O

escola superior de recnologia e gestao
instiruro polirécnico de leiia

O contrato de consumo celebrado a distancia e a

plataforma de resolucao de litigios em linha

Mestrado em Solicitadoria de Empresa

Maria Filipa Caetano

Leiria, novembro de 2020



O,

escola superior de recnologia e gestao
instiruro polirécnico de ekia

O contrato de consumo celebrado a distancia e a

plataforma de resolucéo de litigios em linha

Mestrado em Solicitadoria de Empresa

Maria Filipa Caetano

Dissertacdo de Mestrado realizada sob a orientacdo da Doutora Susana Almeida e da Doutora
Susana Sardinha Monteiro, docentes da Escola Superior de Tecnologia e Gestao do Instituto
Politécnico de Leiria.

Leiria, novembro de 2020



Originalidade e Direitos de Autor

A presente dissertagdo € original, elaborada unicamente para este fim, tendo sido
devidamente citados todos os autores cujos estudos e publicacBes contribuiram para a
elaborar.

Reproducdes parciais deste documento serdo autorizadas na condicdo de que seja
mencionado o Autor e feita referéncia ao ciclo de estudos no ambito do qual a mesma foi
realizada, a saber, Curso de Mestrado em Solicitadoria de Empresa, no ano letivo 2017/2018
da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo do Instituto Politécnico de Leiria, Portugal, e,

bem assim, a data das provas publicas que visaram a avaliacdo destes trabalhos.



Agradecimentos

As minhas orientadoras ficam os meus agradecimentos, pela sua paciéncia, dedicacgo,

motivagdo, incentivo e competéncia.

A0s meus pais que nunca me deixaram desistir e que sempre me apoiaram nos momentos
menos bons.

Por fim, mas ndo menos importante, ao meu marido e filha que acompanharam de mais perto

este meu percurso e estiveram sempre ao meu lado.

A todos, 0 meu muito obrigada.



Resumo

A world wide web ¢ hoje um “admiravel mundo novo” digital, palco de comunicacdes,
interacOes, transacdes e naturalmente de conflitos. De facto, sem prejuizo de a contratacao
entre pessoas fisicamente presentes fazer parte do nosso quotidiano, longe vao os tempos em

que esta era a forma quase exclusiva de contratacao.

Com efeito, a evolucgéo tecnoldgica e o desenvolvimento socioeconémico conduziram a que,
na era da sociedade de consumo, através de um clique num ecra de dispositivo mdvel ou de
um computador se encurtem distancias, se eliminem fronteiras, se celebrem contratos e se

resolvam conflitos.

Propomos, no presente trabalho, por um lado, estudar os especiais contornos dos contratos
de consumo e, em particular, dos contratos celebrados a distancia, mormente contratos
celebrados por via eletrénica. Nesta sede, constatimos que 0s contratos a distancia
apresentam um regime juridico que protege com particular acuidade o consumidor, uma vez
que este ndo tem contacto fisico com o fornecedor dos bens ou prestador dos servigos, nem
com os bens ou servigos e, nessa medida, especiais deveres de informagéo se impdem ao
fornecedor/prestado para colmatar o défice de informacdo, além de disso, pelo mesmo
motivo, reconhece-se ao consumidor o direito de retratacdo. A legislacdo europeia refere-se
a este direito na Diretiva n.° 2011/83/UE. Esta diretiva vem reforcar os direitos dos
consumidores, particularmente, sendo que o seu principal objetivo foi aumentar a confianca
dos consumidores, precisamente na realizacdo das transacbes a distancia. Estes,
independentemente do local onde se encontrem, no espago europeu, ao adquirirem bens ou
servigos, terdo os mesmos direitos, salientando-se o direito & informacéao pré-contratual e o

direito de livre resolucédo contratual.

Por outro lado, com a eliminacdo das distancias e com os impetos do hiperconsumo, a
sociedade de consumo atual é cada vez mais complexa, traduzindo-se, por isso, numa das
areas de maior conflitualidade dos nossos tempos. Nessa medida, e no seguimento da cria¢do
de espacos de integracdo econOmica, como sendo a Unido Europeia, foi surgindo a
necessidade de serem criados mecanismos de resolucao extrajudicial de conflitos, que deem
resposta, em tempo Util, as exigéncias e necessidades dos cidaddos e das empresas no
respeito pelos respetivos direitos e na resolugdo dos conflitos. De facto, como propomos

demonstrar neste trabalho, a protecdo dos consumidores transformou-se numa das



prioridades da Unido Europeia e a resolucdo dos conflitos transfronteiricos num dos
objetivos hd muito delineado. Efetivamente, em resposta a esta mesma prioridade, num
contexto de verdadeira revolucdo tecnologica, a Unido Europeia tem promovido a criacdo
de meios de resolucdo extrajudicial de conflitos (abreviadamente designados de ADR, em
decorréncia da expressdo inglesa Alternative Dispute Resolution), e em particular, a
implementacdo, no espago europeu, de uma plataforma eletronica de resolucéo de litigios

em linha.

Entendemos que mais do que métodos mais vantajosos para as partes com reducédo de tempo
e custos, 0s ADR e ODR, sdo um verdadeiro exercicio de cidadania. No entanto, é necessario
atentar no uso correto dos métodos de resolucdo de conflitos, para que exista a efetiva
satisfacdo das partes com os resultados, isto no sentido de ser feita a escolha do MRAL, do

especialista e da plataforma mais adequados para o conflito em quest&o.

Com estes cuidados estamos certos de que a utilizagdo dos ADR e dos ODR nos trardo

excelentes resultados ao nivel econémico e social.

Palavras-chave: contratos de consumo, contratos a distancia, contrato eletronico, resolucao

alternativa de conflitos, resolucédo de litigios em linha, Direito do Consumo.
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Abstract

The world wide web is nowadays a digital “admirable new world”, a setting of
communications, interactions, transactions and conflicts, by nature. In fact, notwithstanding
the fact that hiring people face to face is part of our daily lives, the days when this was the

almost exclusive way of hiring are long gone.

Thus, the technological evolution and socio-economic development made distances shorter,
eliminated borders, boosted the celebration of contracts and conflicts’ resolution, all of this

in the era of a consumer society.

In this project, we aim, on the one hand, at studying the special outlines of consumer
contracts and, in particular, those contracts made remotely (with significant focus on those
contracts concluded electronically). In this scope, we determined that distance contracts have
a legal regime that particularly protects the consumer, since he has no physical contact with
the supplier of goods or service provider, nor with the goods or services. To that extent,
special information duties are imposed on the supplier / service provider to tackle the
information deficit and, for the same reason, the consumer has the right of withdrawal. The
European legislation refers to this right in Directive No. 2011/83 / EU. This directive
reinforces the consumers' rights, as its main objective was to increase consumers’
confidence, more precisely when carrying out transactions at a distance. Regardless of where
they find themselves in Europe, when purchasing goods or services, they will have the same
rights, highlighting the right to pre-contractual information and the right to free contractual

settlement.

On the other hand, with the elimination of distances and with the impetus for
overconsumption, today's consumer society is increasingly complex, thus representing one
of the areas of greatest conflict in our times. To that extent and following the creation of
spaces for economic integration as the European Union itself, the need for the creation of
extrajudicial conflict resolution mechanisms arose. These instruments respond, in due time,
to the demands and needs of citizens and communities, respecting their rights and solving
conflicts. In fact, as we intend to demonstrate in this project, consumer protection has
become one of the European Union's priorities and the resolution of cross-border conflicts
is one of the objectives outlined a long time ago. In response to this same priority, in a context

of a true technological revolution, the European Union has promoted the creation of

vii



extrajudicial means of conflict resolution (abbreviated as ADR, due to the English
expression Alternative Dispute Resolution) and, in particular, the implementation, in Europe,

of an electronic online dispute resolution platform.

As far as we are concerned, we admit that ADR and ODR are much more than other
advantageous methods for the parties with reduced time and costs. These methods are, in
fact, a true exercise of citizenship. However, it is necessary to pay attention to the correct
use of conflict resolution methods, so that there is an effective satisfaction of the parties
regarding the results. The MARL choice should be carried out, as well as the choice of the

specialist and the most appropriate platform for the conflict being addressed.

If we take all these aspects into consideration, we are certain that the use of ADR and ODR

will bring us excellent results at the economic and social level.

Keywords: consumer contracts, distance contracts, electronic contract, alternative dispute

resolution, Online Dispute Resolution, Consumer Law.
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O contrato de consumo celebrado a distancia e a plataforma de resolucéo de litigios em linha

Introducao

Como decorre do titulo desta dissertacdo, propomos estudar o contrato de consumo
celebrado a distancia, como uma das formas de contratacdo mais comuns na era digital de
hiperconsumo que tantas questdes levanta com a cada vez maior eliminacao de fronteiras, e
a recente a plataforma de resolucéo de litigios em linha criada no contexto europeu a luz das
diretrizes que nos chegam de Bruxelas.

O interesse pelas tematicas consumeristas tem sido crescente ao longo dos Gltimos anos,
principalmente com a percecdo do aumento das politicas de prote¢do do consumidor exigidas
perante praticas comerciais de escoamento de produtos e criacdo de necessidades que
perpassam 0S nossos mercados e que, por contenderem com os interesses do consumidor,
tém sido objeto de reflexdo pelo legislador comunitério, com a consequente transposicao de
varias diretivas para os Estados-Membros, algumas, ainda hoje, com impacto entre nos.

Esta protecdo do consumidor encontra-se, desde logo, prevista na nossa lei fundamental
(CRP), mormente no seu art. 60, n® 1, 2 e 3, tendo o Estado como func¢éo definir meios para

a sua tutela, ainda que, obviamente, sob influéncia comunitaria.

Ora, a necessidade de protecdo do consumidor coloca-se ainda com maior acuidade nas
relacBes de consumo a distancia, que sdo hoje, na aldeia global em que vivemos, uma das

formas de contratagdo mais comuns.

Associada a esta crescente necessidade de protecdo do consumidor, temos vindo a assistir,
paulatinamente, ao aparecimento de meios de resolucdo extrajudicial de conflitos
(abreviadamente designados de ADR, decorrentes da expressao inglesa Alternative Dispute
Resolution) a nivel europeu, no ambito, em particular, das relagdes juridicas de consumo.
Com a sua cada vez maior aplicagdo, apercebemo-nos de que estes meios asseguram, de

facto, um elevado nivel de defesa aos consumidores.

Nesta senda, propomos, ao longo desta nossa exposi¢édo, estudar os direitos do consumidor
nesta nova forma de contratacdo a distancia, tendo presente o recente desenvolvimento

tecnoldgico que despoletou o surgimento da plataforma ODR (Online Dispute Resolution).

Com este objetivo, num primeiro capitulo sobre o contrato de consumo a distancia,

comegaremos, numa abordagem inicial, por tentar perceber quem é consumidor a luz da lei
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lusa e quais os direitos do consumidor em geral, no nosso ordenamento. De seguida,
propomos estudar, em particular, o contrato de consumo a distancia, designadamente
falaremos sobre a sua emergéncia e principais vantagens e, por outra via, estudaremos 0s

particulares contornos que resultam do regime juridico vigente.

Num segundo capitulo, dedicaremos a nossa atencao a resolucdo de conflitos a distancia,
concretamente estudaremos, em geral, a resolucdo extrajudicial de conflitos de consumo a
luz da lei nacional e, em particular, procuraremos caracterizar e apreciar criticamente a atual

forma de resolucéo alternativa de litigios de consumo em linha (RLL).

A metodologia utilizada baseia-se na exposicdo tedrica da matéria, analise e interpretacdo
do regime legal aplicavel, bem como na revisdo da doutrina e jurisprudéncia relacionada,

numa perspetiva critica dos temas abordados.
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Cap. | — Dos contratos de consumo a distancia

1. Do Direito do Consumo em Geral

Antes de iniciarmos o estudo, em particular, do contrato de consumo a distancia, que sera o
objeto de maior incidéncia na nossa dissertacdo, impde-se, em particular, apresentar alguns
conceitos e principios gerais de Direito do Consumo. Com efeito, um contrato de consumo
ter4 como um dos contraentes um consumidor, pelo que teremos, em particular, de averiguar
guem é consumidor a luz da lei nacional e analisar quais os direitos do consumidor no ambito
da Lei de Defesa do Consumidor, bem como quais 0s tragos caracterizadores gerais da

contratacdo de consumo.

E 0 que faremos nos titulos seguintes.

1.1. O conceito de consumidor

No nosso ordenamento juridico, encontramos varias definicdes de consumidor. Com efeito,
por exemplo, o DL n.° 133/2009, de 2 de junho, respeitante aos contratos de crédito aos
consumidores, define restritamente consumidor, no seu art.4° n.°1, al. a), como “a pessoa
singular que, nos negdcios juridicos abrangidos pelo presente Decreto-Lei, atua com
objetivos alheios a sua atividade comercial ou profissional”. Ja no art.3°, al. I), do DL n.°
29/2006, de 15 de fevereiro, encontramos uma definicdo de consumidor mais ampla como o
“cliente final de eletricidade”.

De acordo com Morais Carvalho (2018a, p. 24) a Lei de Defesa do Consumidor, aprovada
pela Lei n.° 24/96, de 31 de julho!, contempla a definicdo mais relevante de consumidor,
concretamente no seu art.2° n°l. Nos termos deste preceito, consumidor ¢ “todo aquele a
quem sejam fornecidos bens, prestados servicos ou transmitidos quaisquer direitos,
destinados a uso ndo profissional, por pessoa que exerga com carater profissional uma

atividade econdmica que vise a obtengdo de beneficios”.

! Diploma doravante designado abreviadamente LDC, que foi, como referimos, aprovado pela Lei n.° 24/96 de
3 de julho, alterada pela Lei n.° 85/98 de 16 de dezembro, pelo DL n.° 67/2004 de 8 de abril e, bem assim, pela
Lei n.° 10/2013 de 28 de janeiro, pela Lei n.° 47/2014 de 28 de julho e pela Lei n.° 63/2019 de 16 de 16 de
agosto.
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Esta serd a definicdo mais revelante na opinido do predito autor, que nds perfilhamos,
porquanto este diploma contempla os principios gerais do Direito do Consumo e sera sempre
a nossa referéncia neste ramo do direito, na medida em que, tendencialmente, recorremos a
definicdo de consumidor nela prevista, sempre que, consultando outros diplomas relativos a
matérias de Direito de Consumo, tais diplomas ndo apresentam qualquer definicdo do
conceito.

Ora, partindo da definicdo dada pela LDC e de acordo com Morais de Carvalho (2018,
pp.183 a 232, Estudos do Direito Do Consumo — O Conceito de Consumidor no Direito
Portugués) consideramos que este conceito pode ser analisado com base em quatro
elementos: subjetivo, relacional, teleol6gico e objetivo.

Assim, a luz deste diploma, o elemento subjetivo é bastante amplo, considerando
consumidor “todo aquele”, isto €, as pessoas fisicas ou juridicas (todas), pese embora, se
verifique uma interpretagdo mais restrita do conceito decorrente do elemento teleolégico, ou
seja, “destinados a uso ndo profissional”. Esta interpretacdo reflete uma doutrina digamos
que finalista que se aproxima mais do nosso sistema juridico, segundo a qual o objeto ndo
pode ter uso profissional, dai que, ao contrario do elemento subjetivo, o elemento teleoldgico
defenda uma interpretacdo restrita do conceito de consumidor. As pessoas juridicas que
atuem no ambito de uma atividade profissional sdo, portanto, excluidas deste conceito por
este elemento.

Relativamente ao elemento objetivo (“a quem sejam fornecidos bens, prestados servigos ou
transmitidos quaisquer direitos”), parece-nos abarcar qualquer tipo de rela¢do contratual que
seja estabelecida entre as partes. Mas sera que ndo fara sentido estender o diploma em
questdo e a sua razdo de ser a relacbes ndo contratuais? Sim, parece-nos gque sim. Vejamos
o disposto no art.8% n.1, al. i), do qual decorre o dever de informacdo por parte do
fornecedor de bens ou prestador de servigos no que respeita, concretamente, a existéncia de
garantia de conformidade dos bens, bem como o disposto no art.12° n.°2, que se refere a
responsabilidade extracontratual do produtor (Carvalho, 2018 a), p. 27).

No que respeita ao elemento relacional, a definicdo impde-nos que, em relagéo ao
consumidor, a contraparte seja uma “pessoa que exerca com carater profissional uma
atividade econdmica que vise a obten¢do de beneficios”, ndo relevando a natureza publica
ou privada da atividade que o profissional exerce. No entanto, no que respeita as entidades
publicas, é necessario que a atividade seja econdémica e desenvolvida pela administracdo e

por ela seja cobrado um prego (Carvalho, 2018 a) p. 33).
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Reforcamos agora aqui a importancia do elemento teleologico (“destinados a uso ndo
profissional”) na defini¢do de consumidor. E importante dizermos que a Lei n.° 144/2015
contém uma referéncia totalmente equivalente (“atue com fins que nao se incluam no ambito
da sua atividade comercial, industrial, artesanal ou profissional”). De acordo com Morais
Carvalho (2018 a), p.198), a referéncia a “atividade profissional” é suficiente para abranger
todas as situacdes, incluindo no seu ambito as atividades comercial, industrial ou artesanal.
Esta ¢ a definicdo que consta, também, do DL n.° 24/2014. Assim, reforcamos aqui a ideia
de que o elemento teleoldgico exclui do conceito de consumidor, todas as pessoas, singulares
ou coletivas, que atuam no ambito de uma atividade profissional, incluindo, no entanto, as
pessoas coletivas que ndo destinem o bem a uma atividade profissional, como as associa¢fes

ou as fundacdes.

1.2. Os direitos do consumidor a luz da Lei de Defesa do Consumidor e o

direito a protecdo juridica e a uma justica acessivel e pronta

1.2.1. Oart3°dalLDC

O Direito do Consumo €, como sabemos, um ramo do direito em progressivo

desenvolvimento.

Na relacdo juridica de consumo, verificamos a existéncia de uma desigualdade, que de
acordo com Barros Leite se reflete numa posicdo de vulnerabilidade e hipossuficiéncia entre
0s intervenientes, na medida em que o consumidor se encontra numa posi¢cao de maior
debilidade, face a outra parte, o vendedor, uma vez que este tem um maior poder negocial,

bem como mais informacdo. (Barros, 2017 p.525)

As normas de Direito do Consumo visam, de certa forma, combater e assim, atenuar esta
desigualdade. Desta forma, o nosso ordenamento juridico atribui, desde logo, dignidade
constitucional aos direitos dos consumidores, que se encontram previstos no art.60° da CRP,
que, por sua vez, se insere no Titulo 11, capitulo I da referida lei e que se aplica, desde logo,

quando estamos perante contratos de consumo.

Para além deste artigo da nossa Lei Fundamental, no que respeita aos contratos de consumo,
aplica-se também a Lei de Defesa do Consumidor que encerra, igualmente, regras de Direito
de Consumo. Assim, o art.3° als a) a h), da LDC atribui um conjunto de direitos aos
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consumidores, tais como, o direito a qualidade dos bens e servigos, o direito a informacé&o,
o direito a protecdo juridica e a uma justica acessivel e pronta, o direito a protecdo da salde,
o direito a seguranca fisica, o direito a formac&o e a educacdo para 0 consumo, o direito a
protecdo dos interesses economicos, o direito a prevencdo e a reparacdo dos danos
patrimoniais ou ndo patrimoniais que resultem da ofensa de interesses ou direitos individuais
homogéneos, coletivos ou difusos, o direito a participacdo, por via representativa, na
definicdo legal ou administrativa dos seus direitos e interesses. Vamos debrucar-nos sobre

os direitos que mais se enquadram no objeto desta nossa dissertacao.

Do art.3°, al d), resulta o direito a informacéo para o consumo, um direito que se afigura um
direito do consumidor de importancia fundamental. Nos termos do art.8°, n°l, da LDC,
impde-se um dever juridico ao profissional, o dever de informar, precisamente, o
consumidor, de forma clara, objetiva e adequada sobre os diversos aspetos previstos nos
respetivos nimeros do preceito. Trata-se de um dever imposto ao fornecedor de bens ou
prestador de servicos, quer na fase de negociacdes, quer na fase de celebracao do contrato e,
muitas vezes, na execucdo do contrato. Estamos, portanto, na presenca de um dever especial
de informac&o, enquanto corolario do principio da boa fé. Este preceito aplica-se, entre nés,
a todos 0s contratos de consumo?.

O direito a informacao serd, por nos, posteriormente desenvolvido, no ambito do contrato de
consumo a distancia.

N&o menos importante e ndo menos centrais, em termos de protecdo do consumidor, séo as
questdes que se levantam relativamente a qualidade da prestacdo nos contratos de consumo.
Do art.60°, n.°1, da nossa lei fundamental resulta, desde logo, esta exigéncia de qualidade
dos bens ou servigos, ao prescrever que “[0]s consumidores tém direito a qualidade dos bens
e servigos consumidos, a formacao e a informacdo, a protecdo da saude, da seguranca e dos
seus interesses economicos, bem como a reparagao de danos”. Por outra via, o art.4° da LDC
vem consagrar como direito fundamental do consumidor o direito a qualidade dos bens e
servigos. Esta exigéncia de qualidade da prestacdo é imposta ao profissional nos contratos
de consumos. Assim, este bem/servico deve satisfazer os fins a que se destina e produzir os
efeitos que lhe sdo atribuidos de acordo com as normas legalmente estabelecidas. Na falta

destas, os efeitos devem ser produzidos de modo adequado as legitimas expectativas do

2 para um estudo aprofundado sobre o direito subjetivo do consumidor a informacéo, consultar Dinis (2014,
pp. 87-123).
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consumidor. Como devemos interpretar esta expressdo “legitimas expectativas do
consumidor”? De acordo com o Morais Carvalho (2018 a) p. 150), as circunstancias que
devem ser tidas em conta sdo as que nortearam a celebracdo do contrato e deve analisar-se
quer o grau de conhecimento, quer as consequentes expectativas do consumidor em relagédo
a0 bem ou ao servigo. E, portanto, importante ter em conta o ambiente concreto que esteve

na origem da celebracdo do contrato de consumo (critério subjetivo).

Por outro lado, grande parte das vezes os contratos de consumo sdo contratos de adeséo, ou
seja, contratos formulados unilateralmente por uma das partes com algum poder econémico
que a contraparte — regra geral, um consumidor — se limita a aceitar/aderir, sem ter
possibilidade de modelar o conteudo contratual. Nessa medida, o legislador também
estabeleceu um regime protetor do aderente, instituindo, por um lado, um controlo de
inclusédo, ou seja, para assegurar a comunicacao e informacao das clausulas unilateralmente
formuladas (cf. arts.5.%, 6.° e 8.° do DL n.° 446/85, de 25 de outubro®) e, por outro lado, um
controlo sobre o contetido dos contratos, com previsdo de proibicao de clausulas contrarias
a boa fé (cf. art.5.° do DL n.° 446/85, de 25 de outubro) e com enuncia¢do de um catélogo
de clausulas absoluta e relativamente proibidas (cf. arts.18.°, 19.%, 21.° e 22.° do DL n.°
446/85, de 25 de outubro). Com efeito, de acordo com o art.15° do DL 446/85 de 25 de
outubro, que institui o regime das cldusulas contratuais gerais, “sdo proibidas as clausulas
contratuais gerais contrarias a boa fé”. Por sua vez, o art.16.° deste mesmo diploma,

estabelece critérios que ajudam a concretizar este conceito de boa fé.

