo
de um elevado nivel de defesa do consumidor, para o bom funcionamento do mercado
interno, assegurando que o0s consumidores possam apresentar, voluntariamente,
gueixas contra os comerciantes a entidades que facultem procedimentos independentes,

imparciais, transparentes, eficazes, céleres e equitativos de resolugdo de litigios(...).”

Por seu lado, a alinea a) do n.° 1 do art.° 6.° exige que as pessoas singulares
responsaveis pela RAL possuam a competéncia necessaria e sejam independentes e
imparciais. Devendo possuir: “0s conhecimentos e as qualificagbes necessarias no
dominio da resolucdo alternativa ou judicial de litigios de consumo, bem como um

conhecimento geral da lei”. %%

283 Também a alinea d) do n.° 1 do art.® 7.° exigem que as entidades de RAL divulguem nos seus sitios web informagéo sobre:
“competéncia, a imparcialidade e a independéncia das pessoas singulares responséaveis pela RAL, no caso de serem empregadas ou
remuneradas exclusivamente pelo comerciante”.

284 Na Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, as disposigdes referidas encontram-se no7.° e 8.° respetivamente.
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Muitas vezes as entidades de ODR ndo atuam de forma transparente,
designadamente ndo fornecendo informacdo descritiva e estatistica sobre a qualidade e
quantidade dos processos, forma de resolucdo, tempo de resolucdo, cumprimento dos
acordos obtidos, tipo de compensacdo conseguida pelo consumidor e outra. Esta
preocupacéo foi acautelada na Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, cujo n.° 2 do art.° 9.°
exige que os relatdrios anuais de atividade que devem ser publicados nos sitios
eletronicos das entidades de RAL contenham informacéo sobre:

“a) O numero de litigios recebidos e os tipos de reclamacfes a que se referem;

b) Problemas sisteméticos ou importantes que ocorram frequentemente e que conduzam
a litigios entre consumidores e fornecedores de bens ou prestadores de servigos,
podendo esta informagdo ser acompanhada de recomendacdes sobre o modo como
esses problemas podem ser evitados ou resolvidos no futuro, a fim de melhorar as
praticas dos fornecedores de bens ou prestadores de servicos e de facilitar o
intercambio de informacdes e das melhores praticas;

c) A taxa de litigios que a entidade de RAL se recusou a tratar e os motivos invocados
para fundamentar tais recusas, discriminados percentualmente, de acordo com o
disposto no n.° 1 do artigo 11.°;

d) Caso as pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de RAL sejam
colaboradoras de facto ou de direito do fornecedor de bens ou prestador de servigos
que detenha uma entidade de RAL e sejam por este remuneradas, a taxa de solucdes
propostas ou impostas a favor do consumidor

e a favor do fornecedor de bens ou prestador de servicos, e a taxa de litigios resolvidos
por acordo das partes;

e) A percentagem de procedimentos de RAL interrompidos e, se conhecidas, as razoes
da sua interrupc¢ao;

f) A duracédo média de resolucao dos procedimentos;

g) A taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL, se conhecida;
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h) A avaliacdo da satisfacdo dos consumidores e fornecedores de bens ou prestadores
de servicos utilizadores da entidade de RAL;
i) A cooperacdo entre entidades de RAL no ambito de redes de entidades de RAL que

facilitem a resolucéo de litigios transfronteiricos, se aplicavel.

Muitos outros constrangimentos podem ser aduzidos?®>. Por razdes de economia,
sumariam-se apenas mais algumas:

e Muitos deste meios assentam na voluntariedade das partes. Estas sdo livres de
aceitar ou ndo que o procedimento seja conduzido através do ODR. Se da parte
do consumidor que reclama esse aspeto estd logo a partida garantido, a adeséo
das empresas esta longe de constituir uma realidade. Sendo o recurso ao ODR
muitas vezes uma consequéncia do comércio eletrénico, o conhecimento das
empresas da legislacdo e o afastamento fisico dos consumidores levam a que
muitas empresas recusem a adesdo ao ODR;

e O ODR também enfrenta dificuldades juridicas importantes resultantes de varios
aspetos, como seja: a) auséncia de regulamentacdo juridica sobre o valor
probatério dos documentos; b) aceitagdo e valor da assinatura eletronica; c)
seguranca das comunicaces®®; d) protecdo e confidencialidade dos dados;
existéncia de diversas ordens juridicas e legislacdo, por vezes em conflito, nas
questdes transfronteiricas; €) garantia de integridade dos dados e das
comunicacgdes; cumprimento e execucao dos acordos obtidos no ODR; a questao
do anonimato. O facto deste sistema de resolucdo de conflitos decorrer on-line
permite (ou pode permitir) o anonimato. As questdes juridicas que isto levanta
também podem ser vistas como vantagem ou desvantagem, consoante o0 ponto

de anélise.