Em sintonia, e no ambito do art.9.°, n°2, al. b), da LDC, o fornecedor de bens /prestador de
servicos esta obrigado a ndo incluir clausulas nos contratos que levem a um consideravel

desequilibrio prejudicial ou em detrimento do consumidor.

Resulta do acérddo do TJUE de 26 de janeiro de 2017 que o carater abusivo de uma clausula
deve ser avaliado tendo em conta a natureza dos bens ou dos servicos objeto do contrato em
causa e todas as circunstancias que rodearam a sua celebracdo, na medida em que, e de
acordo com o art.4° da LDC “Os bens e servicos destinados ao consumo devem ser aptos a
satisfazer os fins a que se destinam e a produzir os efeitos que se Ihes atribuem, segundo as
normas legalmente estabelecidas, ou, na falta delas, de modo adequado as legitimas

expectativas do consumidor”

3 Diploma doravante designado abreviadamente LCCG.
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Para além disto, do mesmo aresto resulta que este carater abusivo deve ser avaliado tendo
ainda em conta, quer o momento da celebracdo do contrato, quer as circunstancias que o
profissional podia conhecer no momento da celebracdo do mesmo e que afetariam a sua

execucao.

A al. g) do art.3° da LDC consagra o direito a protecdo juridica e a uma justica acessivel e
pronta.

Sabemos que a eficicia na resolucdo de um conflito depende, em muito, do local e/ou da
entidade perante a qual, neste caso, o consumidor apresenta a sua pretensao, seja ela o
fornecedor, o prestador do servico, uma entidade publica, uma associac¢do de consumidores,
etc.

Em Portugal, para que este direito, previsto na al. g) do art.3° da LDC possa ser devidamente
assegurado, tem sido promovida a criacao de varias entidades vocacionadas para a resolucao
extrajudicial de conflitos na area do consumo, isto €, que nos permitem a resolucdo dos
mesmos sem recurso aos tribunais, proporcionando o acesso dos consumidores a justica,
através de uma solucéo extrajudicial simples, rapida e pouco onerosa.

Debrucar-nos-emos sobre 0s Meios de Resolucdo Alternativa de Litigios, mais

aprofundadamente, no Gltimo capitulo desta dissertacao.

1.3. Generalidades sobre os contratos de consumo: formacao, contetdo, direito

de retratagéo e cumprimento

Como estudamos, o contrato de consumo pode ser definido como aquele que incide sobre
uma coisa, servico ou um direito que seja destinado a uso ndo profissional por um dos
contraentes, sempre que o outro atue no seu ambito profissional, ou seja, no exercicio da sua

atividade profissional.

Relativamente ao regime que se aplica a formacdo dos contratos supra referidos,
encontramos as regras gerais enunciadas do nosso CC, aplicaveis a todos os contratos de
Direito Privado como os contratos de consumo, regras essas que se complementam com
outras, as regras especiais, que, por sua vez, regulam questdes e aspetos mais especificos

relativos & celebracdo destes contratos.

Como regra geral, dispde, desde logo, 0 nosso CC, no seu art.219°, a liberdade de forma, ou

seja, com excegdo dos casos em que as partes acordem ou em que a lei o exija, “a validade
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da declarag@o negocial ndo depende da observancia de forma especial”, isto ¢, em geral, 0s

contratos formam-se por mero consenso, ou seja, Sdo contratos consensuais®.

No que respeita aos contratos de consumo, vigora igualmente o principio geral da liberdade
de forma. No entanto, a exigéncia de forma escrita encontra-se excecionalmente consagrada,
por exemplo, para 0s contratos de prestacdo de servicos de comunicagdes eletronicas,
concretamente no art.48° n.° 1, da Lei das Comunicages Eletronicas, aprovada pela Lei n.°
5/2004, de 10 de fevereiro, com as sucessivas alteracdes. Estdo igualmente sujeitos a forma
escrita os contratos de crédito ao consumo, conforme prescreve o art.12° n.°1, do citado DL
n.% 133/2009, os contratos celebrados fora de estabelecimento comercial, de harmonia com
0s arts.5.° e 9.° do referido DL n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, ou mesmo 0s contratos
relativos ao direito real de habitacdo periddica e ao direito de habitacdo turistica, de acordo
com o disposto nos arts.6.%, 12.°6, n.° 1, 17., n° 1, e 48.°, n.° 1, do DL n.° 275/93, de 5 de

agosto.

Relativamente, em particular, aos contratos celebrados a distancia, por um lado, nos casos
em que a conclusdo da encomenda seja feita através da internet, implicando a ativacdo de
um botéo (ou funcdo semelhante), é imposta a obrigacao de que tal bot&o (ou fungéo similar)
seja identificado de forma legivel, apenas com a expressao “encomenda com obrigacdo de
pagar” ou com algo idéntico, que transmita inequivocamente a mensagem de que a
realizacdo da encomenda implica uma obrigacdo de pagamento ao profissional com quem o
consumidor celebra o contrato. No caso de o fornecedor de bens ou prestador de servigos
ndo ter fornecido, antes da celebracdo do contrato, as informacdes pré-contratuais exigidas
por lei em suporte duradouro, deverda o mesmo (profissional) confirmar a celebracdo do
contrato celebrado no prazo de 5 dias contados desde a celebracdo e, o mais tardar, no
momento da entrega do bem ou antes do inicio da prestacdo do servigo. Juntamente com esta

confirmacéo deverdo ser remetidas todas as informacdes pré-contratuais exigidas por lei.

Se forem celebrados pelo telefone, o consumidor so fica vinculado ao contrato depois de
assinar a correspondente oferta ou depois de enviar o seu consentimento escrito ao
fornecedor de bens ou ao prestador de servicos com quem queira contratar, de acordo com o
previsto no art.5°, n.° 7, do DL n.° 24/2014.
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Os contratos celebrados fora do estabelecimento comercial séo reduzidos a escrito e devem,
sob pena de nulidade, conter, de forma clara e compreensivel e na lingua portuguesa, as
informacdes determinadas pelo artigo 4.° do DL 24/2014 de 14 de fevereiro, de acordo com

o disposto no artigo 9° do mesmo preceito.
Esta questdo da formacéo dos contratos a distancia sera desenvolvida mais a frente.

Concordamos totalmente com Morais Carvalho (2018 a) p. 61), quando propugna que o facto
de se impor uma forma especial aos contratos de consumo leva o consumidor a decidir mais
ponderada e refletidamente, a conhecer posteriormente as clausulas do contrato, facilitando,
sem duvida, a prova da celebracdo desses mesmos contratos, evitando, obviamente a
celebracdo de alguns. Desta forma, o consumidor, entendemos, ficara muito melhor
protegido.

Ainda dentro do tema das generalidades sobre o contrato de consumo, impde-se analisarmos
um direito que emerge de varios contratos de consumo e que assume varias designacdes,
quer na lei, quer na doutrina. Falamos do direito de arrependimento, direito de retratacdo ou
direito de livre resolucdo. Notemos, desde ja, que este assunto sera mais aprofundado no
segundo titulo deste capitulo aquando do desenvolvimento do tema do contrato de consumo
a distancia em especial. Assim sendo, neste ponto, procedemos apenas a uma breve analise

dos aspetos gerais relacionados com este direito.

Parece-nos importante referir que este € um dos institutos mais inovadores do Direito do
Consumao. Este direito pode assim ser definido, acompanhando a defini¢ao apresentada por
Carlos Ferreira de Almeida (Almeida, 2005, p. 105), como “todas as hipoteses em que a lei
concede a um dos contraentes (consumidor), a faculdade de, em prazo determinado, e sem
contrapartida, se desvincular de um contrato através de declaragdo unilateral e imotivada”.
Este direito s6 pode ser exercido desde que se encontre previsto na lei ou no respetivo
contrato. Dai que se entenda ser esta a designa¢do mais adequada, a designagdo de “direito
de arrependimento”, na medida em que se pretende que esta integre todos os casos em que,
legal ou contratualmente, se conceda ao consumidor o direito de este se desvincular, de
forma unilateral do contrato, sem ter necessidade de indicar qualquer motivo para tal. O
fundamento para a previsao deste direito potestativo prende-se com a concessao de tempo

necessario para um consentimento refletido, com um periodo de cooling off, que protege os
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consumidores contra o risco de precipitagdo provocada por praticas que coagem ou exercem

presséo psicoldgica, ou determinada por surpresa ou défice de informag&o®.

Relativamente ao cumprimento do contrato de consumo, é importante referirmos aqui
alguns aspetos que consideramos de maior relevancia. Assim sendo, aplicar-se-a a estas
relacBes juridicas de consumo, em tudo o que néo estiver regulado em norma especial, 0

regime geral do CC, concretamente o0 previsto nos arts.762° a 836° deste diploma.

Salientamos concretamente 0 n.° 2 do art.762° CC que exige boa fé das partes no
cumprimento dos contratos. Este conceito de boa fé objetiva estd também presente no
dominio das relagdes de consumo e, nestas, a sua concretizagdo € mais exigente. Podemos
confirmar esta ideia no art.9°, n.° 1, da LDC que nos diz concretamente que “[0] consumidor
tem direito a protecdo dos seus interesses econdémicos, impondo-se nas relagdes juridicas de
consumo a igualdade material dos intervenientes, a lealdade e a boa fé, nos preliminares, na

formacéo e ainda na vigéncia dos contratos”.

No que respeita ao cumprimento da obrigacao de entrega do bem pelo profissional, o art. 9°-
B, n.° 1, determina que “[0] fornecedor de bens deve entregar os bens na data ou dentro do
periodo especificado pelo consumidor, salvo convencdo em contrario”. Note-se que esse
periodo especificado pelo consumidor deve ser ap6s celebracdo do contrato. Se existir

convengdo em contrario, significa que o prazo é, obviamente, fixado no proprio contrato.

Conforme resulta do art.9°-B, n°2, da LDC, ndo havendo prazo fixado, o bem deve ser
entregue, pelo profissional, ao consumidor, num prazo maximo de 30 dias p6s celebragéo do
contrato, “sem demora injustificada”. S¢ se aplica este prazo se a entrega num prazo inferior

ndo for exigivel, por forca do critério geral da “demora justificada”.

Nos contratos celebrados a distancia, ha uma norma especial. Tudo o que a estes diz respeito,

analisaremos no titulo seguinte deste capitulo.

5 para um estudo sobre o direito de arrependimento, consulte-se Contratos Celebrados a Distancia e Fora do
Estabelecimento Comercial — Anotacdo ao Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, Almedina, Coimbra,
2014
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2. Do contrato a distancia em especial

2.1. Desafios colocados pelo comércio eletrdnico

Neste titulo, procuraremos realizar uma anélise pormenorizada do regime aplicavel a um
tipo de contratos de consumo em especial — os contratos celebrados a distancia — matéria que
se encontra regulada no ordenamento juridico portugués desde a entrada em vigor do DL n.°
272/87, de 3 de julho, que regulamentava as modalidades de venda ao domicilio e por

correspondéncia e proibia as vendas em cadeia e as vendas forgadas.

A verdade é que, nas ultimas décadas, temos vindo a assistir, em grande escala, a uma
crescente utilizagdo das novas tecnologias da informagdo e comunicagdo (TIC). Por
consequéncia, as possibilidades de comunicacdo a distancia, sem que as partes estejam
fisicamente reunidas, tém aumentado de sobremaneira, com uma progressiva simplificacdo
da vida das pessoas, com facilidade de acesso a informacdo e com a possibilidade de

contratagdo com alguém do outro lado do mundo a distancia de um clique.

Tudo isto se tem refletido, e com bastante expressividade, no Direito Comercial, e
obviamente, de forma mais evidente, ao nivel negocial. Podemos até mesmo dizer que 0 uso
dos meios eletrénicos para contratar a distancia tem vindo a ser uma das formas cada vez
mais utilizadas para celebrar negocios juridicos. Tudo isto ndo é assim tdo novo. De facto,
bem antes de a Internet se tornar o meio de comunicacdo por exceléncia, as empresas ja
realizavam transacGes com recurso a transferéncia eletronica de dados (EDI). O que
acontecia era que estas relacdes comerciais se cingiam apenas a empresas (B2B- business to
business). Hoje vivemos uma realidade diferente, na medida em que este tipo de comércio
(eletrénico) e ja uma realidade significativa nas transacfes entre empresas e consumidores
(B2C- business to consumers). Assim, 0s contratos eletronicos, consoante 0s sujeitos da
relacdo contratual em causa, apresentam, portanto, indoles diversas: B2B séo estabelecidos
entre profissionais e B2C sédo relagdes comerciais estabelecidas entre um consumidor e um

profissional.

Com a Internet, os utilizadores ndo sé acedem a uma vasta e variada informacao disponivel,
como também a uma variedade de bens e servicos que sdo comercializados “em linha”
(online). Os consumidores, 0 que nos parece perfeitamente legitimo, ndo confiam

inteiramente nesta forma de comercializacdo, pelo que a regulamentagcdo com o fito de
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criagdo de confianga e seguranca na sociedade de informacdo e na contratacdo online
apresenta-se como essencial para as instancias internacionais e europeias. Dai a importancia
atribuida pela UE a estas tematicas, concretamente no que respeita a protecdo dos

consumidores, atendendo a sua particular posicdo de vulnerabilidade.

Estes contratos, celebrados pela Internet, sdo, como se depreende do exposto, um dos tipos
de contratos celebrados a distancia, entre um profissional e um consumidor (B2C), para
efeitos do DL n.° 24/2014, de 14 de fevereiro®. Por outro lado, os contratos eletronicos séo,
igualmente, regulados pelo DL n°7/2004 de 7 de janeiro, a Lei do Comércio Eletronico

(LCE), mormente pelos arts.24° e ss.

Para além deste regime juridico, estes contratos, uma vez que assumem frequentemente 0s
contornos de contratos de adesao, podem ser regulados pela Lei das Clausulas Contratuais
Gerais, aprovada pelo DL n.° 446/85, de 25 de outubro.

Por outra via, estes contratos estdo, muitas vezes, associados a contratos de crédito aos
consumidores, celebrados com o fito de os financiar, pelo que poderemos ter de aplicar o
regime previsto para este mesmo contrato de crédito que € o ja referido DL n.° 133/2009, de

2 de junho.

Nos capitulos seguintes desta dissertacdo, debrucar-nos-emos, particular e essencialmente,

sobre o regime juridico do DL n.° 24/2014, de 14 de fevereiro.

Ora, como decorre, 0 nosso Direito dos Contratos foi verdadeiramente revolucionado pelo
aparecimento da world wide web, na medida em que os procedimentos habituais de
contratacdo passaram a assumir diferentes linhas: as pessoas compram e vendem de forma
diferente, as empresas gerem de forma diferente as suas atividades comerciais, pois, as
transacOes a distancia permitem-lhes um mais rapido e maior volume de negdcios, para além

de um maior conforto na contratagao.

Apesar de todas as vantagens visiveis, esta forma de contratar levanta um elevado numero
de problemas juridicos, numa época de profundas e rapidas mudancas ao nivel da utilizagédo

da tecnologia neste campo. E, portanto, muito importante que todas estas transac@es

6 Diploma legal que transpds para o ordenamento juridico nacional a Diretiva 2011/83/UE do Parlamento
Europeu e do Conselho de 25 de outubro de 2011 e que se encontra em vigor desde 13 de junho de 2014, tendo
sido alterado pela Lei n.°47/2014 de 28 de julho.
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eletronicas sejam feitas com a maxima transparéncia e seguranca, para que a incerteza e a
desconfianca resultantes do facto de ndo haver contacto fisico entre as partes, possam ser,
de certa forma, contornadas, e nessa medida se crie confianca na sociedade de informacéo e

esta forma de exercer o comércio seja cada vez mais utilizada.

Neste sentido, acompanhamos Nobrega Pizarro (Pizarro, 2005, p. 76), quando defende que
0s contratos eletronicos devem estar sujeitos a um conjunto de principios, designadamente
0 principio da identificacdo, segundo o qual “as partes devem estar devidamente
identificadas™ para que exista “a absoluta certeza reciproca de quem ¢ a outra parte”, o
principio da autenticacdo que, segundo o autor, nos diz que se deve garantir a autenticidade
do conteudo das mensagens que se transmitem “de forma a que ndo subsistam dUvidas sobre
a manifestagdo de vontade demonstrada”. O mesmo autor acrescenta ainda (Pizarro, 2005,
p. 74) que sdo relevantes o principio do ndo repudio, nos termos do qual “as partes nao
poderdo alegar a invalidade do contrato, pelo simples facto de ter sido celebrado por meios
eletronicos” e o principio da admissibilidade, de acordo com o qual e de harmonia com o
disposto no art. 25.°%, n.°1, do citado DL n.° 7/2004, de 7 de janeiro, “¢ livre a celebragdo de

contratos por via eletronica, sem que a validade ou eficacia destes seja prejudicada”.

Pese embora a maior comodidade e rapidez nas transacdes, estamos convictos de que o
formalismo negocial na contratacdo eletronica € relevante, levando a que as partes ndo se
precipitem na tomada de decisbes. Segundo Mota Pinto (2018, pp. 428-429), este
formalismo a que aludimos “assegura uma mais elevada dose de reflexao das partes”, pois
“o tempo que medeia entre a decisdo de concluir o negdcio e a sua celebragdo permite

repensar o negocio e defende as partes contra a ligeireza ou precipitagao”
O contrato eletronico corresponde a uma das modalidades do contrato a distancia.

Com efeito, o contrato a distancia é definido pela al. f) do art. 3.° do DL n.° 24/2014, de 14
de fevereiro, como “um contrato celebrado entre o consumidor e o fornecedor de bens ou 0
prestador de servicos sem presenca fisica simultanea de ambos, e integrado num sistema de
venda ou prestacao de servigos organizado para o comércio a distancia mediante a utilizacéo
exclusiva de uma ou mais técnicas de comunicagéo a distancia até a celebracéo do contrato,

incluindo a propria celebragao”.

Ora, uma das “técnicas de comunicagdo a distancia” corresponde a utilizacdo da internet.

Assim, as declaragGes negociais nos contratos eletronicos séo enviadas por meios eletronicos
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e, portanto, ndo existe presenca fisica simultdnea nem do consumidor nem do fornecedor de

bens ou prestador de servicos e, por conseguinte, estaremos perante um contrato a distancia.

Facilmente deduzimos que esta nova forma de contratar coloca inimeros desafios, ao mundo
do Direito dos Contratos, o que tem vindo a despertar a atencao dos diferentes ordenamentos
juridicos. Que desafios? Desde logo, o facto de ndo existir, entre os contratantes, “contacto
fisico”, contacto este que existe na contratacdo tradicional. Ao que referimos acresce ainda
uma dificuldade: de provar que o contrato foi, de facto, celebrado e, concretamente, em que
termos foi celebrado, bem como qual o ordenamento juridico aplicavel, na medida em que,
muitas vezes, estes contratos, estas trocas/transacfes eletronicas sdo transfronteiricos.
Perante isto, a UE comecou a agir no sentido da uniformizagédo, na medida em que, muitas
vezes, estes contratos, estas trocas/transacGes eletrénicas sdo transfronteiricas. Perante isto,
a UE comecou a agir no sentido da uniformizacdo, quer deste direito (dos contratos) quer
inclusivamente do direito que se aplica a esta contratacdo Destacamos alguns diplomas
promulgados pela UE, neste mesmo sentido, como sendo: Diretiva 2000/31/CE do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de junho de 2000 — “Diretiva sobre comércio
eletrénico” (DCE), cujo principal objetivo foi, sem divida acabar com 0s entraves ao
reconhecimento juridico dos contratos eletrénicos; Diretiva 1999/93/CE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 13 de dezembro de 1999, respeitante a um quadro legal

comunitério para as assinaturas eletronicas, entre outros.

Parece-nos adequado, pese embora seja um tema a desenvolver no préximo titulo, fazermos
uma breve referéncia a Diretiva sobre Contratos a Distancia, revogada posteriormente pela
Diretiva 2011/83/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de outubro de 2011, que
respeita aos direitos dos consumidores. Esta diretiva contribuiu sem davida para assegurar a
protecdo dos direitos dos consumidores aquando da celebracdo de contratos a distancia e
ainda, ndo menos importante, para a promo¢do da seguranca juridica nos contratos

eletrénicos B2C.

Assim, podemos afirmar que toda a postura da UE de adocdo de medidas legislativas
adequadas, incentiva, sem davida, cada vez mais o crescimento desta nova forma de
contratacdo, deixando os consumidores muito mais seguros relativamente a questdes como
por exemplo, identidade e localizagéo fisica dos fornecedores com quem estabelecem as suas

relacGes comerciais.
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O nosso legislador também esteve atento a estas mudangas bem como as recomendacdes
europeias. Assim, no que respeita ao comercio eletronico, foram emanados o DL n°7/2004,
de 7 de janeiro, e o DL n.° 290-D, de 2 de agosto, sobre os documentos eletronicos e a
assinatura digital. No entanto, estes dois diplomas devem ser sempre conjugados com as

diversas Diretivas promulgadas também no sentido da defesa dos direitos dos consumidores.

2.2. O contrato a distancia

2.2.1. Nocéo

Podemos definir, contratos a distancia como: os contratos celebrados sem a presenca fisica
e simultanea dos contraentes (partes), em que a proposta e a aceitacdo sdo emitidas através
de técnicas de comunicacéo a distancia, de harmonia com o previsto na al f) do art. 3° do DL
n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, decreto este, relativo, portanto, aos contratos celebrados a
distancia e fora do estabelecimento comercial que reformulou precisamente as regras
aplicaveis aos referidos contratos, revogando o DL n.° 143/2001, de 26 de abril. Este diploma
transpds a Diretiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de outubro,
relativa aos direitos dos consumidores. Quem é consumidor? A luz da al. c) do art.3° deste
diploma, consumidor é a pessoa singular que atue com fins que ndo se integrem no ambito

da sua atividade comercial, industrial, artesanal ou profissional.

Por outro lado, como prescreve o art.3.%, al. f), do citado diploma, os contratos a distancia
sdo celebrados sem a presenca fisica e simultanea dos contraentes. Portanto, a proposta e a
aceitacdo sdo emitidas através de técnicas de comunicacdo a distancia, ou seja, através de

telefone, televiséo, telefax, correio postal e internet.