%85 Cfr. Cristiana Teixeira dos Santos, op. citada, p. 57-71.
286 Como por exemplo, a garantia de identidade das partes. O funcionamento de alguns sistemas ODR podem comportar o Seu uso
por falsas identidades ou mesmo por pessoas desprovidas de capacidade de exercicio plena, ou ainda por quem nao tem

verdadeiramente legitimidade para reclamar.
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e A questdo da infoexclusdo dos consumidores. Muitos consumidores nunca teréo
possbilidade de recorrer ao ODR por iliteracia digital ou por recusa de utilizar as

tecnologias informaticas (techonofobia)

Ha, porém, um aspecto que me levanta as maiores dividas em relagdo ao ODR. E
que o conflito é um fendmeno intrinsecamente humano, enquanto que o ODR é um
procedimento em que tudo se passa na referida “frieza” da Internet e com o
distanciamento que os equipamentos informaticos transportam. Assim sendo, até que
ponto a auséncia das partes e dos restantes intervenientes processuais se conjuga com a
humanidade que o sistema de Justica pressupde? Até que ponto ndo estaremos perante

uma enorme contradicdo?

Estaremos preparados para este novo sistema em que as decisdes podem, gracas as
mais recentes tecnologias, ser processadas ou comunicadas por maquinas? Essas
decisdes serdo melhor acatadas e cumpridas pelas partes do que as convencionais? Sera
aceitavel a obtencdo de uma decisdo com efeitos juridicos sobre as partes, sem qualquer

tipo de intermediacdo e validacdo humana®®'?

Esta possibilidade de as queixas dos consumidores poderem ser decididas por
maquinas, sem qualquer intervencdo humana, do ponto de vista tecnoldgico €
perfeitamente possivel, 0 que a acontecer efetivamente se traduzira no aparecimento de
uma terceira geracdo de meios de resolucdo de litigios em linha, neste momento de

dificil concretizacao, por forca de constrangimentos legais e constitucionais?®®,

Sdo muitas as questdes que se podem levantar. Contudo, 0s tempos que vivemos sdo
inquietos, as respostas nem sempre Sdo possiveis, ou pelo menos as que existem nao

conseguem sossegar todos 0s espiritos?®.

287 Cfr. Francisco Andrade, op. citada, p. 31 e Tom Allen / Robin Widdison, ”Can Computers Make contracts?”, "Harvard Journal of
Law andTechnology”, volume 9, Nr 1, Winter 1996, in http://jolt.law.harvard.edu/articles/pdf/v09/09HarvJLTech025.pdf

288 0 art.2 202.° e ss da CRP, por exemplo reservam a fungéo jurisdicional a juizes.

%9 Uma listagem de projetos e entidades na rea do ODR pode ser obtida em Nuno Miguel Gomes da Costa, Resolugéo de Conflitos
de Consumo em Linha, Universidade do Minho, Braga, 2010 (tese de Mestrado), pp. 25-31.
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4.4. O CIMACE - Centro de Informacédo, Mediacdo e Arbitragem do Comércio
Eletronico

Centro de Medies
Arbitragem O"W

Cn'aqéo dO Reg'lsto Ocentro Medagdc Amitagem FAQ'S Pedido de rformmagio 30 CMAD  Contacics Inkclar processo

opsiese agqul

O que é o centro de mediacdo e arbitragem online?
Login s 2 Mediac3o & Abtragsm Oniine (CMAD) & » A aacta .AH‘.\

oofi 3
Urilizador:* fac o ou arbit 1 O proce 0 o n "

sdhante 3 utihza
Palavra Chave:*

Entra

Fig. 2 — aspeto da pagina do sitio eletrénico do CIMACE para o utilizador efetuar o login®®.

Aproveitemos este ponto para referir que em Portugal, em meados de 2011,
assistimos ao aparecimento do CIMACE, Centro de Informacdo, Mediacdo e
Arbitragem do Comeércio Electrdnico, entdo apresentado como um centro de arbitragem
para resolver litigios emergentes das relacbes de comércio que ocorram entre

fornecedores e consumidores, de forma integralmente electronica.