Por outro lado, ainda, estes contratos tém como objeto o fornecimento de bens ou a prestacao

de servigos.

Por fim, é ainda fundamental para a qualificagdo do contrato como tal que o profissional
tenha criado um sistema ou estrutura organizada de comunicagdo a distancia (Carvalho,
2018, p. 200 a); Falcdo, 2020, p. 123).
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2.3. Regime Juridico dos contratos de consumo a distancia

2.3.1. DL n.°24/2014, de 14 de fevereiro

2.3.1.1. Ambito de aplicacéo

O DL n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que entrou em vigor a 13 de junho de 2014
(posteriormente alterado pela Lei n.° 47/2014, de 28 de julho e mais recentemente pelo DL
n.° 78/2018, de 15 de outubro) transpde, parcialmente, para a ordem juridica nacional, a
Diretiva n.° 2011/83/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de outubro de 2011,
relativa aos direitos dos consumidores, modificando o regime juridico dos contratos
celebrados a distancia e fora do estabelecimento comercial, que, contrariamente ao regime

anterior, sdo agora tratados num Unico capitulo.

Este diploma veio revogar o DL n.° 143/2001, de 26 de abril, com o fito de promover a
transparéncia das praticas comerciais e de melhor tutelar os interesses dos consumidores nos
contratos celebrados a distancia e nos contratos celebrados fora do estabelecimento
comercial, sobretudo em matéria de informacéo pré-contratual, requisitos formais e direito
de livre resolucdo. Sao varias as alteracdes feitas por este diploma (com grande impacto na
pratica comercial de fornecedores e prestadores de servigos), nomeadamente no que respeita
ao direito a informacdo e ao direito de livre resolucdo ou, no nosso entender, direito de

arrependimento.

Decorrendo da exigéncia do art.28° n.°1, da referida Diretiva, o art.1° do DL n.° 24/2014
diz-nos, desde logo, precisamente, que procede a transposi¢cdo da mesma e que se aplica,
portanto, aos contratos celebrados a distancia, bem como aos contratos celebrados fora de
estabelecimento comercial. Mais se sublinha que a finalidade é salvaguardar os interesses

legitimos dos consumidores, bem como assegurar a transparéncia das praticas comerciais.

Comecamos por nos debrucar sobre 0 seu @mbito de aplicacéo, para depois analisarmos 0s

direitos a informacdo e de arrependimento.

Decorrendo da exigéncia do art. 28° n.° 1 da referida diretiva, o art. 1° do DL n.° 24/2014
diz-nos, desde logo, precisamente, que procede a transposicdo da mesma, e que se aplica,

portanto, aos contratos celebrados a distancia, bem como aos contratos celebrados fora de
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estabelecimento comercial. Com que finalidade? Salvaguardar, obviamente, os interesses

legitimos dos consumidores, bem como assegurar a transparéncia das praticas comerciais.

O art.2°, n.° 2, do referido diploma exclui do &mbito de aplicacdo do regime juridico da
contratacdo a distancia e da contratacao fora do estabelecimento comercial, um conjunto de
contratos, mormente 0s previstos nas suas als. a) a n), transpondo para a ordem juridica
interna o art.3° da Diretiva n.° 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de
outubro de 2011. Assim, sdo excluidos o0s seguintes contratos: contratos relativos a servigos
financeiros, contratos celebrados através de maquinas distribuidoras automaticas ou de
estabelecimentos comerciais automatizados; contratos celebrados com operadores de
telecomunicacdes respeitantes a utilizacdo de cabines telefénicas publicas ou a utilizacéo de
uma Unica ligagdo telefonica, de Internet ou de telecopia efetuada pelo consumidor; contratos
relativos a construcdo, a reconversao substancial, a compra e venda ou a outros direitos
respeitantes a imoveis, incluindo o arrendamento; contratos relativos a servigos sociais,
nomeadamente no setor da habitacdo, da assisténcia a infancia e servi¢os dispensados as
familias e as pessoas com necessidades especiais permanentes ou temporarias, incluindo os
cuidados continuados; contratos relativos a servicos de cuidados de saude, prestados ou ndo
no dmbito de uma estrutura de salde e independentemente do seu modo de organizacao e
financiamento e do seu caracter publico ou privado; contratos de jogo de fortuna ou azar,
incluindo lotarias, bingos e atividades de jogo em casinos e apostas; contratos relativos a
viagens organizadas na acegdo da al. p) do n.° 1 do art.2.° do DL n.° 17/2018, de 8 de marco,
que estabelece o regime de acesso e de exercicio da atividade das agéncias de viagens e
turismo, sem prejuizo do n.° 3 do mesmo artigo; contratos celebrados no ambito do DL n.°
275/93, de 5 de agosto, alterado pelos Decretos-Leis n.°s 180/99, de 22 de maio, 22/2002,
de 31 de janeiro, 76-A/2006, de 29 de marco, 116/2008, de 4 de julho, e 37/2011, de 10 de
marco; contratos de fornecimento de géneros alimenticios, bebidas ou outros bens destinados
ao consumo corrente do agregado familiar, entregues fisicamente pelo fornecedor de bens
em deslocagOes frequentes e regulares ao domicilio, residéncia ou local de trabalho do
consumidor; contratos em que intervenha um titular de cargo publico obrigado por lei a
autonomia e imparcialidade, bem como ao fornecimento de todas as informacdes juridicas
necessarias, garantindo que o consumidor apenas celebra o contrato apds ponderagdo e com
pleno conhecimento das suas consequéncias juridicas; contratos de servicos de transporte de
passageiros com excecdo do disposto nos n.%s 2, 3 e 4 do art.5.°, contratos celebrados fora

do estabelecimento comercial para aquisicdo de assinaturas de publica¢des periodicas,
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definidas nos termos da Lei n.° 2/99, de 13 de janeiro, alterada pelas Leis n.%s 18/2003, de
11 de junho, e 19/2012, de 8 de maio, quando o pagamento a efetuar pelo consumidor néo

exceda (euro) 40.

2.3.1.2. Formagcéo do contrato e direito a informacéo

O direito fundamental & informagdo, como sabemos, é assegurado ao consumidor se 0

correspetivo dever de informar, por parte do fornecedor, estiver cumprido.

Adotamos aqui um conceito de dever de informacao stricto sensu que se reporta, obviamente
ao periodo pré contratual, uma vez que a comunicacao destes deveres, influenciara a decisao
de contratar, assumindo, portanto, especial importancia na protecdo do consumidor que

pretende celebrar um contrato a distancia.

A lei prevé no art.4, n.°1, do DL n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, um vasto elenco de
informagdes que o fornecedor de bens/prestador de servigos devera facultar ao consumidor
de forma clara e compreensivel, conforme prescreve o art.5°, n.°1, do mesmo diploma, antes
de este se vincular a um contrato celebrado a distancia ou fora de estabelecimento comercia,
aceitando-o ou enviando uma proposta. Estas informagdes, tais como identidade do
profissional, caracteristicas essenciais do bem, preco total do bem ou servico, modalidades
de pagamento, possibilidade de acesso a um mecanismo extrajudicial de resolucdo de
conflitos, entre outras, constituem o contedo minimo obrigatorio da declaracdo negocial do

profissional e que ndo pode ser alterado unilateralmente (art.4°, n.°3).

E importante salientarmos aqui as informagcdes relativas ao direito de livre resolugéo. Estas,
de acordo com o art.4° n°2, podem ser prestadas mediante 0 modelo de informacao
(formulério de informac&o sobre o direito de livre resolucéo) que consta da parte A do anexo
ao diploma em anélise. Assim, caso o fornecedor de bens/prestador de servigcos tenha
entregado essas instrugdes ao consumidor corretamente preenchidas, considera-se cumprido

0 seu dever de informacéo.

De acordo com o estatuido no art.4°, n°7, deste diploma, quem tem o énus da prova do
cumprimento destes deveres de informacéo €, obviamente, o fornecedor de bens ou prestador

de servigos.
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Consideramos relevante, no ambito desta dissertacdo e a propdésito do estudo do direito a
informacdo, referirmos que, no caso especifico dos contratos celebrados a distancia por via
eletronica, nas situacdes em que a encomenda por parte do consumidor implique pagamento,
o fornecedor ou prestador de servicos, deve, imediatamente antes de o consumidor concluir
essa mesma encomenda, fornecer-lhe as informacdes constantes das alineas c), d), e), f), ),
h), 1), g) e u) do n.° 1 do art.4°, conforme prescreve o0 art.5°, n.°2.

Saliente-se ainda que as informagdes devem ser prestadas por “meio adequado” (art.5°, n°1),
0 gue aponta para a adequacdo entre a forma de transmissdo da informacdo e o meio de
comunicacdo a distancia utilizado, obrigando o profissional a optar por agquele que seja o
mais adequado. No entanto, esta analise s6 pode ser feita caso a caso, uma vez que, s6 depois
de saber a técnica de comunicacéo utilizada, o profissional podera dizer o momento e a forma
pela qual a informacao devera ser prestada, como facilmente compreendemos. N&o obstante,
ainda assim, é possivel, em determinadas situacGes, que exemplificaremos de seguida,
definirmos alguns critérios gerais. Pensemos, por exemplo, no caso da publicidade
televisiva. A informacdo que nos é transmitida deve estar acessivel por um determinado
tempo, ou seja, por tempo suficiente que permita a sua leitura; por outro lado, a letra deve
ter tamanho razoavel e as imagens devem ser percetiveis. Ja, quando o meio utilizado é o
telefone, por exemplo, as informacdes prestadas devem ser audiveis e ndo devem apresentar-
se em quantidades excessivas, para além de que, e conforme resulta do art. 5°, n.° 6, ... a
identidade do fornecedor do bem ou prestador de servigos ou do profissional que atue em
Seu nome ou por sua conta e 0 objetivo comercial da chamada devem ser explicitamente

comunicados no inicio de qualquer contacto com o consumidor”.

Saliente-se que, no caso de o contrato a distancia ser celebrado por telefone, o consumidor
so ficara vinculado ao contrato depois de assinar a oferta ou enviar 0 seu consentimento
escrito ao fornecedor de bens ou prestador de servicos, exceto nas situacfes em que 0
primeiro contacto telefonico tenha sido efetuado pelo consumidor, conforme dispde o art.
5°n.07.

Refira-se igualmente que do art.6, n.°1 e n.°2, resulta um dever para o fornecedor de bens ou
prestador de servigos, que se consubstancia no dever de “confirmag¢do da celebracdo do

contrato celebrado a distancia”, ou seja, nada mais € do que uma confirmagao do conteudo

7 Cfr. https://regiao-sul.pt/2017/03/15/deco/contratos-celebrados-por-telefone-sabe-em-que-circunstancias-
fica-obrigado/376019.
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do contrato celebrado a distancia, bem como das informagfes que integram o seu conteudo,
uma vez que estes contratos ndo carecem de forma escrita e dispensam a comunicagao previa

das informac0es previstas no art.4°, n.°1.

N&o poderiamos passar ao tema seguinte sem deixar de fazer referéncia a nossa LDC, que

também dedica dois dos seus artigos a esta tematica do dever de informacéo.

Assim sendo, no seu art. 7°, esta Lei evidencia dois aspetos que consideramos essenciais: em
primeiro lugar, a importancia de formar e educar os consumidores, e, em segundo lugar, a
extrema necessidade de o nosso Estado, bem como as demais entidades publicas de
preocuparem com a defesa e protecdo dos mesmos, precisamente através do cumprimento
deste mesmo dever de informacéo através dos meios de comunicacdo de que dispdem. Com
efeito, nos dizeres do citado dispositivo, “[ijncumbe ao Estado, as regides autbnomas e as
autarquias locais desenvolver agdes e adotar medidas tendentes a informacéo em geral do

consumidor (...)".

Por sua vez, esta mesma LDC, no seu art. 8°, refere-se aos direitos dos consumidores nas
fases de negociacao e celebracdo do contrato e indica obrigatoriamente as informacdes neste
enumeradas. Trata-se de um direito inabdicavel (o direito a informacé&o relativa aos contratos
celebrados pelos consumidores), alias, como forma de prevencdo de conflitos de consumo.
De acordo com o citado preceito, “[o] fornecedor de bens ou prestador de servigos deve,
tanto na fase de negociacdes como na fase de celebracdo de um contrato, informar o
consumidor de forma clara, objetiva e adequada, a ndo ser que essa informacao resulte de

forma clara e evidente do contexto (...)”.

Seréd importante ainda referirmos que este preceito tem carater supletivo, isto €, protegera o0s
consumidores sempre que outra legislacdo do consumo seja omissa na matéria em questéo.
O mesmo nao acontece com o art.4° do DL 24/2014, que é taxativo quanto as informacgoes

pré-contratuais obrigatdrias que devem constar da proposta contratual, como vimos.

O n°1 do artigo 8° da LDC refere-se, como vimos anteriormente, & informacéo sobre as
caracteristicas ou o preco do bem ou do servigo, impondo que da declaracdo contratual do
profissional constem, precisamente, esses elementos, acrescentando como é que esses
elementos devem ser incluidos na mensagem emitida. Assim, se estes ndo forem
transmitidos de “forma clara, objetiva e adequada”, a proposta contratual ndo estard em

conformidade com a lei e o profissional serd responsavel pelos prejuizos causados ao
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consumidor, podendo este resolver o contrato, nos termos do art.8, n.° 5, quando se encontre

comprometida “a utilizagdo adequada do bem ou do servi¢o”.

“4 - Quando se verifique falta de informagdo, informagdo insuficiente, ilegivel ou
ambigua que comprometa a utilizacdo adequada do bem ou do servi¢o, o consumidor
goza do direito de retratacdo do contrato relativo a sua aquisi¢do ou prestacdo, no
prazo de sete dias Uteis a contar da data de rece¢do do bem ou da data de celebragdo
do contrato de prestacao de Servigos.
5 - O fornecedor de bens ou o prestador de servicos que viole o dever de informar
responde pelos danos que causar ao consumidor, sendo solidariamente responsaveis
os demais intervenientes na cadeia da produc&o a distribuicdo que hajam igualmente

violado o dever de informacé&o.”

Em termos gerais, a Diretiva 2013/11/UE ndo estabelece sang¢des. Estabelece sim, algumas
sanc¢des especificas que decorrem de alguns dispositivos, como sendo o art.6, n.°6 (que
corresponde ao art.4°, n.° 4 do DL n.° 24/0214), art.6°, n.° 1, als. h) ou j), art.7°, n.° 3, 8%, n.°
8 (que corresponde ao art.15° n.° 5, al. a), DL n.° 24/0214), art.10° (que corresponde ao
art.10°, n.°3, DL n.° 24/0214), art.6°, n.° 1, al. h) (que corresponde ao art.14 do DL n.°
24/0214).

Parece-nos que a questdo que se mantém por responder é a questdo de sabermos se este
incumprimento dos deveres tem, de facto, consequéncias ao nivel da prépria validade do
contrato celebrado a distancia. Sera este efetivamente nulo? Sera que este ndo cumprimento

torna o contrato ineficaz, ndo produzindo efeitos em relagédo ao consumidor?

Decorrem do art.5°. 2, 3 e 4 do DL n.° 24/2014 regras especificas relativamente ao dever de
informacdo, nos casos em que a encomenda feita pelo consumidor implique uma obrigacéo
de pagamento. David Falcdo (2020, p. 132) defende, a este respeito, que “sera de admitir
que do ndo cumprimento dos deveres informativos pré-contratuais, resulte a ndo vinculagdo

do consumidor ao contrato”.

Em caso de incumprimento deste dever de informagéo, verifica-se uma dilacdo do prazo de
retratacdo que expirara 12 meses ap0s o prazo inicial. Se, entretanto, durante esses 12 meses,
este dever for cumprido, o prazo de retratacao expira, obviamente, 14 dias apds o dia em que

o0 consumidor recebe a informacdo em questdo (art.10°% n.° 1 e n.° 2).
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2.3.1.3. Direito de livre resolucéo ou direito de arrependimento

Referimo-nos, na maioria das vezes, a este instituto como direito de arrependimento,
designacéo preferida entre nds por alguns autores, como Ferreira de Almeida (2005 pp. 78 a
109), No entanto, a designacdo dada a este direito esta longe de ser adotada de forma
unanime pela doutrina e até mesmo pela propria lei que, muitas vezes designa, em diferentes

diplomas, o0 mesmo mecanismo de formas distintas. (Vieira Daniela, 2015 p.16)

Assim, depardmo-nos com o desafio de encontrar a expressao que, com maior rigor, define

este direito.

A legislacéo portuguesa adotou designacdes diferentes. Assim, enquanto no DL n.° 24/2014
e na LDC o direito em causa € designado de direito de livre resolucdo, o DL n.° 133/20009,
que regula o crédito ao consumo, refere-se a este como direito de livre revogacdo. A
legislacdo europeia refere-se aquele como “direito de retratagdo” na Diretiva n.°
2011/83/UE, divergindo dos conceitos por si utilizados nas antigas Diretivas n.%s 97/7/CE
(“direito de rescisdo”) e 85/577/CEE (“direito de rentincia”).

Este direito foi j& em tempos, considerado o instituto mais caracteristico do Direito do
Consumo, no que respeita ao grande mundo que é o mundo do Direito dos Contratos.

Atualmente é, em conjunto com o dever de informacgdo pré-contratual, um dos pilares
essenciais da protecdo do consumidor, uma vez que tem como funcao corrigir o desequilibrio

entre 0s contraentes e proteger, precisamente, a posi¢do do consumidor.

Ora, o direito de livre resolucdo, de retratacdo ou de arrependimento corresponde a
faculdade, prevista na lei, de um dos contraentes — o consumidor — , num determinado prazo,
o designado “periodo de arrefecimento” (cooling-off period), se desvincular de um contrato
de modo unilateral e imotivado, dai que seja apelidado também de “direito de
arrependimento”, ja que podera arrepender-se, dar o dito por ndo dito e retratar a declaragéo
negocial inicialmente remetida. De acordo com Morais de Carvalho (20184, p. 180), trata-
se de “(...) todos os casos em que ¢ concedido legal ou contratualmente ao consumidor o
direito de se desvincular unilateralmente de um contrato, sem indicagao de um motivo”.
Ainda de acordo com o0 mesmo autor, direito de resolucdo e de arrependimento, embora
muito proximas, distinguem-se pelo facto de a resolucéo ter de ter um fundamento, legal ou

convencional para o seu exercicio (Carvalho, 2018a, p. 181).
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Parece-nos importante fazermos uma breve disting@o entre os termos “retratagdo” e “direito
de arrependimento”. Assim, de acordo com Ferreira de Almeida (2005, p. 113), retratagédo
consiste na “emissdao de uma declaragcdo que visa fazer cessar os efeitos de uma declaracao
eficaz anterior”. Nesta senda, ndo devemos confundir direito de retratagdo com direito de

arrependimento, uma vez que aquele pressupde a prévia celebragdo de um contrato.

Refira-se, no entanto, que, quer a doutrina nacional, quer a doutrina estrangeira, nos
apresentam vérias defini¢des deste conceito de direito de arrependimento. Seguimos a
definicdo que nos é dada por Ferreira de Almeida, (2005, p. 115) por nos parecer a que
melhor caracteriza este direito. Assim, para este autor, por “direito de arrependimento”
entendem-se todas as situagdes em que “a lei concede a um dos contraentes (o consumidor)
a faculdade de, em prazo determinado e sem contrapartida, se desvincular de um contrato
através de uma declaragdo unilateral e imotivada”. O exercicio deste direito por parte do
consumidor colocard, sem duvida, ainda que por um curto periodo de tempo, o profissional,
numa situacao de sujeicao perante o consumidor a quem é dada, durante esse mesmo tempo,
a possibilidade de repensar, de se arrepender da celebracdo do negdcio e, até mesmo de se
desvincular das obrigagdes assumidas.

Trata-se de um direito potestativo, na medida em que € exercido por declaracdo unilateral,
conduzindo a producdo de efeitos juridicos de forma inelutavel na esfera juridica do
profissional. Por outro lado, € um direito temporario, ja que caduca findo o prazo previsto

na lei.

O fundamento de tal direito prende-se com a necessidade de concessdo de tempo para um
consentimento refletivo e, portanto, com a protecdo do consumidor contra o risco de
precipitacdo provocada pela pressédo psicoldgica, surpresa ou défice de informacéo (Falcéo,
p. 133).

No que respeita em particular ao direito de arrependimento nos contratos a distancia, como
ja referimos anteriormente, é caracteristica destes contratos a auséncia de presenga fisica e
simultanea do consumidor e profissional, o que, poderd, sem duavida, levantar alguns
problemas, como por exemplo, a dificuldade ou até mesmo impossibilidade de compreender
se 0 objeto do contrato é ou ndo adequado para satisfazer as necessidades do consumidor, a
impossibilidade de este mesmo objeto ser corretamente representado, entre outros.
Problemas como estes parecem-nos ser motivos que justifiguem a possibilidade dada ao

consumidor de exercer o referido direito.
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O atual DL n.° 24/2014 define este direito, no seu art.10°, como “direito de resolver o
contrato sem incorrer em quaisquer custos, (...) quando for caso disso, € sem necessidade

de indicar o motivo, no prazo de 14 dias (...)".

As regras sobre o exercicio deste direito (nomeadamente o prazo de 14 dias) estdo previstas
no art.10°, n.° 1 a n.° 3, do DL n.° 24/1014. No entanto, as partes podem fixar livremente
prazos mais alargados para o exercicio desse direito. Assim sendo, o consumidor podera
resolver o contrato, sem ser necessario indicar motivo, no prazo de 14 dias nas situacoes

previstas nas als. a), b) e c¢) do n°1 do art.10° do referido diploma.

Para exercicio do direito, podera o consumidor recorrer ao modelo de “Livre resolugao” que
consta da parte B do anexo ao diploma, ou por qualquer outra “declaragao inequivoca” de
resolucdo do contrato. Esta declaracdo é aquela em que, de acordo com o art.11°, n®1 e 2,
“(.) 0 consumidor comunica, por palavras suas, a decisdo de resolver o contrato
designadamente por carta, por contacto telefénico, pela devolucéo do bem ou por outro meio
suscetivel de prova, nos termos gerais”. Conforme resulta do art.11° n.° 5, é ao consumidor
que cabe o 6nus da prova do exercicio deste direito. Com efeito, prescreve este preceito que
“[ilncumbe ao consumidor a prova de que exerceu o direito de livre resolucdo, nos termos
do presente decreto-lei”. Dai que, se o envio do referido modelo for feito por carta registada

com aviso de recec¢do, a prova sera facilitada.

Estas normas relativas a este direito de arrependimento tém carater imperativo, na medida
em que ndo se pode impor ao consumidor qualquer penalizacdo pelo exercicio deste direito

nem a rendincia a0 mesmo (art.11°, n°7).

Quanto a hipotese de experimentar e utilizacdo do bem durante determinado periodo de
tempo, o consumidor, como proprietario do mesmo, deve poder fazé-lo, livremente,
havendo, porém, uma ressalva no que concerne a sua utilizagdo. Embora possa utiliza-lo, ja
que o profissional esta impedido de criar entraves ao exercicio do direito nestes tramites,
este torna-se mais oneroso, pois se exceder “a manipula¢do que habitualmente é admitida
em estabelecimento comercial”, pode ser responsabilizado pela depreciagdo do mesmo
devendo haver uma compensagéo financeira (Carvalho, 2014, p. 166), pelo uso da coisa.
Assim, se o consumidor a utilizar normalmente, surgira o 6nus de manter a integridade do
bem, ndo sendo, por isso, prejudicado. Em alternativa, e devido a existéncia, precisamente,
deste onus, se for além do seu uso normal, sofrera as referidas “consequéncias”. O

consumidor poderd, eventualmente, ser responsabilizado pela depreciacdo do bem se a
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manipulagdo efetuada que resultar da inspegcdo ao mesmo “exceder a manipulagdo que
habitualmente ¢ admitida em estabelecimento comercial” (art.14, n.%s 1e 2 DL 24/2014). O
consumidor nunca sera responsabilizado se o fornecedor néo o tiver informado do seu direito
de livre resolucdo (art.14°, n.° 3, DL 24/2014).

E importante referirmo-nos as obrigacdes que decorrem deste direito para o prestador de
servigos. Estas decorrem do art.12.° do DL n.° 24/2014, sendo que a principal é a de, no
prazo de 14 dias a contar da data em que for informado da decisao de resolugéo do contrato,
“reembolsar o consumidor de todos os pagamentos recebidos, incluindo os custos de entrega
do bem nos termos do n.° 2 do artigo 13°”, exceto nos casos em que Seja 0 consumidor que
deva suportar esse valor. Em caso de incumprimento, por parte do fornecedor de
bens/prestador de servigos, decorre do art.12°, n.° 6, uma san¢ao compulsoéria. Com efeito,
prevé este dispositivo que “[0] incumprimento da obrigacdo de reembolso dentro do prazo
previsto no n.° 1, obriga o fornecedor de bens ou prestador de servicos a devolver em dobro,
no prazo de 15 dias Uteis, 0s montantes pagos pelo consumidor, sem prejuizo do direito do
consumidor a indemnizagdo por danos patrimoniais e ndo patrimoniais”, sendo obviamente

necessaria prova da existéncia destes danos que devem ser danos graves.

Para além da obrigacdo de conservar os bens (de modo a poder devolvé-los em boas
condicdes de utilizacdo), resulta do art.13° n.°s 1 e 2 do mesmo diploma, a obrigacdo (e no
caso de o fornecedor ndo se oferecer para ser ele a recolher o bem) de, no prazo de 14 dias a
contar da comunicacdo da sua decisdo de resolver o contrato, devolver ou entrega-los ao
fornecedor ou a quem tenha autorizacdo para tal. O consumidor devera igualmente suportar
0s custos dessa devolucdo, a ndo ser que o fornecedor acorde em fazé-lo, ou ndo tenha

informado o consumidor desse dever (art13° n.° 2, als. a) e b)).

Relativamente a prestacdo de servicos durante o periodo de livre resolugdo, e uma vez que a
devolucdo destes é impossivel, o legislador prevé, no art.15° n°l e n°2, do DL n.° 24/2014,
que esta prestacdo, nesse periodo, dependera do pedido do consumidor, que deve ser
expresso, em suporte duradouro. De facto, estabelece este preceito que “[s]empre que 0
consumidor pretenda que a prestagdo do servico se inicie durante o prazo previsto no artigo
10° o prestador do servigco deve exigir que o consumidor apresente um pedido expresso

através de suporte duradouro™.

Se o consumidor exercer o direito de livre resolucdo depois de apresentar esse mesmo

pedido, deve pagar “ao prestador do servico um montante proporcional ao que foi
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efetivamente prestado até ao momento da comunicacao da resolucdo, em rela¢do ao conjunto
das prestagdes previstas no contrato”, sendo o montante calculado conforme disposto no

art.15° n.°3 e n.°4, do mesmo diploma.

Apesar de ter como primordial objetivo a protecdo do consumidor, 0 seu exercicio tem
alguns limites, sob pena de poder vir a trazer consequéncias graves para O

fornecedor/prestador de servigos.

Nesta senda, o legislador previu, no art.17°, n.° 1, als a) a m), do DL n.° 24/2014, algumas
excecdes ao exercicio deste direito, como sendo: “fornecimento de bens ou de prestacao de
servigos cujo preco dependa de flutuagdes de taxas do mercado financeiro que o fornecedor
de bens ou prestador de servigos ndo possa controlar e que possam ocorrer durante o prazo
de livre resolucdo; fornecimento de bens confecionados de acordo com especificacdes do
consumidor ou manifestamente personalizados; fornecimento de alojamento, para fins ndo
residenciais, transporte de bens, servicos de aluguer de automdveis, restauracéo ou servigos
relacionados com atividades de lazer se o contrato previr uma data ou periodo de execugéo

especificos”.

2.1.2. O DL n.°7/2004, de 7 de janeiro: breve referéncia

A Diretiva n.° 2000/31/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de junho de 2000,
relativa a certos aspetos legais dos servicos da sociedade de informacéo, em especial do
comércio eletronico, no mercado interno, foi transposta para a ordem juridica interna pelo
DL n.° 7/2004, de 7 de janeiro.

O DL n.° 7/2004, de 7 de janeiro ou Lei do Comércio Eletrénico (LCE) tem como principais
objetivos assegurar a liberdade de exercicio de atividades econdmicas na Internet,
determinar o regime de responsabilidade dos prestadores intermediarios de servigos, regular

as comunicagdes publicitarias em rede e regular a contratacéo eletronica.

Este diploma consagra também principios muito importantes que regem 0 comeércio
eletronico, bem como “traves-mestras” do regime legal do comércio eletronico, como sejam:
0 principio da liberdade de exercicio (ou da desnecessidade de autorizacdo prévia) de
atividades econémicas na Internet, articulado com o primado do direito comunitario na

regulagdo do mercado interno do comércio eletrénico; o principio da transparéncia; o
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principio da liberdade de celebracdo de contratos por meios eletronicos, e a protecdo do
consumidor no teleshopping eletronico, o principio da liberdade de comunicagdo e de
navegacdo na Internet, e o reforco da protecdo da propriedade intelectual, e o principio da

informatizacdo dos meios (alternativos) de resolucéo de litigios.

2.1.3. A Diretiva 2011/83/UE

2.1.3.1. Diretiva de harmonizacdo maxima e conceito de contrato

a distancia: breves consideracdes

A Diretiva 2011/83/EU relativa, como referimos, aos direitos dos consumidores, revogou as
Diretivas anteriores n® 85/577 CEE e 97/7 CE. Esta Diretiva reline agora, no mesmo
diploma, aspetos relativos quer ao dever de informacdo, quer ao direito de livre retratagéo
nos contratos a distancia. As regras sobre informacdo ao consumidor e sobre o referido
direito de retratacdo estdo previstas nos arts.6° a 16° da Diretiva e foram transpostas pelo DL
n. 24/2014, de 14 de fevereiro. Ora, é sobre a analise destes pontos que propomos debrucar-

nos de seguida.

Contrariamente a filosofia que até entdo dominava a politica europeia do consumidor,
defensora de uma harmonizacdo minima, a Diretiva implementou uma politica de
harmonizacéo total. De acordo com esta, 0s Estados-Membros ndo podem adotar ou manter
disposicdes que sejam divergentes das constantes da Diretiva, nomeadamente “[o]s Estados-
Membros ndo devem manter ou introduzir na sua legislacao nacional disposic¢des divergentes
das previstas na presente directiva, nomeadamente disposi¢cdes mais ou menos estritas, que
tenham por objectivo garantir um nivel diferente de protec¢do dos consumidores, salvo
disposi¢do em contrario na presente directiva”, conforme resulta do seu art.4.°. Esta politica
de harmonizagdo total estd hoje definitivamente implementada na politica europeia de
protecdo do consumidor, e entendemaos ter, em termos gerais, duas grandes e extremamente
importantes implicagfes: por um lado, é geradora de um clima e de um sentimento de
confianca nos consumidores que, ao adquirirem bens ou servigos em qualquer dos Estados-
Membros, terdo uma protecdo que ja é deles bem conhecida e a qual ja estdo habituados; por
outro lado, é facilitadora, sem duvida do comércio alem-fronteiras, das relacdes comerciais

transfronteiricas.
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Como referido anteriormente, e de acordo com o0 art.2°, n.° 7, da Diretiva, esta qualifica como
contrato a distancia qualquer contrato que seja celebrado entre um profissional e o
consumidor no ambito de um sistema de vendas ou prestacao de servicos, organizado para o
comércio a distancia, sem a presenca fisica simultanea do profissional e do consumidor,
mediante a utilizagdo exclusiva de um ou mais meios de comunicacdo a distancia até ao

momento da celebracdo do contrato, inclusive.

Esta definicdo abrangera ainda as situacfes em que os consumidores se dirigem aos
estabelecimentos comerciais, apenas para obter informac6es sobre bens ou servi¢os, mas
cuja negociacao e celebracdo do respetivo contrato sdo feitas a distancia. Por sua vez, ja ndo
abrangera os contratos iniciados através de um meio de comunicag&o a distancia e concluidos
num estabelecimento, o que facilmente se compreende, uma vez que, a vontade do
consumidor, que €é determinante nestes contratos, se forma, precisamente, no
estabelecimento. Pelo mesmo motivo, os contratos negociados no estabelecimento e apenas
celebrados através de um meio de comunicacdo a distancia também ndo serdo abrangidos

por esta mesma definicao.

2.1.3.2. Dever de informacdo pré-contratual: art.6°

A diretiva disp0e, no seu art.6°, n.° 1, que “[a]ntes de o consumidor ficar vinculado por um
contrato a distancia ou celebrado fora do estabelecimento comercial ou por uma proposta
correspondente, o profissional faculta ao consumidor, de forma clara e compreensivel, as
seguintes informagdes”, cabendo ao profissional o 6nus da prova no que respeita ao
cumprimento dos requisitos em matéria de informacdo. Como decorre, este preceito
corresponde ao art.4° do DL n.° 24/2014.

De acordo com o art.8, n.1, desta Diretiva, as informacdes devem ser facultadas ao
consumidor da seguinte forma: “Nos contratos celebrados a distancia, o profissional fornece
as informacdes previstas no artigo 6° n.1, ou disponibiliza essas informagdes ao consumidor
de uma forma adequada aos meios de comunicacdo a distancia utilizados, em linguagem
simples e inteligivel. Na medida em que essas informacgdes sejam fornecidas em suporte
duradouro, elas devem ser legiveis”. Este preceito tem correspondéncia no art.5.° do DL n.°
24/2014.
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2.1.3.3. Direito de retratacéo: art.9

O art.9% n.%s 1 e 2, da Diretiva refere-se a este direito como “direito de retratagdo” e

estabelece o prazo de 14 dias para o seu exercicio. Vejamos em que termos.

A Diretiva regulou e harmonizou a data de inicio do periodo que o consumidor tem para
exercer este direito de arrependimento, bem como a sua duragdo, em funcdo do objeto do
contrato, ou seja, caso este seja um bem ou a prestacdo de um servigo. Assim, se estiver em
causa um bem, o prazo comeca a contar a partir da data em que este é entregue (cf. art. 9°,
n.° 2, al. b)); estando em causa prestacdo de servicos, o prazo conta-se a partir do dia da
celebracdo do contrato (art.9° n.° 2, al. a)).

O profissional, como ja referimos, anteriormente, deve facultar ao consumidor, informacdes
sobre as condicdes, prazo e procedimento de exercicio do direito de resolucdo ou retratacéo,
de forma clara e compreensivel. Para facilitar o exercicio do mesmo, é criado um modelo de

formulério de retratacéo apresentado no Anexo I, parte B, da Diretiva (art.11° n.° 1).

De acordo com a Diretiva, os efeitos da retratacdo decorrem do art.12°, als. a) e b). Com
efeito, estabelece este dispositivo que “[0] exercicio do direito de retratacdo determina a
extingdo das obrigacdes das partes de: a) Executar o contrato celebrado a distancia ou fora
do estabelecimento comercial; ou b) Celebrar o contrato a distancia ou fora do
estabelecimento comercial, nos casos em que tenha sido apresentada uma oferta pelo

consumidor”.

Os arts.13° e 14° da Diretiva dispdem sobre as obriga¢fes imputadas ao profissional e ao

consumidor, respetivamente, nos casos de retratacéo.

No caso de o consumidor se retratar do contrato, o profissional devera, portanto, reembolsar
todos os pagamentos recebidos do consumidor, nomeadamente os relativos as despesas
suportadas pelo profissional na entrega dos bens ao consumidor. O reembolso ndo devera
ser feito sob a forma de uma nota de crédito, a ndo ser que o consumidor tenha usado notas
de crédito na transacdo inicial ou de forma expressa as tiver aceitado. Se o consumidor
escolher expressamente um determinado tipo de entrega (por exemplo, entrega urgente em
24 horas), apesar de o profissional ter oferecido um tipo de entrega comum e geralmente
aceite e com custos de entrega inferiores, a diferenca de custo entre os dois tipos de entrega

devera ser suportada pelo consumidor.
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Hé& consumidores que exercem, o seu direito de retratacdo ap6s terem utilizado os bens numa
medida que excede 0 necessario para verificar a sua natureza, as suas caracteristicas e o seu
funcionamento. Neste caso, o consumidor ndo devera perder o direito de retratacdo do
contrato, mas devera ser responsabilizado pela eventual deterioracdo dos bens. Para verificar
a natureza, as caracteristicas e o funcionamento dos bens, o consumidor apenas devera
proceder as mesmas manipulagdes e & mesma inspecdo que as admitidas numa loja. Por
exemplo, o consumidor devera poder provar uma peca de vestuario, mas ndo a pode,
obviamente, usar. Assim, durante o prazo de retratacdo, o consumidor devera manipular os

bens com 0 méximo cuidado possivel.

No prazo méaximo de 14 dias ap6s ter informado o profissional da sua deciséo de retratacdo
do contrato, O consumidor devera ser obrigado a devolver os bens. Relativamente ao
consumidor, e, salvo nos casos em que o profissional se tenha oferecido para ser ele a
recolher os bens, “(... ) o consumidor devolve os bens ou entrega-os ao profissional, ou a
uma pessoa autorizada pelo profissional a recebé-los, sem demora injustificada e o mais
tardar 14 dias a contar do dia em que tiver informado o profissional da sua decisdo de
retratacdo do contrato, nos termos do artigo 11° Considera-se que 0 prazo é respeitado se 0
consumidor devolver os bens antes do termo do prazo de 14 dias” (cf. art.14°). O prazo e,
obviamente, respeitado, se os bens forem devolvidos antes do termo deste prazo de 14 dias.
Nos casos em que o profissional concorde em ser ele a suportar o custo da devolugéo dos
bens, bem como nas situagdes em que este ndo tenha informado o consumidor da existéncia

deste mesmo custo, o consumidor ndo tera, logicamente, a obrigacao de o suportar.

Nos casos em que o profissional ou o consumidor ndo cumpra as obrigacdes relativas ao
exercicio do direito de retratacdo, deverdo ser aplicaveis as san¢fes previstas na legislacao
nacional nos termos do disposto na Diretiva 2011/83/UE, bem como as disposi¢cdes em

matéria de Direito dos Contratos.
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Cap. Il — Da resolucédo de conflitos a Plataforma

de Resolucao de Litigios em Linha

Caracterizar a Plataforma de Resolucdo de litigios em linha, tema central desta dissertacao,
impbe uma andlise prévia, ainda que meramente enquadradora dos diferentes meios de
resolucdo extrajudicial de conflitos. Ndo obstante, partindo do geral para o particular,
iniciamos este capitulo com uma caracterizacdo dos diferentes meios extrajudiciais de
resolucéo de conflitos, em geral e a distancia, e as respetivas especificidades de regime para
a resolucdo de conflitos de consumo, apds 0 gue nos propomos caracterizar e apreciar

criticamente a Plataforma de resolucéo de litigios em linha (RLL).

1. Da Resolugéo Extrajudicial de Conflitos

Nas palavras de Gouveia “[0]s meios de resolugdo alternativa de litigios, tradugéo livre da
designacéo inglesa alternative dispute resolution (ADR), podem definir-se como o conjunto
de procedimentos de resolucdo de conflitos alternativos aos meios judiciais. A definicdo é
propositadamente vaga, na medida em que ndo existe qualquer tipologia fechada. Tem vindo
lentamente a firmar-se uma tipologia de meios que compdem a resolucdo alternativa de
litigios, mas nédo é, nem pretende ser definitiva. Dai que a insercdo de um método nos meios
de resolucdo alternativa de litigios se faca pela negativa (ndo é judicial). Mais a frente a
estimada autora precisa destacando, contudo, tratar-se de uma caracterizacdo pouco
cientifica, que “[a] definigdo de resolugdo alternativa de litigios deve, assim, ser alargada a
todos os meios de resolucéo de conflitos que sejam diferentes da deciséo por julgamento em
tribunal estadual” (2015, pp. 17-18).

N&o nos vamos debrucar sobre a melhor e mais correta designacdo destes meios, assumindo
aquela que nos parece mais adequada enquanto “meios extrajudiciais” uma vez que
permitem a resolucdo dos conflitos sem recurso as institui¢des judiciais tradicionais, 0s
tribunais, ndo pretendendo anular o sistema judicial, nem as formas de justica tradicionais.
Em termos de precisdo de conceitos, é importante esclarecermos o conceito de litigio. Pese
embora, este termo (litigio) seja muito utilizado pela doutrina, preferimos utilizar o termo
“conflito”, uma vez que, este nos parece mais adequado, na medida em que defendemos uma

visdo positiva do mesmo, uma viséo de que o conflito pode ser construtivo, e ndo uma viséo
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belicista para a qual, entendemos apontar a etimologia da palavra “litigio”. Neste sentido
Wilde e Grabos (2007, p. 48) defendem que “[e]studar o conflito supde uma atitude positiva
que aceita o facto de as situacdes conflituosas serem, na sua maioria, negociaveis, sendo
possivel chegar a solu¢cdes mutuamente vantajosas”

Na realidade paulatinamente, tém vindo a ser ensaiadas e implementadas diferentes formas
extrajudiciais de resolucdo de conflitos, quer heterocompositivas, como a arbitragem, quer
autocompositivas, como a mediacdo e a conciliacdo. Em termos gerais, 0 que distingue estas
formas autocompositivas das heterocompositivas reside essencialmente no facto de que nas
autocompositivas como a mediacdo, a negociacao e a conciliacdo, os proprios envolvidos
detém o poder de deciséo sobre as solugdes dos conflitos existentes entre eles. O terceiro,
conciliador ou mediador, dependendo do método, detém o conhecimento de técnicas
especificas que o orientam na conducdo das partes em conflito para a obtencdo de uma
solucdo/acordo que satisfaga os interesses de ambas. Ja nas formas extrajudiciais
heterocompositivas, como o caso da arbitragem, a solucdo do problema é alcancada
mediante a imposic¢do de uma deciséo por parte de um terceiro imparcial, o arbitro.

O verdadeiro sucesso destes procedimentos reside, precisamente nas suas vantagens. De
entre estas destacamos, a economia de tempo e de dinheiro, a confidencialidade, a
informalidade e a flexibilidade destes procedimentos, a possibilidade da obtencdo de acordos
criativos e o facto de se centrar nas pessoas nos seus interesses e nas suas necessidades
(Monteiro, 2019).

Esta abordagem tem enfrentado alguma resisténcia, mas paulatinamente vem ganhando
terreno no espaco europeu. Esta aceitagdo podera ter a ver com 0 excesso de processos em
tribunal, com os menores custos e também com a maior privacidade na resolucdo dos

conflitos, vantagens que estes MARL nos proporcionam.

Relativamente a sobrecarga de processos em tribunal e ao facto de estes MARL serem
geralmente apontados como uma das possiveis respostas a crise da justica, esta ideia esta
ultrapassada. Tradicionalmente, estes meios surgiram, sim, como resposta do Estado para
fazer face a crise da justica. No entanto, a doutrina tem vindo a defender que estes meios
devem ser autonomizados desta crise e passar a assentar na ideia de uma cidadania mais
ativa e participativa (Cebola e Monteiro, 2020). Estes mecanismos sdo cada vez mais uma
exigéncia dos cidaddos. O programa do nosso XIV Governo atuou, precisamente, neste

sentido; o DL n° 90/2001 assenta precisamente na participacdo social como fator
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determinante para o alcance de uma justica mais moderna e eficaz, aliando os MARL ao

funcionamento do sistema judiciério.

Os principais MARL s&o a mediacao, a conciliacdo e a arbitragem. Nesta senda estes meios,
estimulam a resolugdo consensual dos conflitos, pelo papel primordial que atribuem as
“partes”, aos interesses das mesmas, as motivagdes que estao subjacentes as suas pretensoes.
Gouveia sintetiza os antecedentes dos MARL em “(...) dois lugares diferentes. Em primeiro
lugar, na crise do direito e da justica oficial [que segundo as suas palavras decorre, ndo
apenas da sobrecarga dos processos em tribunal — crise de quantidade ou de morosidade -
mas essencialmente uma crise de qualidade da justica] e, em segundo lugar, no crescente
desejo do cidaddo em participar na resolugao dos seus conflitos” (2015, p. 31). Importa
precisar que estes meios ndo visam substituir-se ao sistema de justica tradicional, mas antes
complementar a oferta da justica através de diversas modalidades de a oferecer e obter.

Propomo-nos, de seguida, efetuar uma breve caracterizacdo dos diferentes meios
extrajudiciais de resolucdo de conflitos, em particular da mediacdo, da conciliacdo e da
arbitragem. N&o autonomizamos, nesta andlise, a negociacao, que mesmo sendo um MARL,
traduz um procedimento mais informal, sem regras proprias que entendemos ser transversal

a todos os procedimentos de RAL.

1.1. Da mediacao de conflitos: breve caracterizacéo

Com a adocdo da Diretiva 2008/52 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 maio,
relativa a certos aspetos da mediacdo em matéria civil e comercial, a UE pretendeu promover
0 acesso a resolucdo alternativa de litigios e a mediacdo, facilitando o acesso aos meios
alternativos de resolucdo de conflitos como forma de melhorar o acesso a justica. Esta
relacdo equilibrada entre mediacdo e processo judicial encontra-se, desde logo, plasmada no
art.1.° da Diretiva, nos termos do qual se apresenta como objetivo deste ato de direito
derivado “‘facilitar o acesso a resolucéo alternativa de litigios e em promover a resolugao
amigavel de litigios, incentivando o recurso a mediacdo e assegurando uma relagdo

equilibrada entre a mediagdo e o processo judicial”.