Na altura da sua criacdo foi lembrado que com o crescimento do comércio
electronico em Portugal — consequéncia da melhoria das redes de comunicacdes
electrénicas e da aposta das empresas em plataformas interactivas de comércio — seria
natural o aumento dos conflitos provocados por este tipo de relagcbes de consumo. O
CIMACE, tendo por base as novas tecnologias de informacado, afirmava-se entdo como
0 primeiro centro de arbitragem completamente virtual e o Unico preparado para ser

utilizado por pessoas com incapacidade visual. Era avangada a grande vantagem de 0s

2% Disponivel em: https://www.acepi.pt/download.php?f=17_Economia_Digital_Painel_Confian%E7a_Domingos_Farinho.pdf.
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utilizadores ndo terem necessidade de se deslocar fisicamente ao Centro. Bastaria
possuirem um computador com ligacdo a Internet e uma Webcam para resolver o seu
conflito. Na sua inauguracdo em 16 de maio, o entdo Ministro da Justica Alberto
Martins afirmava que «As partes podem, através do CIMACE, esclarecer questfes que
surjam no momento da compra ou apds a mesma se ter realizado, podem avancar para
mediacdo quando o conflito subsista e pretendam resolvé-lo por acordo e, finalmente,
podem ainda lancar mdo de uma arbitragem especializada, nos casos em que ndo seja

possivel chegar a acordo. Tudo na mesma plataforma, tudo online».?**

Nos termos da apresentacdo do Centro que naquela data foi feita no auditorio do
Campus da Justica em Lisboa, em power point, ainda hoje acessivel na Internet®*? é
possivel perceber as caracteristicas, principios, competéncia, entre outros aspetos deste

Centro.

Tratava-se assim de um Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem online,
cujo funcionamento assentava numa plataforma eletronica. Numa primeira fase, o
Centro propunha-se recorrer a mediadores e a arbitros da entidade que o iria gerir
(Laboratorio de Meios RAL da Faculadade de Direito da Universidade Nova de Lisboa)
e, posteriormente, numa segunda fase procurar-se-ia integrar “mediadores e arbitros de

cariz internacional”.

O processo é desmaterializado e sdo utilizadas solugdes tecnoldgicas que que
permitem o contacto em tempo real entre as partes. De facto, nos termos da
apresentacdo, a comunicacdo entre as partes, mediadores e arbitros deveria ser feita
exclusivamente por meios informaticos (e.mail, chatroom, audio e videoconferéncia).
As sessOes de mediacéo e os julgamentos arbitrais seriam realizados por webconference,

referindo a propria apresentacdo que a proatividade do utilizador seria reduzida.

A seguranca da plataforma fica assegurada, por via da utilizacdo de tecnologia

3

SSL (secure sockers layer), recorrendo a DimDim®®® em termos de tecnologia de

webconference.

291 Cfr. em http://www.citius.mj.pt/Portal/article.aspx?Articleld=625

2% Cujo enderego eletronico se encontra disponivel em:
http://www.umic.pt/images/stories/publicacoes4/17_Economia_Digital_Painel_Confianca_Domingos_Farinho-1.pdf
2% Cfr. em http://www.pcmag.com/article2/0,2817,2360976,00.asp
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Este Centro propunha-se dirimir litigios emergentes das relacfes de comércio
ocorridas entre fornecedores e consumidores (B2C) em ambiente de Internet, ou seja,
litigios emergentes da interpretacdo, validade e execucdo de contratos eletronicos e
litigios emergentes da infracdo de normas de protecdo dos direitos dos consumidores,
sendo ilimitada a competéncia em razdo do valor e dotado de competéncia internacional

para os processos plurilocalizados.

Finalmente, em termos de funcionamento, o CIMACE garantia a absoluta
independéncia e imparciliadade dos arbitros; a celeridade na resolucdo dos litigios; a
igualdade das partes e observancia do principio do contraditorio e a cooperacao e boa fé

processuais.

O procedimento de mediacdo on-line funcionaria de acordo com o seguinte

esquema:

Requerimento de
Mediacao

A outra parte nao

| aceitaa mediagéo Aceita aMediacao

Designacéao do
Mediador

Comunicacao entre
Mediador e as partes

Sessao de

Mediacao online

Acordo

Fig. 3 — Mediac&o on-line no CIMACE®**

Por seu turno, o julgamento arbitral seguiria a seguinte tramitag&o:

2% Cfr. nota 282
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Requerimento Inicial

+
Convengao de arbitragem (quando existente)

Citacao da parte
(com possibilidade de convite a
celebracao de compromisso arbitral)
i

Falta de re sposta apos

Re sposta ao requerimento inicial citago regular

Designacao do arbitro(s)