O legislador portugués aproveitou a aprovacdo do novo regime juridico do processo de
inventario (Lei n.° 29/2009, de 19 de junho) para introduzir a mediagdo no ordenamento

juridico, alterando o Cédigo de Processo Civil. Tal como sustenta Cebola (2010), ndo nos
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parece que o legislador portugués tenha atuado da forma mais correta, pois estas matérias

mereciam ter sido tratadas autonomamente.

No entanto, ap6s um periodo de vigéncia relativamente curto (de 2009 a 2013), estas hormas
acabaram por ser revogadas e a mediacdo civil e comercial passou a ter um tratamento
normativo no quadro da Lei geral da mediacdo - Lei n.° 29/2013, de 19 de abril - que
“regulamenta de forma auténoma e sistematica a mediacdo em Portugal, consagrando num
unico diploma legal o quadro normativo de base deste método nédo adversarial de resolucéo
de conflitos” (Monteiro e Carvalho, 2019, p. 385) “ao dividir as suas prescri¢des normativas
em quatro setores essenciais: 0s principios gerais da mediacdo (arts. 3.° a 9.°), a mediacéo
civil e comercial (arts. 10.° a 22.9), o estatuto juridico dos mediadores (arts. 23.° a 29.°) e 0s
sistemas publicos de mediacéo (arts. 30.° a 44.°)” (Cebola ¢ Monteiro, 2020).

A lei portuguesa define mediacdo como “a forma de resolucdo alternativa de litigios,
realizada por entidades publicas ou privada, através do qual duas ou mais partes em litigio
procuram voluntariamente alcangar um acordo com assisténcia de um mediador de conflitos”
(art. 2.° da Lei n.° 29/2013, de 19 de abril).

A doutrina tem escalpelizado o conceito. Assim, Cebola (2008, p. 67) define mediacdo como
um meio de “resolucdo de conflitos caracterizado pela intervengdo de uma terceira pessoa
cujo objetivo é facilitar o didlogo entre as partes em confronto, por forma a que elas proprias
possam construir a solucdo tida por ambas como a ideal para o seu problema”. Destacamos,
tambeém Vezzulla (2006, p.69) que caracteriza a mediagao de conflitos como “procedimento
privado e voluntario coordenado por um terceiro devidamente habilitado, que orienta o seu
trabalho para que se estabeleca uma comunicacdo cooperativa e respeitosa entre 0s
participantes, com o objetivo de aprofundar a analise e a compreensdo do relacionamento,
das identidades, necessidades, motivacdes e emogdes dos participantes, para que possam

alcancar uma gestao satisfatoria dos problemas em que estdo envolvidos”.

Como meio alternativo de resolucdo de conflitos, a mediag&o envolve uma participacéo ativa
dos envolvidos que, com o auxilio de um mediador, procuram a melhor solugéo possivel
para o conflito que as opbe. Assim, e atendendo ao sujeito decisorio, a mediacdo é
comummente classificada como um método autocompositivo, por contraposi¢do aos
métodos heterocompositivos. O objetivo é o de alcangcar um acordo que a ambas satisfaca e
que ambas possam cumprir, dai que se trate de um meio nao adversarial. Neste sentido para

Gouveia “[o] essencial na mediagdo ¢ o pleno dominio do processo pelas partes
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(empowerment), principio que é, em simultaneo o seu fundamento e, naturalmente, uma sua
caracteristica permanente. A mediacdo assenta na ideia de que € nas partes que reside a
solucéo do problema, que € através delas — as donas do litigio — que se encontrara a solugéo

adequada e justa (Gouveia, 2011, p.37).

1.2. Da conciliacao extrajudicial

De entre 0s MARL, a figura mais proxima da mediacao ¢ a conciliagdo. “Ha quem as veja
como opostos, hd quem defenda que ndo se distinguem. Na minha perspetiva (...) a
conciliacdo e mediacdo distinguem-se porque a primeira é conduzida por quem tem poder
adjudicatorio, isto é, pelo juiz ou pelo arbitro; e a segunda por quem nao o tem, um terceiro
neutro e imparcial que, frustrada a obtencdo do acordo, nenhum contacto mais tem com o
processo”. Neste sentido, Gouveia caracteriza como conciliagdo apenas a sua forma
jurisdicional, “(...deixando de fora formas de resolucédo de litigios que hoje séo apelidadas,
no nosso ordenamento juridico de conciliagdo. Nos centros de arbitragem de conflitos de
consumo, por exemplo, a sequir a fase da mediacdo ha uma fase de conciliacdo presidida
pelo diretor do centro ou por um jurista especialmente designado. Com a restricdo da
conciliacao a jurisdicional, teriamos de enquadrar estas figuras na mediagcdo” (Gouveia,

2015, p. 23).

Mas esta posicdo ndo € consensual na doutrina. Para além da conciliacdo judicial,
autonomizamos, também, a conciliagdo extrajudicial. Esta “(...) ocorre quando um terceiro,
o Conciliador, desenvolve esforcos e se empenha com sugestdes e propostas no sentido de
atingir um consenso entre as partes. A Conciliacdo € um meio extrajudicial de resolucdo de
conflitos, informal, confidencial, voluntario e de natureza privada e ndo contenciosa, em que
as partes, com a sua participacdo ativa e direta, sdo auxiliadas por um terceiro neutro e
imparcial, o Conciliador, a encontrar uma solucdo negociada e amigavel para o litigio entre
elas existente, diferindo da Mediagéo apenas no facto de o Conciliador ter um papel mais
ativo e participativo que o Mediador. O Conciliador sugere e propde solugdes que as partes
aceitam ou ndo. Na Conciliacdo as partes conferem ao Conciliador algum poder e este, ao
conhecer os factos, vai sugerir ou recomendar um acordo em determinado sentido, embora

caiba as partes aceitd-lo ou nao” (Bandeira, 2002, p. 107-108).
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A conciliagdo € um MARL, tal como a mediago e a arbitragem. E, portanto, uma forma de
resolucéo de conflitos em que também se procura chegar a um acordo com a ajuda de um
terceiro imparcial — o conciliador. Mas, aqui, 0 conciliador assume uma posi¢do mais ativa,
tendo um papel mais interventivo na conducao do processo, podendo propor solucbes para

o conflito.

Quanto as principais diferencas entre a conciliacdo e a mediacdo salientamos varios aspetos:
na mediacdo, pretende-se restabelecer o didlogo entre as partes, para que posteriormente o
conflito em si possa ser tratado. Por isso mesmo, sdo elas que decidem, ndo sendo
necessaria interferéncia do mediador. A conciliacdo é mais indicada quando ha uma
identificacdo evidente do problema, quando este problema é verdadeiramente a razéo do
conflito - ndo é a falta de comunicacdo que impede o resultado positivo. Diferentemente
do mediador, o conciliador tem a possibilidade de sugerir uma solucdo para aquele
problema concreto. O conciliador intervém no sentido de um acordo justo para ambas as

partes e no estabelecimento de como esse acordo sera cumprido.

Na conciliacdo, as partes ndo tém plenos poderes, na medida em que o terceiro tem poder
de deciséo, no caso de o acordo ndo resultar, o que ndo acontece na mediagdo, uma vez

que, como vimos, as partes sdo detentoras de poderes decisorios.

A distin¢do entre mediacao e conciliacdo tem sido objeto de debate na doutrina. O principal
traco distintivo da conciliacdo face a mediacdo reside na pessoa responsavel pelo
procedimento, sendo que a mediacdo é conduzida por um terceiro que nao tem poder para
impor qualquer solugdo as partes (arts.2°, al. b) e 26°, al. b), da Lei n.° 29/2013) e cuja
intervencdo cessa com o final do procedimento de mediacdo, independentemente do
resultado deste. Este € um procedimento norteado pelos principios da confidencialidade e do

pleno dominio das partes (arts.4° e 5° da LM).

Sao varias as entidades que promovem a conciliacdo: centros de arbitragem (utilizam a
conciliacdo em fase prévia ao julgamento arbitral); Julgados de Paz (antes de decidir, 0 juiz

de paz procura conciliar as partes)
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1.3. Da arbitragem: natureza e modalidades

Podemos definir arbitragem como “um modo de resolugdo jurisdicional de conflitos em que
a decisdo, com base na vontade das partes, é confiada a terceiros. A arbitragem &, assim, um
meio de resolucdo alternativa de litigios adjudicatorio, na medida em que o litigio é decidido
por um ou varios terceiros. E essa decisdo € vinculativa para as partes. A arbitragem
aproxima-se do padrédo judicial tradicional, sendo jurisdicional nos seus efeitos: ndo s6 a
convencdo arbitral gera um direito potestativo de constituicdo do tribunal arbitral e a
consequente falta de jurisdicdo dos tribunais comuns, como também, a decisdo arbitral faz

caso julgado e tem forga executiva” (Gouveia, 2015, p. 119).

Por outras palavras, “[a] Arbitragem ¢ uma forma privada de resolucdo de litigios em que as
partes. Voluntariamente escolhem pessoas da sua confianca designados de arbitros, para
decidirem por elas as suas divergéncias através de uma sentenca de natureza vinculativa, a
mesma de uma sentenca do tribunal de 1.2 instancia, e de cumprimento obrigatério, portanto,
0 arbitro substitui-se na vontade das partes, decidindo o litigio” (Bandeira, 2002, pp. 108-
109).

Nem todos os conflitos podem ser submetidos a arbitragem pelo que importa atentar no
critério da arbitrabilidade. Neste sentido, o art.1., n.° 1, da Lei n.° 63/2011, de 11 de
dezembro - Lei da Arbitragem Voluntéria (LAV) - exclui da arbitragem os litigios que, por
lei especial, sejam da competéncia exclusiva dos tribunais judiciais ou 0s que estejam
sujeitos a arbitragem necessaria. Podem ser submetidos a arbitragem todos os litigios
respeitantes a interesses de natureza patrimonial e a “litigios que ndo envolvam interesses de
natureza patrimonial, desde que as partes possam celebrar transac¢do sobre o direito
controvertido” (art.1.°, n.° 2, da LAV).

Tal como sintetiza Gouveia (2015, p. 120) “(...) a arbitragem voluntaria € contratual na sua
origem, privada na sua natureza e jurisdicional na sua fun¢do”. Assim, tendo origem
contratual, na sua base existe sempre a celebracdo de um acordo entre as partes através do
qual se comprometem a submeter o seu conflito, atual ou futuro e eventual, a arbitragem.
Tendo em conta 0 momento em que é assinada assume duas modalidades: clausula
compromissoria e compromisso arbitral. Nos termos do art.1.%, n.° 3, da LAV, a “convencéo
de arbitragem pode ter por objecto um litigio actual, ainda que afecto a um tribunal do Estado
(compromisso arbitral), ou litigios eventuais emergentes de determinada relagéo juridica

contratual ou extracontratual (clausula compromissoria)”.
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Dada a relagdo com 0 nosso objeto de estudo e a importancia que assume na arbitragem dos
conflitos de consumo, importa comecar por estabelecer, ainda que de uma forma breve, as

principais diferencas entre arbitragem voluntaria e necessaria.

Assim sendo, a arbitragem voluntaria rege-se pela ja citada Lei da Arbitragem Voluntaria
(LAV). Contrariamente, a arbitragem necessaria € imposta por lei especial, isto €, ndo
depende de convencao das partes; neste tipo de arbitragem é a prdpria lei que, relativamente

a um determinado litigio impde as partes que recorram a um tribunal arbitral®.

Por sua vez, a arbitragem voluntéria distingue-se em arbitragem institucionalizada e
arbitragem ad hoc. A arbitragem institucionalizada encontra-se regulamentada pelo DL n.°
425/86, de 27 de setembro, é realizada numa instituicao arbitral (cAmara ou centro), que tem
carater de permanéncia e que se encontra sujeita a um regulamento proprio; e a arbitragem
ad hoc, em que o tribunal é constituido Unica e especificamente para um determinado litigio,

extinguindo-se ap0ds proferimento da decisdo arbitral.

Nos termos do art.62.°, n.° 1, da LAV, “[a] criagdo em Portugal de centros de arbitragem
institucionalizada esta sujeita a autorizacdo do Ministro da Justica, nos termos do disposto
em legislacdo especial”. Isto porque as partes se sentem mais protegidas na medida em que
confiam a organizagdo da arbitragem a um Centro de Arbitragem, com regulamentos
proprios e que definem a tramitagio dos processos de arbitragem que Ihe s&o submetidos. E
importante referirmos que as regras destes centros, previstas precisamente nos regulamentos,
sdo aplicaveis, salvo se ndo respeitarem, obviamente normas com conteddo imperativo da
LAV, tal como enunciado no art.30°, n.° 2, de acordo com o qual “[a]s partes podem, até a
aceitacao do primeiro arbitro, acordar sobre as regras do processo a observar na arbitragem,
com respeito pelos principios fundamentais consignados no nimero anterior do presente

artigo e pelas demais normas imperativas constantes desta lei”.

De acordo com o n.° 2 do DL n.° 425/86, de 27 de setembro, “[a]o apreciar os pedidos
formulados nos termos do artigo anterior, 0 Ministro da Justica deve tomar em conta a

representatividade da entidade requerente e a sua idoneidade para a prossecucao da atividade

8 Refira-se, a titulo de exemplo, a arbitragem necessaria em matéria de direitos de autor (art. 221.°, n.° 4 do
Cadigo dos Direitos de Autor; em matéria de expropriagOes (art. 38.% € ss da Lei n.° 168/99, de 18 de
Setembro, que aprovou o Codigo das Expropriacoes; litigios sobre direitos de parentes envolvendo
medicamentos genéricos (Lei n.° 62/2011, de 12 de dezembro)
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que se propde realizar, com vista a verificar se estdo preenchidas as condi¢des que assegurem

uma execucao adequada de tal atividade™.

Na sequéncia da analise do requerimento, e de acordo com o disposto no art. 3° do mesmo
diploma legal, o Ministério da Justica devera proferir um despacho devidamente
fundamentado “(...), especificando, em cada caso, o caracter especializado ou geral das

arbitragens a realizar pela entidade requerente”.

Na disposicdo seguinte alude-se a uma “lista das entidades autorizadas a realizar arbitragens
voluntarias institucionalizadas, com a mencdo, para cada uma, do caracter especializado ou
geral destas”. Esta lista, que sera atualizada anualmente, constara de portaria do Ministro da

Justica.

E importante referirmos que esta autorizacio dada a estas entidades pode ser revogada nas
situacOes previstas no art.5°, n° 1, do DL n.° 425/86: “[a] autorizacdo concedida nos termos
do presente diploma pode ser revogada se ocorrer algum facto que demonstre que a entidade
em causa deixou de possuir condi¢cdes técnicas ou de idoneidade para a realizacdo de

arbitragens voluntarias institucionalizadas”.

1.4.Da aplicagéo das TIC aos meios extrajudiciais de resolucéo de conflitos:

breve enquadramento dos ODR

De acordo com Nuno de Albuguerque (2019, p. 4) o que originou o aparecimento dos ODR
foram, sem duavida, os diversos conflitos surgidos no comércio eletronico, entre
consumidores afastados geralmente por milhares de quilometros das empresas vendedoras,
e precisamente estas empresas, quase sempre, envolvendo compras de baixo montante, o que

por si sO constituia um forte dissuasor do recurso as vias judiciais.

Aquilo a que chamamos ODR (online dispute resolution), em linhas gerais, e como ja
referimos, consiste basicamente no uso das TIC (tecnologias da informac&o e comunicagéo)
na resolugdo de conflitos, ou seja, os métodos de Online Dispute Resolution (ODR)
representam a fusdo dos métodos de Alternative Dispute Resolution (ADR), com as novas
tecnologias empregadas as areas da Informatica e da Comunicacéo Social. Os procedimentos
que podem adotar este modelo da ODR, como sabemos sdo a arbitragem, a mediagéo e a

conciliagdo. Assim, arbitragem, mediagéo e conciliagdo sdo os chamados ADR, os meios de
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resolucgéo de conflitos que podem ser utilizados a qualquer tempo, dependendo, basicamente
da vontade das partes, que se distinguem dos ODR pelo facto de estes, apesar de serem 0s
mesmos meios adequados de resolucéo de conflitos referidos sobre ADR, séo utilizados em
meio digital, em plataformas, sendo que as partes ndo se encontram num espaco fisico para

dirimirem o seu conflito, mas sim num ambiente virtual.

Existem diferentes sistemas de ODR. Classificamo-los em duas categorias: os ODR de
primeira e os de segunda geracdo. Os de primeira geracdo séo caracterizados por serem
sistemas sem grande autonomia quanto a resolucdo dos processos. O homem continua a ter
um papel importante neste tipo de sistemas onde as tecnologias atuam apenas como
ferramentas de apoio e suporte as decisdes, estabelecendo a comunicacao entre as partes ou
tornando as tarefas automatizadas. O ser humano continua a ser o elemento central. Assim,
os mediadores humanos devem ser escolhidos cuidadosamente, em funcéo e de acordo com
as suas aptiddes, conhecimentos e capacidades, bem como tendo em conta 0s casos
anteriores em que tenham tido intervencdo, pois o seu papel serd determinante para a
resolucdo do litigio. As principais tecnologias utilizadas nesta primeira geracdo de ODR séo
o correio eletrénico, a conversa eletronica (“chat”), os foruns eletronicos, chamadas
telefonicas e de video, as listas de correio (“mailing lists”), a videoconferéncia e, mais
recentemente, a “Video-Presence”, ferramentas que sdo usadas mas vistas como meros
instrumentos sem qualquer papel de relevo ou autonomia, cuja funcdo é facilitar a

comunicacéo e a gestdo da informacéo.

A mudanca para estes sistemas tem sido lenta, principalmente devido a resisténcia/receio
gue nos, humanos, temos relativamente a possibilidade de termos sistemas computacionais

a decidir os nossos problemas/conflitos.

Os ODR de segunda geragéo enquadram-se, digamos que, numa segunda expectativa dos
novos sistemas ODR, que tém como meta a resolucéo de conflitos de uma forma auténoma,
isto &, estes sistemas deixam de ser meras ferramentas e passam a analisar 0s casos e a

definir, eles proprios, estrateégias e a apresentar solucdes.

Vo, portanto, muito além das funcGes basicas traduzidas meramente no objetivo de por as
partes em contacto ou de tornar mais facil o acesso & informacao e o contexto tecnologico
nestes sistemas é muito mais complexo, pois integra ndo so6 as tecnologias de comunicacéao
mas também aspetos e produtos de outras areas cientificas como a Inteligéncia Artificial, a

Filosofia, a Matematica (ex: deducdo, logica, argumentacdo, etc). O principal objetivo e,
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assim, diminuir a intervencdo humana na resolucéo de conflitos. Pretende-se que, muito em
breve, estes sistemas possam atuar autonomamente. E extremamente importante que estes
sistemas ODR de segunda geracdo conhecam as areas de conflitos de uma forma
“inteligente”, digamos assim. Dai que, a inteligéncia artificial seja uma das areas de
conhecimento que tem vindo a ser bastante explorada, existindo sistemas que combinam j&
este tipo de inteligéncia com, por exemplo as leis, bem como sistemas de negociacao online.
A nossa relutancia relativamente ao facto de nos deixarmos substituir por sistemas
computacionais ainda é grande. No entanto, tudo aponta para que as ferramentas ODR se
direcionem para a segunda geracgdo, passo a passo (Andrade, Carneiro e Novais, 2010, pp.
5-8).

Os ODR tem tido um grande desenvolvimento, na medida em que as suas ferramentas sao
de facil utilizacdo, os sistemas estdo disponiveis 24h, o facto de as partes ndo estarem em
frente de um juiz torna-se menos intimador e faz com sejam mais verdadeiras e tenham
menos receio de falar. Ha situacGes em que as pessoas se recusam mesmo a estar frente a
frente, dai que com esta ferramenta se consigam evitar situacGes de inibi¢do, supressdo e até

mesmo violéncia.

Para além disto, com este método as partes tendem a refletir mais, a ter mais tempo para a

criacdo dos documentos, a serem mais ponderadas.

Pode haver, no entanto, quem nao tenha acesso a estas ferramentas ou ndo saiba como usa-
las, 0 que gera desigualdades. Ha ainda uma outra desvantagem que podemos apontar: se,
por um lado as pessoas ndo se sentem intimidadas, por ndo falarem em frente ao juiz ou a
parte contraria e diz a verdade, também é mais facil mentir, uma vez que ndo ha outra parte
que intimide presencialmente. Para além disto, h4 toda uma linguagem néo verbal, como
expressoes faciais, gestos que séo perdidos quando se usam ferramentas como mensagens
instantaneas, correio eletronico, entre outras. O mais importante sera, na nossa opinido
usarem-se tecnologias como telepresenca, videoconferéncia, pois sdo as tecnologias mais

semelhantes a uma conversa frente-a-frente.

No caso concreto da mediacdo eletronica, também designada de mediacdo online ou e-
mediacdo que consiste num “procedimento estruturado em que duas ou mais partes em
conflito, por si e de forma voluntaria, com recurso a uma plataforma online ou ferramentas
eletronicas, tentam alcancar um acordo que ponha termo ao conflito que as opde, contando

com a assisténcia de um mediador. Esse terceiro, designado de e-mediador, deve, de forma

42



O contrato de consumo celebrado a distancia e a plataforma de resolucéo de litigios em linha

independente, imparcial, e competente, conduzir o procedimento de mediacdo online. O
ambiente virtual onde a mediacdo € levada a cabo pode consistir num website interativo que
disponibiliza um conjunto de ferramentas eletronicas de resolucédo de conflitos que permitem
ao mediador e aos mediados participar num procedimento de e-mediacdo. O procedimento
pode ter lugar através de um sistema escrito, como o chat ou outros formatos virtuais e
envolver comunicagdo audiovisual. (Cebola e Monteiro, 2020, p. 625). Seguindo o
entendimento das referidas autoras, a operacionalizacdo da mediacdo eletronica enfrente
algumas dificuldades decorrentes, desde logo porque implicando o recurso a meios
tecnoldgicos (computador e internet) ndo esta disponivel para todos. Destaca-se, ainda, a
falta de contacto pessoal (face to face contact) que pode levantar problemas na identificacéo
da linguagem para-verbal por parte do e-mediador e até dificultar a construcdo de uma
relacdo de confianca com o e-mediador; problemas tecnologicos que podem dificultar a
comunicagao entre as partes e 0 e-mediador, para além das barreiras linguisticas, assim como
as dificuldades juridicas de determinacéo de qual o ordenamento juridico competente para

regulamentar a atividade do mediador e a mediacdo. (Cebola e Monteiro, 2020).

2. Das especificidades dos meios extrajudiciais de resolucao de conflitos

de consumo

Efetuada uma breve andlise dos diferentes meios de resolucdo extrajudicial de conflitos,
vamos agora apresentar as especificidades de regime com relagédo aos conflitos de consumo.
Destaca-se, neste particular a arbitragem, enquanto método extrajudicial mais utilizado para
a resolucdo de conflitos de consumo, razéo pela qual Ihe dedicamos especial atengéo, para
além de uma breve caracterizacao de algumas entidades de resolucgéo extrajudicial de litigios
de consumo. Apresentaremos, também, o elenco e respetiva caraterizacdo dos principios

orientadores da resolucgéo extrajudicial de conflitos de consumo.