Sessao Arbitral online

Decisao Arbitral

Fig. 4 — arbitragem on-line no CIMACE*®

O CIMACE resultou de um protocolo assinado entre o Ministério da Justica,
através do Gabinete para a Resolucdo Alternativa de Litigios; a Associacdo Portuguesa
Para a Defesa do Consumidor — DECO; a ACEPI - Associacdo de Comércio Electrénico
e Publicidade Interactiva e a APED - Associacdo Portuguesa de Empresas de
Distribuicdo. Apesar dos milhares de euros investidos no desenvolvimento da
plataforma eletrénica, que constituia a peca fulcral deste Centro, o CIMACE porém

nunca chegou a funcionar na pratica. 2%

25 Cfr. nota 282.
2% O que levanta diversas questdes, desde logo as que se prendem com a utilizagdo de dinheiros pablicos sem qualquer utilidade.
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CAPITULO V
Conclusoes

O longo processo da evolugdo humana trouxe-nos ao ponto em que noS
encontramos, de confluéncia de um conjunto de dilematicas que nos preocupam e
afetam e cuja reflexdo determinard mudancas no devir social que nos projetardo para o
proximo estadio de desenvolvimento, onde necessariamente outras questdes de igual
magnitude se colocardo. Provavelmente, € este estado de insatisfacdo permanente que

constitui o motor de desenvolvimento das sociedades humanas.

De entre essas questdes referenciamos o aparecimento da sociedade de consumo,
que se comecou a desenhar ha cerca de trés séculos, com o advento da Revolugdo
Industrial e que permitiu o0 acesso a todos os bens e servigos que hoje, com piscar de
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olhos“®' temos acesso.

A sociedade de consumo foi ainda potenciada pela circulacdo permanente da
informacdo, pelo poder da publicidade e pelo desenvolvimento das TIC que pontificam
na world wide web, a rede das redes.

A internet constitui necessariamente uma das causas (e das consequéncias) de um
mundo cada vez mais global, que, ao quebrar de forma progressiva as fronteiras dos
Estados, determinam a introducéo de mudancas nos ordenamentos juridicos dos Estados

e na forma de resolver os conflitos.

Na verdade, sendo a conflitualidade uma caracteristica inerente a presenca do
homem em sociedade, imp8em a justica e a seguranca como Vvalores béasicos e a

resolucéo de conflitos como condig&o sine qua non para o seu regular funcionamento.

Durante muitos séculos a resolugdo de conflitos foi protagonizada por um sistema
de justica que se manteve centralizado e quase imutavel, baseado em leis, tribunais e

sentengas, garantido pelo maior ou menor poder e eficiéncia da maquina do Estado.

%7 Ou o clique de um computador...
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Porém, o devir social, a disseminacdo progressiva do Estado de direito nas
diferentes latitudes do mundo, o desenvolvimento das trocas e do progresso econémico,
0 aumento da cultura dos povos e da consciéncia para o exercicio efetivo dos seus
direitos, fez disparar 0 nimero de processos em todos os ramos de Direito, de entre 0s

quais o Direito do Consumo tera sido porventura um dos mais solicitados.

Perante a insuficiéncia, ou mesmo impossibilidade de resposta da justica
tradiconal corporizada nos tribunais judiciais, comecaram a ser estudadas, propostas,
ensaiadas outras respostas, uma baseadas em certas tradicOes vigentes em muitas
sociedades (as tradicbes do povo maori da Nova Zelandia em termos de justica
restaurativa tém vindo a ser estudadas e utilizadas em diversos modelos em muitos
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paises desenvolvidos)“®, outras construidas ex novo face ao desenvolvimento social e

tecnoldgico e para responder as atuais necessidades.

Estas novas formas de resolver conflitos apresentaram-se como uma alternativas
aos meios tradicionais e dai a designagdo ADR (RAL em portugués), corporizada em

procedimentos como a mediacéo, a conciliagdo ou a arbitragem.

No nosso pais estes meios tiveram o seu processo de desenvolvimento proprio e
deram lugar a um conjunto de institutos que que conseguiram ter éxito e contribuem
hoje de forma decisiva para a pacificacdo das relagdes sociais, perante a imensidao de
de problemas/conflitos que diariamente se nos colocam.

Julgados de Paz, Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo (CACC),
Sistema de Mediacdo Publico, constituem, no nosso ordenamento, a parte mais visivel

do movimento RAL.

Na RAL de conflitos de consumo interessa-nos particularmente conhecer a

criacdo, o funcionamento e a atividade dos CACC.