No dominio das relagdes de consumo, os MARL tém uma relevancia crescente, na medida
em que, e atendendo ao valor médio reduzido destes litigios, ndo se justifica que o
consumidor recorra a tribunal. Assim, para salvaguardar as posic¢des juridicas e manter as
relacbes, meios de RAL, principalmente como a mediagdo e a arbitragem, tornam-se
decisivos, surgindo assim a designacdo MARLC (meios de resolucéo alternativa de litigios

de consumo).
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Em linha com o entendimento da UE (que iremos desenvolver mais a frente neste trabalho)
também Portugal apostou na implementacdo e dinamizacdo de meios alternativos a via
judicial para a resolucéao especifica de conflitos de consumo.

Destacamos que o primeiro centro de arbitragem foi inaugurado em 1989, e de acordo com
a nossa LDC, mais concretamente o seu art. 14° n.° 1 [ijncumbe aos 6rgéaos e departamentos
da Administracdo Publica promover a criacao e apoiar centros de arbitragem com o objetivo
de dirimir os conflitos de consumo”.

Comecamos, assim, esta analise pela arbitragem aplicavel aos conflitos de consumo.

2.1. Da arbitragem institucionalizada dos conflitos de consumo em Portugal

Em Portugal existem diversos centros de arbitragem institucionalizada com particular
expressdo na area do direito do consumo, que é a area que particularmente nos interessa
nesta dissertacdo. Destacamos o CNIACC, (Centro Nacional de Informagéo e Arbitragem
de Conflitos de Consumo) que tem ambito nacional e depois varios com circunscricao

territorial especifica, a saber: Lisboa, Coimbra, Algarve, entre outros.

Autonomizamos o CNIACC - Centro Nacional de Informacéo e Arbitragem de Conflitos de
Consumo que faz parte, nos termos da alinea a) do art.3.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de
setembro, da “Rede de Arbitragem de Consumo” (RAC) - rede que integra os centros de
arbitragem de conflitos de consumo autorizados para prosseguir as atividades de informacao,
mediacdo, conciliacdo e arbitragem. Todos 0s centros aceitam resolver conflitos de ambito
nacional e também de ambito transfronteirico, inclusivamente os que sdo abrangidos pelo
Regulamento de RLL (resolucdo de litigios em linha), que estudaremos no capitulo
seguinte). Para além disto, estes centros estdo inscritos na Lista de entidades de RAL,

comunicada pela Direcdo Geral do Consumidor a Comissao Europeia.

Em geral, o recurso a arbitragem para resolucdo de conflitos de consumo assume a forma de
arbitragem voluntaria, ou seja, 0 consumidor vai ao centro de arbitragem, apresenta uma
reclamacdo contra determinado agente econdémico, que aceitara ou ndo a intervencao do

tribunal arbitral, mediante assinatura da anteriormente referida convencéo de arbitragem.

Nos casos em que os conflitos de consumo dizem respeito aos servicos publicos essenciais,
como fornecimento de agua, energia elétrica, estes estdo sujeitos a arbitragem necessaria :

“/o]s litigios de consumo no ambito dos servicos publicos essenciais estdo sujeitos a
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arbitragem necessaria quando, por opcdo expressa dos utentes que sejam pessoas
singulares, sejam submetidos a apreciacdo do tribunal arbitral dos centros de arbitragem

de conflitos de consumo legalmente autorizados.” art.15.%, n.° 1 da Lei 23/96 de 26 de julho)

Os procedimentos adotados pelos centros de arbitragem passam por diversas fases: huma
primeira fase sdo dadas informacdes aos consumidores e aos profissionais e contactam-se as
partes; numa segunda fase tenta-se a obtencdo de um acordo recorrendo aos procedimentos
de mediacéo e conciliagdo; numa terceira fase os arbitros irdo julgar de acordo com o direito
constituido ou de acordo com a equidade. E nesta fase que sdo proferidas as sentencas,

designadas sentencas arbitrais.

Uma das principais razdes pela qual entendemos que os consumidores devem optar pelos
MARL, e em especial pela arbitragem é o facto de assim contribuir para o
descongestionamento dos tribunais decorrente entre outros, de uma maior consciéncia dos
direitos, liberdades e garantias dos cidaddos, com o consequente aumento da litigancia. Se
0s consumidores optarem por recorrer aos MARL, e, uma vez que os conflitos que surgem
das relagOes de consumo sao “pequenos litigios” ou “litigios de baixo valor” estardo a aliviar
os referidos tribunais. Para além desta vantagem, estes meios conferem melhor protecdo ao
consumidor e efetiva tutela dos seus direitos, para além da confidencialidade dos respetivos

procedimentos, com claros beneficios para consumidores e empresas/comerciantes.

J& referimos também nesta dissertacdo que o consumidor ¢ a parte mais “fraca”, neste tipo
de litigio, uma vez que na relacdo juridica de consumo, verificamos a existéncia de uma
desigualdade que, anteriormente, apelidamos de “desigualdade material”. De facto, o
consumidor encontra-se numa posicao de maior debilidade, face ao vendedor, uma vez que
este tem um maior poder negocial. Assim sendo, por regra, ndo optara pela arbitragem ad

hoc mas sim pela arbitragem institucionalizada.

2.2. Das especificidades da mediagéo de conflitos de consumo

A mediacdo de conflitos de consumo € realizada, maioritariamente, por entidades, publicas
ou privadas com intervencao publica, cujo objetivo é a protecdo dos interesses e dos direitos

dos consumidores e permitir 0 acesso destes, a uma forma mais eficaz de justica.
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Na maioria dos casos 0 processo é iniciado pelo consumidor, sendo feita, uma avaliacdo
preliminar, pelo mediador, na sequéncia da reclamacao prévia daquele. O mediador faz o

enguadramento juridico em face dos factos relevantes e dos elementos de prova oferecidos.

Na medida em que os conflitos que visa resolver sdo especificos, a mediacdo de consumo
tem algumas diferencas em relacdo a mediacao de conflitos em geral. Desde logo a posicéo
de wvulnerabilidade e hipossuficiéncia do consumidor em relacdo ao fornecedor de
bens/servigos, que s&o os intervenientes na maioria das relagfes comerciais . O primeiro esta,
geralmente, desprovido das informacdes essenciais acerca dos seus direitos basicos,
enquanto que o segundo € detentor de poder econémico. Assim sendo, esta
desigualdade/desequilibrio, é fator primordial para que esta mediacdo seja dotada de
especificidades que levam a que seja dada particular protecéo e assisténcia ao consumidor
para que se consiga, de alguma forma, alcancar uma posicao de equilibrio/igualdade entre

este e o fornecedor de bens/servicos.

Uma outra caracteristica diferenciadora que podemos apontar esta relacionada com o facto
de as matérias de direito de consumo serem matérias muito especificas e esta area ser uma
area em constante atualizacéo legislativa devido ao surgimento de novas tecnologias, novas
formas de contratacdo. Assim, os profissionais que lidam com estas areas tém de estar em

permanente atualizacao.

Podemos apontar ainda mais trés caracteristicas que entendemos serem importantes para
diferenciar a mediacdo de conflitos de consumo da mediacdo dita geral. Uma resume-se
simplesmente ao facto de, na maior parte das situacoes, os conflitos de consumo serem de
baixo valor, provenientes de aquisi¢des de bens ou servigos de baixo custo, fazendo com que
o0 consumidor se sinta desmotivado e sem estimulo para lutar pelos seus direitos na barra dos
tribunais na medida em que o sistema judicial € moroso e muito burocratico. Uma outra
caracteristica é o chamado efeito réplica do direito do consumo. Quer isto dizer que, varias
vezes acontece que ndo e s6 um consumidor que fica afetado pelo problema na compra dos
produtos ou servigcos; essa compra pode, portanto, provocar danos coletivos. Nestas
situacBes é importante possibilitar que um centro especializado, possa resolver a mesma
questdo, envolvendo, portanto, varios consumidores. Destacamos, ainda, o caréater

transfronteirico da aquisicdo de bens e produtos.

Como temos vindo a constatar, ao longo desta dissertacdo, a evolucdo tecnoldgica a que

assistimos, particularmente ao nivel das TIC, tem tornado cada vez mais frequente a
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aquisicdo de bens online, quer a nivel nacional, quer transfronteirico. Surge entdo a questdo
de sabermos a quem recorrer quando ha algum problema/defeito na venda do bem ou na
prestacdo do servico que adquirimos noutro pais. E precisamente aqui que entra a plataforma

de resolucdo de litigios em linha, principal objeto de estudo desta dissertacao.

Relativamente ao mediador de conflitos de consumo, também existem diferencas em relacao
ao mediador em termos gerais. O mediador de consumo deve avaliar juridicamente os factos
que o consumidor Ihe apresenta, podendo, inclusivamente, explicar aos mediados, o direito
aplicavel ao caso concreto. De acordo com o disposto no art.7°, n° 1, da Lei n.° 144/2015,
exige-se mesmo que os mediadores tenham conhecimentos na area do Direito: “[a]s
entidades de RAL asseguram que as pessoas singulares suas colaboradoras possuem
comprovadamente conhecimentos e qualificagdes no dominio da resolucdo de litigios de

consumo, bem como conhecimentos adequados em Direito”.

Para além disto, também os mediadores de consumo podem apresentar propostas para uma
solucdo mais adequada ao caso em questdo, coisa que, os mediadores em termos gerais, ndo

podem fazer.

O modelo mais comum na mediacdo de consumo é aquele em que sdo utilizados meios de
comunicacao a distancia, como o telefone, a carta ou o correio eletronico, ou seja, na maior
parte das vezes ndo chega sequer a haver contacto direto entre as partes, ndo se conseguindo
definir com precisdo 0s seus interesses, partindo-se das suas posicdes ou objetivos, em
especial dos consumidores. Maioritariamente, a comunicacao é feita com o mediador, que

numa fase posterior, transmite o contetdo a outra parte.

2.3. Das entidades de resolugéo extrajudicial de conflitos de consumo

Para além dos centros de arbitragem de conflitos de consumo que constituem um dos pilares
do sistema de resolucdo extrajudicial de conflitos de consumo, salientamos a importancia do
papel desempenhado, neste &mbito, pelos centros de informacéo autarquicos ao consumidor
(CIAC), pelas associagOes de profissionais e de consumidores, pelos julgados de paz e pelas

entidades reguladoras.

De acordo com o art.7°, n°1, da LDC, “[ijncumbe ao Estado, as regiGes autbnomas e as

autarquias locais desenvolver ac¢bes e adotar medidas tendentes a informacdo em geral do
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consumidor, designadamente atraves de: al. a) “criacdo de servicos municipais de
informagao ao consumidor.” Estes centros sdo os chamados CIAC (centros de informagéo
autarquicos ao consumidor). Existem cerca de 60 por todo o pais (incluindo regides
autonomas dos Acores e Madeira), sendo que a maioria utiliza a mediacéo entre profissionais
e consumidores como MARL, apesar de ndo estar inscrito na lista de entidades de RALC
(de acordo com a Lei 144/2015). Nao podemos, de todo, concordar com esta ideia, uma vez
que entendemos que a mediacao €, sem duvida uma das formas, mais eficazes e eficientes
de as partes, com auxilio de um profissional, neutro e imparcial, chegarem a um acordo
satisfatorio para ambos. Nao obstante, o papel e importancia da mediacdo para a resolucao
de conflitos de consumo néo deve ser desvalorizado, na medida em que € ou deveria ser, em

virtude das suas caracteristicas, 0 meio a que 0s consumidores primeiro deveriam recorrer.

No que respeita aos centros de arbitragem de conflitos de consumo, de acordo com o n°1 do
art.14° da LDC, “[i]Jncumbe aos 6rgéos e departamentos da Administracdo Publica promover
a criagdo e apoiar centros de arbitragem com o objetivo de dirimir os conflitos de consumo”.
O Estado tem sido importante, mesmo até determinante para a criacdo e manutencao destes
centros, no que respeita ao seu financiamento. Estes centros tém como principais fungdes a
informacdo, a conciliacdo, a mediaco e logicamente a arbitragem de consumo. E a RAC
(rede de arbitragem de consumo) que os integra. Esta rede engloba centros aos quais se
aplicam principios e regras comuns que estdo estabelecidos na Lei n.° 144/2015, que, por
sua vez atuam no dominio dos litigios de consumo. A RAC apresenta um ambito especifico,
na medida em que inclui apenas os centros de arbitragem. Coloca-se-nos a questdo de saber
se todas as entidades de resolucdo alternativa de litigios de consumo integram esta rede.

Logicamente excluir-se-a0 as que ndo sao centros de arbitragem.

Esta rede, de acordo com o art. 4°da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, tem como objetivos,
“assegurar a coordenacdo, a utilizacdo de sistemas comuns e a harmonizacdo dos
procedimentos seguidos nas atividades de informacéo, mediagéo, conciliacdo e arbitragem
de litigios de consumo, pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo que agrega”
(n°1) e “promover o funcionamento integrado dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo e a recolha de toda a informacao estatistica relevante relativa ao seu funcionamento
prestada pelos centros, sem prejuizo destes terem de prestar a Direcdo-Geral da Politica de
Justica a informacdo estatistica que esta entidade requeira no ambito das competéncias que

a lei Ihe confere” (n°2).
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Para além dos centros de arbitragem e dos CIAC, é importante referirmo-nos, no que tange
as associagdes de profissionais e de consumidores, a figura do provedor do cliente, existente
em muitas empresas. A sua principal funcao é a analise das reclamacdes apresentadas pelos
clientes. Trata-se de uma figura naturalmente caracterizada por ser independente na sua
atuacdo, sob pena de criar conflitos de interesses ou sofrer influéncia das partes. Estes
provedores, e uma vez que sdo suportados financeiramente pelos fornecedores dos bens ou
servigos, serdo aqueles relativamente aos quais se colocam mais dividas quanto ao
“cumprimento” desta imparcialidade e independéncia na sua atuagao enquanto mediadores

ou conciliadores.

Parece-nos, e ai somos totalmente concordantes com a opinido de Cebola para quem a Lei
n.° 144/2015 ndo pretende, de todo, excluir a admissibilidade de inscri¢do desta figura do
provedor na lista de entidades de RAL. No entanto, para que tal aconteca, é necessario que
se cumpram as exigéncias que esta mesma lei prevé no seu art.n°8, nomeadamente a sua
separacdo de qualquer fornecedor de bens ou servicos, bem como a sua designacdo venha a
ser feita por um 6rgdo colegial composto pelo mesmo ndmero de representantes quer de
associacOes de consumidores quer de representantes de fornecedores de bens ou servicos
(Cebola, 2016, p. 79).

Uma ultima palavra para os julgados de paz que, de acordo com o art.° 209° n°2 da CRP, sdo
verdadeiros tribunais. Criados pela Lei n.° 78/2001, de 13 de julho relativa a Organizacao,
Competéncia e Funcionamento dos Julgados de Paz, comumente denominada por Lei dos
Julgados de Paz (LJP), ja alterada pela Lei n.° 54/2013, de 31 de julho, os julgados de paz
sdo instancias especiais nos quais se podem resolver conflitos relativos a contratos, a
propriedade e outras situacGes semelhantes, a conflitos de consumo, entre outros, desde que

ndo excedam os €15,000°.

Desde a publicagéo da LJP, que se tem vindo a colocar a davida da obrigatoriedade
ou ndo da competéncia dos Julgados de Paz, isto €, se 0 autor é ou ndo obrigado a propor
acdo no Julgado de Paz, caso este exista no concelho e tenha, obviamente competéncia em
razdo da matéria. Assim, entendemos que, e partilhando da opinido da Doutora Mariana
Franca Gouveia, esta competéncia deve ser exclusiva, mas supletiva, ou seja, 0 autor, as

partes, poderdo optar, de forma expressa ou tacita por outra jurisdicéo, a arbitral ou a judicial.

® A competéncia dos julgados de paz encontra-se prevista nos arts. 6.° a 14.° da LJP.
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Alids, outra coisa ndo faria sentido, na medida em que s esta solucdo se coaduna com a

alternatividade consensual, bem como com as caracteristicas transversais a todos os MARL.

2.4. Dos principios orientadores da resolucéo extrajudicial de conflitos de

consumo

Ha& principios que orientam a resolucdo alternativa de litigios, principios norteados pelas
diretrizes comunitéarias. Independéncia e imparcialidade, transparéncia, equidade,
informacdo e eficacia dos procedimentos de RAL sdo considerados os principios basilares e
obrigatorios para garantir a qualidade dos servigos prestados pelos meios de resolucdo

alternativa de conflitos de consumo.

Os principios da independéncia e da imparcialidade estdo plasmados no art.8°, n° 1, da Lei
n.° 144/2015 (lei que analisaremos mais adiante nesta dissertacdo) sendo que o primeiro se
refere a fatores externos que podem condicionar quem esta a frente do procedimento, e o
principio da imparcialidade respeita a atuacao do profissional durante a sessdo, ou seja, este
ndo deve, de forma alguma, privilegiar nenhuma das partes. Para além disto, e de acordo
com o art.8° n° 2, als. a), b) e c¢), da Lei n.° 144/2015, este profissional ndo deve receber
instrucBes, nem das partes nem dos seus representantes e ndo pode ser destituido das suas
fungdes sem motivo devidamente fundamentado. A sua remuneragdo ndo pode variar em

funcdo da obtencdo ou nao de acordo.

Se houver alguma circunstancia que possa suscitar duvidas sobre esta imparcialidade ou
independéncia, a mesma deve ser revelada a entidade de RALC pelo responsavel pelo
procedimento em causa, e essa mesma entidade deve proceder a sua substituicdo, conforme
art.8°, n°2, al. d), e art.8,° n® 3, Lei n.° 144/2015. N&o sendo possivel essa substituicdo a
entidade de RALC deve propor a apresentacédo do litigio a outra entidade (art.8°, n° 4). Se tal
ndo for possivel, e de acordo com o art.8° n° 5 da Lei 144/2015, a entidade de RAL “(...)
deve comunicar, de imediato, as partes, as circunstancias referidas na alinea d) don.°2 e a
pessoa singular por aquelas afetada s6 pode continuar responsavel pelo procedimento de
RAL se as partes, apos terem sido informadas da verificagdo daquelas circunstancias e do

seu direito de oposicdo, a tal ndo se opuserem”.

O art.9.°da Lei n.° 144/2015 reflete o principio da transparéncia que deve ser cumprido pelas
entidades de RAL aquando da sua atuagdo. Este elenco de informacfes devera constar,
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portanto no website de cada entidade de RAL, para que todos os interessados possam
conhecer o seu funcionamento e facilitar a escolha do organismo competente para o conflito

de consumo que pretendem resolver.

Do art.12° da Lei n.° 144/2015 resulta o principio da equidade, cujo objetivo é assegurar as
partes um tratamento equitativo e semelhante ao longo de todo o procedimento de resolucao
alternativa de conflitos. Note-se que esta disposi¢cdo ndo faz referéncia a mediacéo.
Entendemos que tal se deve ao facto de a mediacao dispor de uma regulamentacdo propria e
especifica (Lei n.° 29/2013 de 29 de abril). Pese embora ndo se refira & mediacdo, esta
disposicdo ndo pBe em questdo as regras estabelecidas na Lei da mediacdo nem a elas se

opde.

O art.18° da Lei n.° 144/2015 prevé o dever de informacdo obrigatorio para 0s agentes
econdémicos. O ndo cumprimento deste dever desencadeia uma contraordenacéo punivel com
uma coima — art.23° Lei n.° 144/2015.

Do art.10° da Lei n.° 144/2015 resulta o dever de eficacia traduzindo a ideia de que “[a]s
entidades de RAL devem assegurar que os procedimentos de RAL sdo eficazes, estdo
disponiveis e facilmente acessiveis, tanto em linha (online) como por meios convencionais,
para ambas as partes, independentemente do local onde se encontrem”. O n° 3 deste mesmo
artigo refere-se a questdo da gratuitidade e disponibilidade dos procedimentos RAL para 0s

consumidores, mediante pagamento de uma taxa de valor reduzido.

3. A Plataforma de Resolucéo de L.itigios em Linha

E chegado o momento de nos debrucarmos, mais detalhadamente, sobre a Plataforma de
resolucéo de litigios em linha (Plataforma ODR): a sua criagdo, objetivos, as regras materiais
e formais de funcionamento. Inserindo-se a criacdo da Plataforma ODR na preocupacao
assumida pela Unido Europeia de protecdo dos consumidores, propomo-nos fazer um breve
enguadramento da referida politica europeia, em geral, e de dois atos de direito derivado, em
particular, a Diretiva 2013/11/UE, relativa a resolucdo alternativa de litigios, comumente
designada de Diretiva RAL e 0 Regulamento (UE) 524/2013 sobre a resolucdo extrajudicial
de litigios em linha (Regulamento RLL), ambos de 21 de maio de 2013.
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3.1. A Unido Europeia e a politica de protecdo dos consumidores

A necessidade de prote¢do do consumidor tem vindo a ganhar, cada vez mais relevancia na
doutrina juridica, em particular, nos paises mais desenvolvidos, atendendo a posi¢cdo mais
fragil do consumidor, relativamente ao comerciante/prestador de servicos, que se reflete num
menor poder econdmico daquele, num dificil acesso a informacéo contratual, a dificuldade

que o consumidor sente para impor clausulas nos contratos, entre outros aspetos.

De acordo com Ruiz “]s]i hay algo que caracteriza la practica de los poderes publicos en los
ultimos tiempos es el principio pro consumatore. La proteccion del consumidor constituye
actualmente uno de los valores que ha de presidir las relaciones sociales y, en consecuencia,
que aquéllos han de tener presente siempre, tanto en el a&mbito nacional como -
particularmente-comunitario. Prueba de ello son las numerosas normas y documentos de la
Unién Europea (fundamentalmente, Directivas) y la doctrina seguida por el Tribunal de
Justicia de las Comunidades Europeas a la hora de interpretar este ordenamiento juridico
comunitario, que, ante todo, pretenden salvaguardar los derechos e intereses de los
consumidores” (Ruiz, 2012, p. 2).

Como sustenta Monteiro “[d]e origem marcadamente econémica as Comunidades Europeias
foram evoluindo no sentido do progressivo reforco da dimensdo social e politica. Mas foi
“apenas” 40 anos apoOs a sua criagdo que, em Maastricht, se verificou uma mudanga do
paradigma da Comunidade Econdmica Europeia, que perdeu o qualificativo de Econémica,
passando a ser simplesmente Europeia, que se verificou a introducdo expressa de objetivos
politicos, ainda que, a entdo recém criada Unido Europeia (UE), mantivesse um cunho

predominantemente econdomico” (2020, p.185).

De facto, no que respeita ao Direito da Unido Europeia, s6 em consequéncia dos Tratados
de Maastricht e de Amesterddo é que a Comunidade pode promover efetivamente os
interesses dos consumidores adotando medidas de apoio, complemento e supervisdo da
politica levada a cabo pelos diferentes Estados -Membros. “Apés vérias revisdes dos
Tratados, a matéria da protecdo dos consumidores encontra-se atualmente plasmada no
Tratado de Funcionamento da Uni&o Europeia (TFUE) e na Carta dos Direitos Fundamentais
da Unido Europeia (CDFUE)” (Monteiro, 2020, p. 186). Especificando, a politica de defesa
dos consumidores encontra-se prevista no art. 4°, n.° 2 e nos arts. 114.° e 169.° do TFUE.

De acordo com a primeira disposicao, podemos afirmar que os Estados-Membros partilham

competéncias relativamente ao dominio da defesa do consumidor e toda a atuagéo politica
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da Unido Europeia deve precisamente honrar sempre as exigéncias de defesa do consumidor,
garantindo-lhe um elevado nivel de protecdo. Relativamente aos Tratados, nada impede que
os Estados Membros introduzam medidas que atribuam um nivel mais elevado de protecédo

aos consumidores, comparando com aquele que a legislacédo europeia Ihes concede.

Voltamos a reproduzir as palavras de Monteiro (2020, pp. 186-187) para quem “[d]e entre
as agOes e medidas concretas adotadas pela Uni&o para salvaguarda dos interesses e da
seguranga dos consumidores, destaca-se a preocupagdo em sensibilizar, informar e
aprofundar os conhecimentos dos consumidores sobre os direitos que lhes assistem, bem
como sobre as respetivas vias de recurso; melhorar a aplicacdo das normas no dominio da
protecdo dos consumidores; integrar os interesses dos consumidores nas diferentes politicas
sectoriais da Unido (nomeadamente nos dominios das telecomunicagdes, energia e
transportes) e adotar novas medidas destinadas a aumentar a transparéncia do comércio” e
continua a autora destacando “a preocupacao da UE de complementar os direitos de carater
material com 0s necessarios meios formais e processuais para garantir a sua efetivacdo em
caso de reclamacdo” e mais assinala que “de nada serviria o reconhecimento de um conjunto
de direitos materiais ao consumidor se 0s mesmos ndo fossem acompanhados dos meios
adequados para os fazer valer, realcando que ndo ha apenas uma via, um caminho, para a
resolucdo de conflitos e que os meios extrajudiciais de resolucdo de conflitos, comummente
designados de ADR devem ser devidamente articulados com o sistema tradicional de

administracao da Justi¢a”.

No que toca as vias de recurso “(...) a Unido elaborou um conjunto de normas de carater
processual destinadas a, ndo apenas facilitar o acesso dos consumidores a justica, refor¢ando
o principio da tutela judicial efetiva, mas também a fazer a sua adequada articulacdo com os
novos meios extrajudiciais de resolucdo de conflitos. Foram disponibilizados procedimentos
extrajudiciais de recurso simples, céleres e pouco dispendiosos para tratar os litigios que
envolvam consumidores no quadro da Diretiva 2013/11/UE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucdo alternativa de litigios de consumo,
comumente designada de Diretiva RAL e do Regulamento (UE) 524/2013 sobre a resolucao
de litigios de consumo em linha (Regulamento RLL), ambos de 21 de maio de 2013”

(Monteiro, 2020.p.189).

Neste sentido, analisaremos de seguida, os referidos atos sobre a resolucéo de litigios de

consumo em linha instrumentos legislativos que se complementam e interligam.
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3.1.1. A Diretiva 2013/11/UE: a Diretiva RAL

Em julho de 2013, entrou em vigor a Diretiva 2013/11/UE do Parlamento Europeu e do
Conselho, relativa a resolugdo alternativa de litigios, comumente designada de Diretiva RAL
em resposta aos desafios lancados pelo crescimento digital do mercado interno da Unido
Europeia. Conforme o proprio nome indica, trata-se, precisamente de uma diretiva sobre
resolucdo alternativa de litigios que veio, de certa forma, exigir, precisamente, aos Estados-
Membros que facilitem o0 acesso dos consumidores aos procedimentos de RAL (resolugéo
alternativa de litigios) e que, assegurem que os litigios estabelecidos entre consumidores e
comerciantes no seu territorio, possam ser apresentados a uma entidade de RAL, que,
obviamente, satisfaca os requisitos exigidos e previstos nesta mesma diretiva. Esta diretiva
foi transposta para o ordenamento juridico portugués pela Lei n.° 144/2015, de 8 de

setembro.

Nos termos desta diretiva, mais concretamente no considerando n.° 5 estabelece-se que a
“resolucdo alternativa de litigios (RAL) proporciona uma solucdo extrajudicial simples,

rapida e pouco onerosa para resolver litigios entre consumidores e comerciantes”.

Ha que destacar que esta diretiva ndo contém um elenco de procedimentos de RALC, nem
estabelece uma regulacdo minima de cada um destes. Tdo pouco impde aos Estados
Membros a adog¢éo de um ou de outro modelo de RAL, nem sequer se refere aos efeitos dos
acordos alcancados pelas partes e que pdem fim aos conflitos. Este conjunto de normas
apenas nos fornece orientacdes acerca das entidades encarregues da resolucéo dos conflitos
bem como relativamente aos procedimentos que orientam a mesma, de forma a garantir que
0S consumidores possam apresentar as suas reclamagdes junto de entidades que lhes
oferecam procedimentos de RAL com elevados niveis de qualidade. Para tal é necessario
que tais entidades sejam objeto de avaliacdo, precisamente antes de serem incluidas na lista
das entidades creditadas. A particularidade mais importante esta no cumprimento de um
sistema adequado de resolucdo dos litigios, tendo sempre na base o respeito pelas tradi¢es
juridicas de cada Estado, pois a principal finalidade esta na consolidacdo da obrigacdo dos
Estados membros em facilitarem aos consumidores o acesso a entidades que cumpram,
precisamente todos 0s requisitos que a Diretiva prevé. Assim o dispde o seu considerando

24 e 0 seu art.5, n° 3.
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Para além disto, as entidades de RAL devem funcionar em articulacdo com a Plataforma de
RLL (resolucdo de litigios em linha), tal como analisaremos mais a frente. Torna-se, assim,
importante e urgente que os Estados-Membro criem procedimentos de RAL com cariz
nacional, mas e sobretudo, transfronteirico, para que assim seja estimulado este comércio.
Desta forma acreditamos que os consumidores ganhardo mais confianca no comércio
eletronico e consequentemente na resolucdo mais célere, econdmica e eficaz dos seus

litigios.

E ainda imposto aos Estados-Membros que garantam que estes procedimentos ndo irdo
impedir os consumidores de recorrer aos tribunais judicias para defesa dos seus direitos, em
respeito pelo principio da tutela judicial efetiva, nem que Ihes sejam impostas decisdes
vinculativas sem a sua anuéncia. Da mesma forma, ha que garantir que ndo é imposto aos
comerciantes a obrigatoriedade de participar nestes procedimentos de RAL. A diretiva
consolidou e complementou a RAL de consumo nos Estados-Membros, e melhorou a sua
qualidade. Os Estados-Membros que anteriormente ndo dispunham de uma cultura de RAL
adicionaram esta cultura aos seus panoramas nacionais de resolucédo de litigios de consumo.
Nos Estados-Membros em que a mesma ja existia, a diretiva desencadeou uma revisao da

eficacia das anteriores estruturas de RAL, complementando-as e atualizando-as.

Algo que importa reforcar neste contexto € a questdo da informacdo. Os comerciantes, e
preferencialmente estes, devem informar os consumidores da existéncia, funcionamento e

acesso destes as entidades RAL.

Esta diretiva vem ainda reforcar os direitos dos consumidores, particularmente, no que que
respeita aos contratos celebrados a distancia (como os que sdo celebrados atraves da Internet)
e fora do estabelecimento comercial, sendo que o seu principal objetivo foi aumentar a
confianca dos consumidores, precisamente na realizacdo das transacdes a distancia. Estes,
independentemente do local onde se encontrem, no espago europeu, ao adquirirem bens ou
servigos, terdo os mesmos direitos, salientando-se o direito a informacdo pré-contratual e o

direito de livre resolucdo contratual.

Para que a defesa dos consumidores seja corretamente acautelada, a UE tem de estar
em articulagdo com os Estados, que, pese embora tenham a sua autonomia, no que respeita
as praticas comerciais desleais e aos direitos fundamentais dos consumidores, estdo todos
em perfeita harmonia. Tomemos como exemplo o direito de livre resolucdo do contrato a

distancia cujo prazo é de 14 dias desde a entrega do produto ou prestacdo do servico. E,
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portanto, atribuida ao consumidor, uma maior protecdo, ou seja, em caso de
desconformidade do bem, no caso de verificagdo de uma desconformidade com o contrato,
desencadear-se-a na esfera juridica do consumidor, por mero efeito da lei, a possibilidade de
recorrer a determinados direitos de modo a fazer face a essa desconformidade (o0 consumidor
tem assisténcia posterior & compra que consiste no direito de o consumidor exigir ao
vendedor a reparacdo do bem), e, nos casos de litigio emergente do contrato celebrado, o

consumidor tem meios de resolucao alternativa para resolugdo do mesmo.

Para além disto, tem ao seu dispor, para as acdes até dois mil euros, o procedimento europeu,
o que lhe permitird dispensar representante legal, podendo adotar decisdes que s&o
reconhecidas e passiveis de serem aplicadas em qualquer estado membro.

Trata-se de uma diretiva de harmonizagcdo maxima, ou seja, para que produza efeitos a nivel
nacional, Portugal e os paises da UE, tém de adotar uma lei com vista a sua transposicao.
Nesta senda, analisamos no ponto seguinte o diploma nacional que procede, precisamente a
essa transposicao para 0 nosso ordenamento juridico, a Lei 144/2015 de 8 de setembro. A
Diretiva RAL estabelece, assim, um conjunto de principios e regras que os procedimentos
de RALC devem respeitar, procurando assim, que estes procedimentos estejam disponiveis
em todo o territério europeu. Assim, eliminam-se algumas disparidades geograficas
anteriormente existentes, quer no acesso a estes procedimentos quer nas regras aplicaveis,

que podiam funcionar como obstaculo ao comércio transfronteirico.

3.1.2. Atransposi¢éo da Diretiva 2013/11/UE para o ordenamento

juridico portugués

Salientamos, desde ja, a ideia de que, na transposi¢do da Diretiva para o ordenamento
juridico portugués, atraves da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, se reforca a protecao dos
consumidores, que se pode identificar como sendo o verdadeiro escopo do diploma em

analise.

Esta lei veio reforgar alguns aspetos que ja eram sublinhados pela préatica anterior, como
sendo, a tendencial restricdo dos procedimentos de resolugdo alternativa de litigios a
reclamacdes apresentadas por consumidores ou a ndo vinculacdo dos consumidores a
clausulas de resolugdo alternativa de litigios, quando celebradas antes do litigio. No entanto,
a transposicéo da Diretiva RAL implicou alteracGes significativas, como sendo, a introducao
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de prazos para os procedimentos de resolugdo alternativa de litigios ou de um dever de

informacdo pré-contratual quanto a estes mecanismos a cargo do profissional.

E, portanto, inegavel o valor desta Diretiva, no que respeita, nomeadamente, ao direito de

livre resolucéo e as informaces pré-contratuais, aspetos ja visados na Proposta de 2008.

De acordo com o art.2°, n® 1, a Lei n.° 144/2015, aplica-se aos procedimentos de resolucdo
alternativa de litigios que envolvam um consumidor e um fornecedor de bens ou prestador
de servicos. Quer isto dizer que o regime em analise ndo se aplica aos litigios entre

profissionais ou entre particulares.

A delimitacdo do ambito de aplicacdo subjetivo da referida lei implica determinar se a
legitimidade para iniciar um procedimento de resolucdo alternativa de litigios esté reservada
ao consumidor ou se, pelo contrario, é extensivel ao comerciante. Relativamente a esta
questdo, antes de a Lei ser aprovada a doutrina defendia a possibilidade de um profissional
assumir a posicao de reclamante em procedimentos de resolugdo alternativa de litigios de
consumo. Para uma parte da doutrina como Capelo (1999, p. 107) e Oliveira (2000, pp. 400-
402), o carater unidirecional destes procedimentos, no sentido em que apenas podiam ser
iniciados pelo consumidor, era incompativel com o principio da igualdade e podia ser
contraditrio com o objetivo de proteger a parte mais fraca na relacdo contratual. Alguns
autores entendiam que o profissional ndo tinha legitimidade para iniciar um procedimento
de resolucdo alternativa de litigios no caso de pretender o cumprimento de obrigacGes
pecuniarias, de forma a evitar que os centros de arbitragem de conflitos de consumo se

transformassem em instancias de cobranca de dividas.

Esta questdo foi debatida no &mbito da Diretiva RAL. A Proposta desta Diretiva abrangia os
procedimentos de RAL, desencadeados por qualquer das partes - consumidor ou profissional
- no ambito de contratos de compra e venda ou de prestacdo de servigos (art.2.°). No entanto,
a redacéo final da Diretiva acabou por excluir os procedimentos de resolucdo alternativa de

litigios de consumo iniciados por um comerciante (art.2%, n° 1 e 2°, al. g).

Como podemos constatar, na transposicdo da Diretiva, 0 art.2°, n°1, da Lei em analise
restringe a aplicacdo do diploma aos procedimentos de resolugédo alternativa de litigios
iniciados por um consumidor contra um profissional. Esta quest&o, € reforcada, entendemos,
que, desnecessariamente, através da exclusdo dos procedimentos desencadeados por um

profissional contra um consumidor (art.2°, n° 2, al. d).
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Hé& ainda uma outra questdo importante. Parece-nos que deva ser feita uma interpretacéo
extensiva do art.2.%, n°1, da Lei em andlise, no sentido de alargar o seu &mbito de aplicagédo
aos restantes tipos contratuais e nao so6 as “resultantes de contratos de compra e venda ou de
prestagao de servigos”. A referéncia expressa aos contratos de compra e venda e de prestacédo
de servicos resulta da sua especial importancia no contexto do mercado interno e néo visa

excluir a aplicagédo do diploma a outros tipos contratuais.

Para além disto, é importante o preenchimento do critério espacial, ou seja, as partes devem
residir ou estar estabelecidas “em Portugal ou em outro Estado membro da Unido Europeia”
(art.2°, n°1). Assim sendo, estdo abrangidos os litigios nacionais, isto €, que envolvam um
consumidor residente em Portugal e um profissional que também esteja estabelecido em
Portugal, bem como os litigios transfronteiricos, desde que as partes residam ou estejam

estabelecidas em Estados membros da Unido Europeia.

A Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, no art.3°, al. i), enuncia de forma taxativa trés
procedimentos de RAL, a mediacdo, a conciliacdo e a arbitragem, mas nao os define, isto &,
tipifica os procedimentos de resolucdo alternativa de litigios de consumo que se tém revelado
mais frequentes na pratica. Parece-nos que o artigo 3°, al. i), da Lei parte de uma ideia
correta. Entendemos que é discutivel a possibilidade de ndo incluir uma clausula aberta que
permita a integracdo de outros procedimentos de resolucdo alternativa que venham a
desenvolver-se, e que cumpram, obviamente, os principios consagrados na Lei. Isto porque
a consagracao de um elenco taxativo pode ser um obstaculo ao desenvolvimento dos MRAL

no contexto dos litigios de consumo.

Os procedimentos de resolucdo alternativa de litigios devem reunir, em simultaneo, trés
requisitos: inclusdo no ambito de aplicacdo da Diretiva, cumprimento dos requisitos nela
enunciados e condugdo por uma entidade de resolucdo alternativa de litigios. Esta ideia €
suportada pelo art.4°, al. g): “Procedimento de RAL, um procedimento, tal como referido no
artigo 2, que cumpra 0s requisitos previstos na presente diretiva e seja efetuado por uma
entidade de RAL”.

Dispde ainda no art.6°, n° 2, que “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°”. De acordo com este, é a Diregdo Geral do
Consumidor que analisa os pedidos de inscricdo na lista de RAL, organizando-os e

monitorizando-os.
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Salientamos um dos objetivos mais importantes da lei em andlise: a criacdo das condi¢des
para que seja implementada a Plataforma de RLL (Resolucéo de Litigios em Linha) para que
se possam resolver conflitos (de consumo) em linha no espaco comunitario. Assim sendo,

aposta-se na disponibilizacdo e, obviamente, utilizacdo de meios eletronicos.

Para além disto, com a Lei RALC passou também a vigorar uma importante obrigacdo a
cumprir por todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos, quer as transagoes
sejam efetuadas em ambiente fisico ou digital. Trata-se da obrigacdo de informar sobre as
entidades de RAL disponiveis ou aquelas a que aderiram de forma voluntaria ou a que se
encontram vinculados por forca da lei. Quem vende em ambiente digital (empresas) €
obrigado a disponibilizar informagéo sobre a existéncia da Plataforma de RLL (resolucéo de
litigios em linha), nomeadamente nos seus sitios web, inclusivamente informar sobre a

ligacdo eletronica de acesso a Plataforma.

Debrucar-nos-emos de seguida, sobre a questéo, tdo importante e cada vez mais utilizada da
RLL (resolucdo de litigios em linha), tendo sempre presente a ideia de que a resolucdo
extrajudicial de litigios se aplica tanto a resolucdo de conflitos de consumo de ambito
nacional, que é a que ocorre entre consumidores e fornecedores localizados em Portugal,
como a resolucdo de conflitos de natureza transfronteirica, ou seja entre consumidores e

fornecedores localizados em paises diferentes.

3.2. O Regulamento 524/2013/UE e a criacéo da Plataforma de resolucéo de

litigios em linha

3.2.1. Nocéo, origem e principais objetivos

O diploma que criou a RLL foi o Regulamento 524/2013, sobre a resolucdo de litigios de
consumo em linha, que descreve as principais funcbes da plataforma, bem como as etapas
seguidas por uma queixa apresentada através da mesma. O regulamento baseia-se na Diretiva
sobre a resolucéo alternativa de litigios de consumo, ja analisada, que visa garantir 0 acesso

dos consumidores a resolugdo alternativa de litigios contratuais.

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

2013, € um regulamento sobre a resolucdo de litigios de consumo em linha que,
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resumidamente, visa criar uma plataforma (sitio web) de resolucdo de litigios em linha
(RLL) ao nivel da UE. E precisamente o art.5° n°1 do Regulamento (UE) 524/2013 que prevé
a criacao e funcionamento da Plataforma RLL. Assim, a “Comissao cria uma plataforma de
RLL e é responsavel pelo seu funcionamento, incluindo todas as fungbes de traducéo
necessarias ao objetivo do presente Regulamento, a sua manutencgdo, ao seu financiamento
e a seguranca dos dados dela constantes. A Plataforma de RLL deve ser de facil utilizacéo.
A criacdo, o funcionamento e a manutencdo 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 os utilizadores, incluindo, na medida do possivel,
os utilizadores vulneraveis”. Para a concretizacdo da mesma, envolveu-se a Direcdo-Geral
da Saude e dos Consumidores da Comissdo Europeia e criou-se também uma comissao de
ODR (online dispute resolution), com o objetivo de que esta plataforma: “deve constituir
um ponto Unico de entrada para os consumidores e 0s comerciantes que pretendam obter a
resolucédo extrajudicial dos litigios abrangidos pelo presente regulamento. Deve ser um sitio
web interativo, gratuito e acessivel em linha em todas as linguas oficiais das instituicdes da
Unido” (art.5,° n® 2, Regulamento (UE) 524/2013). Salientamos a Ultima parte deste artigo,
uma vez que foi esta questdo que levantou maiores dificuldades técnicas nesta fase

experimental.

Este Regulamento surgiu como complemento da Diretiva ja analisada e visa também
imprimir maior celeridade e aumentar a acessibilidade dos procedimentos de resolugédo

alternativa de litigios.

A Plataforma ODR (online dispute resolution), é, pois, um sitio Web multilingue e
interativo®®, que permite aos consumidores apresentarem em linha os conflitos que tém
contra empresas relativamente a aquisi¢oes que fizeram “online”, quer estas sejam nacionais
ou transfronteiricas, e que nos aparece concebida como uma espécie de caminho para que
tanto consumidores como empresarios possam resolver extrajudicialmente os seus conflitos.
Por sua vez estes hdo-de ter tido origem em contratos de compra e venda ou de prestacdo de
servigos celebrados online entre consumidores com residéncia num Estado Membro
comerciantes, radicados também eles na Unido Europeia. Estes, por sua vez, terdo,

obviamente, a intervencdo de uma entidade de RAL.

10 Acessivel em https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=PT
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Estas entidades devem articular-se com a Plataforma RLL. Esta € uma necessidade que
consta precisamente deste Regulamento RLL. A par desta articulagdo é importante
reconhecermos a importancia de serem criados procedimentos de RAL de qualidade, quer
nacionais quer a nivel transfronteirico pelos Estados Membros bem como institui¢fes de
RAL que respeitem os principios da independéncia, imparcialidade, acessibilidade,
gratuitidade, celeridade, confidencialidade, de forma a aumentar a confianga dos

consumidores e diminuir o receio destes de que os conflitos se ndo resolvam eficazmente.

E importante ainda, que os Estados-Membros garantam que todos estes procedimentos de
que temos vindo a falar (procedimentos RAL) ndo impecam os consumidores de recorrerem
aos tribunais judiciais para defenderem os seus direitos, nem obriguem 0s comerciantes a
participar nestes mesmos procedimentos. Para além disto € ainda de relevar a importancia

de que tais procedimentos ndo devem impor, aos consumidores, decisdes vinculativas.

Salientamos ainda o facto de que deve ser dada aos consumidores, a informacdo acerca da
existéncia destes procedimentos de resolucéo alternativa de litigios, bem como ao seu acesso
e respetivo funcionamento, em particular a que deve ser dada pelos comerciantes, para que
aqueles sejam capazes de rapidamente identificarem a entidade competente para tratamento
da sua queixa, bem como saber se 0 comerciante participara ou ndao em procedimento
submetido a RAL.