2% Charles K.B. Barton, Restorative Justice (the empowerment model), Sidney, Hawkins Press, 2003.
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O facto de fazermos parte de um espaco de integracdo econdémica (e politica) que
abarca 28 paises (Unido Europeia) e que procura a construcdo de um mercado interno
que funcione devidamente e que promova de forma segura 0 acesso a bens e servicos de
melhor qualidade, com maior variedade, garantindo um elevado nivel de protecdo do
consumidor, conforme garantido no art.° 38.° da Carta dos Direitos Fundamentais da

Unido Europeia.

A RAL como ¢ sabido proporciona solugdes extrajudiciais simples, répidas e
pouco onerosas para resolver conflitos entre consumidores e comerciantes. Neste
sentido, para garantir a construcdo do mercado Unico da UE, foi publicada a Diretiva
2013/11/UE DO Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio de 2013 sobre a
resolucéo alternativa de litigios de consumo, que altera o Regulamento CE (Diretiva
RAL?®) e 0 Regulamento (UE) N. 0 524/2013 Parlamento Europeu e do Conselhode 21
de maio de 2013 sobre a resolucdo de litigios de consumo em linha (Regulamento
RLL).

Na verdade, a internet possibilitou novas formas de contratacdo, tendo-se
entretanto popularizado o comércio eletronico, para o qual o futuro se apresenta risonho,
dado o crescimento que vem registando. Porém, os consumidores estdo longe de sentir
plena confianga no comércio eletronico, onde a conflitualidade tem vindo a crescer,
tendo o legislador comunitario determinado as regras constantes dos diplomas

referenciados, tendo em vista proteger devidamente os direitos do consumidor.

Para dar resposta aos conflitos transfronteiricos resultantes do comércio eletronico, esta
neste momento a ser construida uma Plataforma de RLL que devera ser disponibilizada
as empresas e aos consumidores a partir de 9 de janeiro de 2016. Esta Plataforma
agregara as entidades de RAL notificadas a Comissdo Europeia e devera assumir a

forma de um “sitio web interativo, com um ponto de entrada Unico para os consumido-

2% Entretanto transposta para a ordem juridica interna pela Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro
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res e para 0s comerciantes que pretendam resolver litigios decorrentes de transacdes em
linha por via extrajudicial. Devera ainda prestar informagdes gerais sobre a resolucao
extrajudicial de litigios em matéria contratual entre consumidores e comerciantes
resultantes de contratos de venda e de servicos em linha. Devera permitir que 0s
consumidores e 0s comerciantes apresentem queixas utilizando um formulario
eletronico disponivel em todas as linguas oficiais das institui¢cdes da Uni&o, e lhe juntem
os documentos relevantes. Devera transmitir as reclamacfes a uma entidade de RAL
competente para conhecer do litigio em causa. A plataforma de RLL devera
disponibilizar uma ferramenta eletronica de gestdo gratuita que permita as entidades de
RAL conduzir o procedimento de resolugéo de litigios em linha com as partes através da
plataforma de RLL. As entidades de RAL n&o deverdo ser obrigadas a utilizar a

ferramenta de gestao*®.

A Plataforma configura-se como um sistema ODR, que procura garantir 0 acesso,
a gualidade e eficacia on-line da justica, aplicando os procedimentos de RAL duma
forma transterritorial, enquadrando-se porém dentro da primeira geracdo de meios ODR,

quando hoje ja se perfilam sistemas de segunda geragéo..

De facto, embora nos sistemas de segunda geracdo, a tecnologia detenha um papel
fundamental, participando no processo de decisdo e afirmando-se como a quarta parte
do processo de resolucdo de conflitos em linha, a Plataforma proposta pelo
Regulamento de RLL limita-se a permitir que os consumidores e 0s comerciantes
apresentem as suas reclamacdes utilizando um formulario eletronico, sendo a gestdo
efetiva do processo conduzida por entidades de RAL que podem conduzir 0 processo
utilizando ou ndo a Plataforma. Assim sendo esta é apenas um sistema de primeira
geracdo, sendo aqui a tecnologia convocada para servir de mero ajudante na resolugéo
de conflitos. Finalmente, por forca das obrigacdo impostas aos meios de RAL pela
Diretiva RAL, também estes, apesar de funcionarem sobretudo pelos meios
convencionais, devem possuir sistemas eletronicos que apoiem a resolucdo de litigios

em linha®®.

30 Considerando 18 do Regulamento RLL.
0L Cfr, art.2 6. da Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro.
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