3.2.2. Destinatarios e principais caracteristicas

A plataforma destina-se, apenas, a litigios entre empresas e consumidores. Esta plataforma
pode ser utilizada pelos consumidores (clientes) para apresentar uma reclamacao contra um
comerciante, mas também pelos comerciantes para apresentar uma reclamagdo contra um
cliente (por exemplo, por ndo pagamento), condicionada a previsao, pela “legislacdo do
Estado-Membro em que o consumidor tem a sua residéncia habitual permita que esses
litigios sejam resolvidos através da intervengdo de uma entidade de RAL”(art.2 n°2
Regulamento RLL) e pelos clientes para apresentar uma reclamagao contra um comerciante.
Assim, consumidores e comerciantes poderdo utilizar a plataforma para solucionar litigios
sempre que tenham um problema com um produto ou servi¢o adquirido em qualquer lugar
na Unido Europeia (UE). A Plataforma é de fécil utilizacdo e é acessivel a partir de todos o0s

tipos de dispositivos. E eficiente e neutra para consumidores e comerciantes resolverem
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conflitos, melhora o comércio eletronio transfronteirico, incentivando a resolucdo dos
conflitos de forma mais orientada para o cliente do que o habitual. E confidencial e esta

disponivel em 25 idiomas.

Para além disto, permite que o procedimento de resolucédo de litigios decorra inteiramente
em linha e dispde de um servicgo de traducdo que ajuda a resolver os conflitos que envolvem
as partes situadas nos diferentes Estados-Membros. Atualmente, estéo ligados a Plataforma
de Resolugdo de Litigios em Linha 117 organismos de resolucéo alternativa de litigios de 17
Estados-Membros. A Comisséo esta a trabalhar com os Estados-Membros para assegurar o
mais rapidamente possivel uma cobertura completa de todos os Estados-Membros e de todos

0s setores.

A plataforma consiste num “sitio web interativo, gratuito e acessivel em linha em todas as
linguas oficiais das instituicdes da Unido (art. 5.°, n.° 1 e n.° 2 Regulamento RLL).Assim,
logo na pagina inicial, podemos escolher a lingua em que queremos visualizar a informagao,
dando-se assim, cumprimento ao disposto no art.5°, n° 4, al h), do RLL, como por exemplo:
“h) Facultar ao publico os seguintes elementos: 1) informacdes de carater geral sobre a RAL
como meio de resolucdo extrajudicial de litigios; iii) um guia em linha sobre a forma de
apresentar as queixas através da plataforma de RLL “. A plataforma de RLL deve ser de facil
utilizacdo por parte de todos 0s que o fazem, em particular, os mais vulneraveis (art. 1.°, n°1

e n.° 2, do Regulamento RLL).

De acordo com Monteiro (2020, p. 184), numa perspetiva formal “a plataforma de RLL
permite a resolucdo de litigios entre consumidores e comerciantes com recurso a meios
extrajudiciais de resolucdo de litigios, os designados RAL. Ndo obstante, a Plataforma de
RLL néo faz a distingdo entre a arbitragem, enquanto meio impositivo, e a mediacéo e a
conciliagdo, enquanto meios consensuais ou ndo impositivos. Ainda dentro desta perspetiva,
ndo é possivel também distinguir, se 0 consumidor, ao apresentar o seu pedido tem residéncia
noutro ou no mesmo Estado em que se encontra estabelecido o comerciante (desde que
ambos se situem na UE), ou seja, se o conflito tem caracter transfronteirico ou nacional. No
ambito material, esta plataforma permite a resolucéo dos conflitos resultantes das relagdes
de consumo decorrentes de contratos de compra e venda e prestacdo de servigos realizados
exclusivamente em linha, excluindo-se assim do ambito material de aplicacdo do
Regulamento RLL, os que resultam de relagcbes de consumo concertadas pelas vias

tradicionais e que se incluem, portanto incluidos no ambito de aplicacdo da Diretiva RAL.
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Valbuena Gonzalez, (citado por Monteiro) destacou precisamente esta falta de uniformidade
no que respeita a resolugdo de conflitos de consumo resultantes de comércio online ou
realizado presencialmente e entende que : “esta disparidad de régimen resulta criticable por
innecesaria, yaque disponiendo del instrumento tecnoldgico representado por la plataforma,
no hay razén aparente para excluir de su uso la litigiosidad derivada del comercio tradicional,
so pena de incurrir en un agravio comparativo frente al comercio electronico, dotando a este
de un mayor nivel de proteccion. La exclusion de los litigios derivados del consumo
tradicional resulta innecesaria, ya que la plataforma puede constituir un instrumento Util para
las entidades de resolucién alternativa, que se ven privadas de su utilizacion para resolver
ese tipo de controversias. Apostamos, en definitiva, por hacer coincidir el d&mbito de
aplicacion del Reglamento ODR con el propio de la Directiva ADR, que por el contrario si
alcanza al comercio tradicional (Valbuena Gonzéalez, 2015, p. 1016 apud Monteiro, 2020,
pp. 194-195).

Para além destas perspetivas, € importante realcarmos o ponto de vista subjetivo. Assim, a
plataforma permite-nos, e nas palavras de Valbuena Gonzalez, (Valbuena Gonzélez, 2015,
p. 1006 apud Monteiro, 2020, p. 195), uma “bidireccionalidad del litigio”, uma vez que pode
ser utilizada tanto pelo consumidor como pelo comerciante. Os consumidores residentes na
UE podem utilizar a plataforma para solucionar litigios relativos a obrigaces contratuais
resultantes de contratos de compra e venda ou de servicos em linha. De acordo com o
previsto no art. 2.°, n.° 2, do Regulamento RLL, admite-se, também, a sua utilizacdo por um
comerciante contra um consumidor. Ainda neste ambito, salientamos que a plataforma se
encontra exclusivamente a disposicao das entidades de RAL que cumpram 0s requisitos de
qualidade plasmados na Diretiva RAL e que, de acordo com os arts.20.° da Diretiva RAL e
5. n.° 6 do Regulamento RLL séo incluidas na lista elaborada pelos Estados, passando a
constar na plataforma de RLL. Estas entidades podem conduzir todo o procedimento através
da plataforma (dialogando diretamente utilizando o painel de instrumentos da plataforma,
enviando anexos, fotografias, agendando reunides) ou entdo, podem optar por tramitar o

procedimento através dos seus meios eletrénicos.

Importa, ainda, refletir sobre a questdo da protecdo de dados pessoais. Trata-se de uma
matéria de natureza altamente sensivel e que pode afetar a privacidade de todos os

utilizadores da plataforma.
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Nesta senda o tratamento de dados pessoais € especificamente regulado pelos arts 11°,12° e
13°do Regulamento. O n° 11 disp&e que cabe & “Comissdo toma as medidas necessarias para
criar e manter atualizada uma base de dados eletronica na qual armazena as informacdes
tratadas” relacionadas com a plataforma e o respetivo procedimento. De acordo com o art.
12° do mesmo diploma “as informacdes necessarias, incluindo dados pessoais, relacionadas
com litigios e armazenadas na base de dados (...)” sdo concedidas unicamente as entidades
de RAL a que os litigios tenham sido submetidos e, apenas, para efeitos de transmisséo e
tramitacdo das queixas”. Segundo o n° 3 deste mesmo artigo, os dados pessoais SO sdo
armazenados durante o tempo estritamente necessario para alcangar os fins para os quais
foram recolhidos bem como para assegurar que os titulares dos mesmos possam aceder aos
respetivos dados para exercerem 0s seus direitos. No entanto, no prazo maximo de seis
meses, 0s dados serdo apagados. O art.13 deste mesmo Regulamento, dispBe que 0s “pontos
de contacto de RLL estdo sujeitos as regras de sigilo profissional ou a outras obrigacGes
equivalentes em matéria de confidencialidade previstas pela legislacdo do Estado-Membro
em causa”. Mais ainda, atribui-se a Comissdo a obrigacdo de adotar as medidas de caréater

técnico e organizativo consideradas adequadas a garantir a seguranca dos dados recolhidos.

3.2.3. Modo de Funcionamento

Em funcdo de quem acede a plataforma (consumidor ou comerciante), hd duas
possibilidades: no caso de ser o consumidor este podera aceder a uma reclamacdo pré
existente na plataforma, anteriormente apresentada, ou apresentar reclamagéo nova relativa
a bens ou servicos que tenha adquirido em linha; no caso de ser comerciante, podera aceder
também a uma reclamacéo ou apresentar também ele uma nova, contra um comerciante. O
art.2°, n°® 2, do RLL dispde que “[o] presente regulamento ¢ aplicavel a resolucéo
extrajudicial de litigios referidos no n° 1, iniciados por um comerciante contra um
consumidor, na medida em que a legislacdo do Estado-Membro em que o consumidor tem a
sua residéncia habitual permita que esses litigios sejam resolvidos através da intervencédo de
uma entidade de RAL”. Isto significa que este artigo permite o acesso a resolugdo
extrajudicial de litigios iniciados por comerciantes contra consumidores, quando, e de acordo
com a nogdo de consumidor que resulta do art.2°, n°1, da LDC, a maioria dos centros de
arbitragem apenas aceita reclamacdes que sejam interpostas por consumidores que se

insiram naquela definicao.
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Atentemos na hipétese de um consumidor europeu querer apresentar uma reclamacéo
relativamente a um bem, contra um agente econdmico, bem esse que foi adquirido em linha.
Este consumidor, ao apresentar a reclamacdo deve identificar devidamente o comerciante, o
tipo de bem ou servicgo, o valor do mesmo, a data da aquisicdo e, obviamente o motivo da
reclamacdo. Deve ainda fornecer alguns dados pessoais, como sendo nome, data de
nascimento, morada, endereco de correio eletronico, lingua em que pretende receber as
mensagens, se tem ou nao representante legal, podendo anexar documentos que entenda
serem importantes. A plataforma RLL notificara o comerciante do pedido. Se o comerciante
quiser dialogar, através do painel de instrumentos da plataforma podera trocar mensagens
diretamente com ele, enviar-lhe anexos, como fotografias de produtos, e marcar uma reunido
em linha. Dispdem de 90 dias para chegar a um acordo, podendo ambos abandonar o
procedimento a qualquer momento. Este procedimento segue os tramites descritos no art.9°
do RLL.

Os comerciantes podem propor uma lista de entidades de resolucéo de litigios as que podem
recorrer, em vez de encontrar diretamente uma solugdo. Neste caso, dispdem de 30 dias para
chegar a acordo quanto a entidade de resolucéo de litigios; na auséncia de acordo, 0 processo
sera encerrado na plataforma. (Nos casos em que ndo se chegue a acordo no prazo de 30
dias, numa das entidades RAL, “a queixa ¢ abandonada e o autor da queixa ¢ informado da
possibilidade de contactar um conselheiro de RLL a fim de obter informacg6es gerais sobre

outras vias de recurso” (art.9°, al. d), RLL)

Se a entidade RAL dirimir o litigio, devera tomar as diligéncias necessarias para que 0

mesmo termine no prazo de 90 dias. (art.8°, al. e), da Diretiva RAL e art. 10° do RLL).

Esta mesma entidade € ainda obrigada a comunicar a plataforma informac6es sobre data da
rececdo do litigio, objeto, data da conclusdo e resultado do procedimento (art.10°, al. c),
RLL). No entanto ndo é obrigada a conduzir este procedimento através da plataforma.
(art.10° al. d), RLL).

Nos casos em que ndo se chegue a acordo no prazo de 30 dias, numa das entidades RAL, “a
queixa é abandonada e o autor da queixa é informado da possibilidade de contactar um

conselheiro de RLL a fim de obter informacdes gerais sobre outras vias de recurso” (art.9°,

al. d), RLL)
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Desde logo “[o]s comerciantes estabelecidos na Unido que celebrem contratos de venda ou
de servicos em linha e os mercados em linha estabelecidos na Unido devem disponibilizar
nos seus sitios web uma ligacdo eletronica a plataforma de ODR. Essa ligacdo deve ser
facilmente acessivel aos consumidores. Os comerciantes estabelecidos na Unido que
celebrem contratos de venda ou de servigos em linha devem comunicar igualmente o seu
endereco de correio eletronico.” conforme dispde o art.14.° do Regulamento 524/2013 de 21

de maio.

A informacéo deve estar, portanto facilmente acessivel, significando isto que, e nos termos
do Regulamento, deve ser claramente visivel quando abrimos a pagina, ou, no minimo e,
pelo menos, quando celebramos o contrato. O que se quer é que, eu, enquanto consumidor,
nada tenha de fazer para ter essa informacéo, nada tenha de fazer para a procurar. S6 assim

0 Regulamento RLL tera sucesso.

3.2.4. Balanco e breve reflexao sobre a utilizagéo da Plataforma ODR

Volvidos quase cinco anos desde a entrada em funcionamento da Plataforma ODR (fevereiro
de 2016) importa fazer um breve balanco sobre a respetiva utilizacdo. ~ Com este
propdsito vamos apresentar algumas conclusdes constantes dos trés relatorios ja publicados
(2017, 2018 e 2019) relativos ao funcionamento da Plataforma ODR™,

Assim, nos termos do Relatorio elaborado pela Comissdo e transmitido ao Parlamento
Europeu e ao Conselho!?, o “elevado numero de visitantes e queixas apresentadas na
plataforma demonstram a sua muito boa aceitagdo por parte dos consumidores. O elevado
namero de resolucdes diretas com origem na plataforma mostra o valor acrescentado da
mesma para facilitar uma solugdo acordada bilateralmente, nomeadamente em litigios
transfronteiricos em que o multilinguismo e as funcdes de traducéo da plataforma permitem
a comunicacdo entre as partes”. “Durante o periodo de 12 meses abrangido pelo presente
relatorio, cerca de 1,9 milhdes de pessoas visitaram a plataforma. Em média, o sitio Web

recebeu mais de 160 000 visitantes Unicos por més, tendo sido apresentadas, em média, mais

1 Relatérios disponiveis em https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.
12 Relatdrio da Comisséo ao Parlamento Europeu e ao Conselho sobre o funcionamento da plataforma europeia
de resolucéo de litigios em linha criada ao abrigo do Regulamento (UE) n.° 524/2013 sobre a resolugdo de
litigios de consumo em linha - COM(2017) 744 final, de 13 de dezembro de 2017 in
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/first_report_on_the_functioning_of the odr_platform.pdf
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de 2 000 queixas mensalmente. Estes dados demonstram que a plataforma atingiu um nivel
consideradvel de cobertura e aceitagdo; além disso, ilustram o conhecimento que 0s
consumidores e as empresas da UE tém da plataforma e o grande interesse que esta suscita.
No seu primeiro ano de funcionamento, foram apresentadas mais de 24 000 queixas na
plataforma”. E muito importante referirmos que, em 85% dos casos, as reclamacgdes foram
encerradas automaticamente dentro de 30 dias corridos ap0s o envio ou seja, dentro do prazo

para o0 consumidor e o comerciante chegarem a acordo sobre um 6rgdo competente de RAL.

Da anélise do segundo relatdrio relativo ao funcionamento da Plataforma ODR*® podemos
afirmar que os resultados do ciclo de vida das reclamacg6es no segundo ano de operacgao sdo
muito semelhantes aos do primeiro ano. Neste segundo ano a Comisséo implementou um
plano de acdo técnico abrangente para melhorar o desempenho da plataforma, sendo que,
deste plano resultou uma revisdo substancial das mensagens da plataforma, o que tornou

todo o interface mais envolvente e apelativo.

Relativamente a este segundo ano de utilizacdo da plataforma, as reclamacdes totalizaram
mais de 36.000 casos, mais de 50% do que ano anterior. Foram enviadas por més, uma média
de 2.700 reclamagBes, maioritariamente no outono e inverno. Os paises que mais
reclamacdes apresentaram foram a Alemanha e o Reino Unido, pois sdo também aqueles que
mais compras online efetuam, seguidos da Franca, Espanha e Italia. As reclamacdes sdo, na
sua maioria dirigidas a comerciantes da Alemanha, Reino Unido e Hungria. “No geral, as
principais raz6es pelas quais os consumidores se queixaram estavam ligadas a problemas
com a entrega da mercadoria (25%), seguidos de ndo conformidade com o pedido (15%) e
problemas com mercadorias com defeito (12%) e cerca de 40% dos casos refere-se a uma

questdo transfronteirica”.

Para além disto, “2% dos casos chegaram a um 0rgdo de RAL apds acordo entre o
consumidor e o profissional e 81% das reclamac6es foram encerradas automaticamente apés
0 prazo legal de 30 dias (ou seja, prazo para 0 consumidor e comerciante a acordar um
organismo competente de ADR” e ainda “[a]lém disso, 13% das reclamagdes ndo foram
encerradas automaticamente pelo sistema, mas 0os comerciantes indicaram ativamente que
ndo queriam se envolver no processo na plataforma. Na maioria desses casos, 0S

comerciantes especificaram que preferiam negociar bilateralmente com o consumidor (cerca

132nd_report_on_the_functioning_of the_odr_platform_3.pdf in
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/2nd_report_on the functioning of the odr platform 3.pdf
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de 9% das reclamacgdes apresentadas em geral)”. H4 ainda um dado importante a acrescentar:
“Por fim, em cerca de 4% dos casos, as partes retiraram-se do procedimento, o que também

indica que € provavel que tenham chegado a uma solugao”.

De acordo com Mourdo (2018) as companhias aéreas, 0 vestuario e a tecnologia s@o as areas
que motivam mais queixas no comeércio online (As companhias aéreas sdo 0 setor com maior
percentagem de queixas na Unido Europeia, com 12,21% do total; o vestuario é o setor que
se segue, com 11,16%, e os artigos relacionados com tecnologia da informacdo e da
comunicacéo fecham o pddio das reclamagdes: 7,32%. Os produtos eletronicos, o mobiliario,
os artigos de lazer, os servicos de comunicagdes mdveis, 0S acessOrios e pecas para
automaveis, os grandes eletrodomésticos e 0s servicos de internet sdo o0s setores e servigos

que ocupam os restantes lugares do top 10 das reclamaces através da Plataforma ODR.

Da analise dos dados constantes do Relatério publicado em setembro de 2019 ¢ importante
retermos algumas ideias fundamentais no que respeita a RAL e a RLL. A primeira traduz-se
no facto de que tanto a RAL como a RLL em matéria de consumo se tornaram parte
integrante e fundamental do conjunto de instrumentos da UE para a aplicacdo publica e
privada da legislacdo em matéria de protecdo dos consumidores. Outra ideia extremamente
importante é a de que a plataforma europeia de RLL oferece uma base de dados multilingue
para resolver litigios em linha, 0 que é extremamente vantajoso e d& origem a uma resolucao

direta em 42 % dos casos.

Os dados aqui expostos, ainda que resumidamente, sdo a prova de que a escolha do
consumidor em apresentar a reclamacdo na plataforma funciona como um incentivo aos
comerciantes em cooperarem no sentido de alcancarem uma solucdo amigavel na resolucéo

do seu litigio.

A Comissao tem vindo, entdo, cada vez mais, a realizar atividades/ campanhas abrangentes
de comunicagéo para promover de forma crescente a plataforma ODR entre consumidores e
comerciantes e facilmente concluimos que o ndmero significativo de reclamacdes e a

aceitacdo da plataforma ODR em todos os Estados-Membros séo elementos muito positivos

14 Relatério da Comissdo ao Parlamento Europeu, ao Parlamento Europeu, ao Conselho e ao Comité
Econdmico e Social Europeu relativo a aplicacdo da Diretiva 2013/11/UE do Parlamento Europeu e do
Conselho sobre a resolucdo alternativa de litigios de consumo e do Regulamento (UE) n.° 524/2013 do
Parlamento Europeu e do Conselho sobre a resolucédo de litigios de consumo em linha, de 25 de setembro de
2019 - COM(2019) 425 final in https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/PT/TXT/PDF/?uri=CEL EX:52019DC0425&from=EN
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gue mostram que a plataforma ODR foi muito bem aceite e é considerada uma ferramenta

util pelos consumidores.

A plataforma de RLL é assim um instrumento fundamental para a constru¢cdo do mercado
unico digital, e como instrumento fundamental que é para a aplicacdo pratica do direito
europeu dos contratos, depende, como sabemos, do seu conhecimento por parte dos cidadaos
dos Estados-Membros. Assim, é muito importante que o cidaddo seja devidamente
informado (por parte das instituigdes da UE, dos Estados e dos profissionais, com destaque
para 0s comerciantes), sobre a RALC bem como sobre a RLL e sobre a possibilidade que
tem de resolver os seus conflitos através desta plataforma, de uma forma eficaz, para que
assim, ao receber qualquer queixa, ndo se coloque numa posi¢do imediata de defesa que
venha a condicionar o normal desenrolar destes procedimentos. Neste sentido e realgando
que a “utilizacdo da plataforma deveria ser mais acessivel, simples e célere”, Monteiro
(2020, p. 198) conclui que “ndo basta criar estes mecanismos para atingir o seu desiderato.
Para garantir a sua utilizacdo e consequente eficacia, importa trabalhar na respetiva
divulgacdo. Importa desenvolver uma verdadeira politica de sensibilizacdo e informacéo
junto das partes envolvidas — comerciantes e consumidores, sob pena de estes meios se
tornarem ineficazes e vetados ao abandono, pese embora as suas inimeras vantagens e

potencialidades”.

Por fim e em jeito de conclusdo, transcrevemos a afirmacdo de Colares®®, chefe da
Representa¢do da Comissao Europeia em Portugal para quem “[c]omprar € vender online no
espaco da Uni&o Europeia torna-se bastante mais facil gracas ao Mercado Unico Digital.
Contudo, este mercado cria também maiores desafios. Com ferramentas como a plataforma
ODR, a Comissdo Europeia pretende tornar o comércio online mais seguro e justo, ao
fornecer um mecanismo de resolucdo de disputas de qualidade para consumidores e

comerciantes”.

3.3. Breve analise comparativa entre a Diretiva RAL e o Regulamento de

Resolugéo de Litigios em Linha

Podemos afirmar que a Diretiva RAL e o Regulamento RLL partilham uma finalidade

comum que é a de aumentar a confianga dos consumidores no mercado interno europeu,

15 in https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.trader.register&Ing=PT)
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como forma de potenciar o seu crescimento. Enquanto a Diretiva estabelece um quadro
comum para o funcionamento dos procedimentos de resolucdo alternativa de litigios de
consumo, garantindo aos consumidores a possibilidade de apresentar reclamac@es contra os
comerciantes, junto de entidades que Ihes oferecem procedimentos de RAL independentes,
imparciais, rapidos, transparentes, efetivos e justos em toda a UE, o Regulamento garante-
Ihes essas mesmas possibilidades em linha, através da criacdo de uma plataforma de RLL

que utiliza, precisamente, os procedimentos referidos (de RAL).

Apesar de terem esta finalidade comum, os dois atos de direito derivado diferem quanto ao
objeto e &mbito de aplicacdo. Podemos afirmar, que o Regulamento tem um objeto muito
especifico: a criagdo de uma plataforma web europeia que facilite a resolucdo de litigios,
plataforma esta que desempenha algumas funcbes importantes, como sendo o0
facultar/facilitar um formuldrio eletrénico de reclamacédo que sera utilizado pela parte que
efetua a reclamacéo de acordo com as condic¢des previstas no art. 8°. Todas as plataformas
comecam por uma fase de negociacdo, seguindo-se a mediacdo com intervencdo de um
terceiro neutro e imparcial, cuja intervencdo pode ser mais ou menos incisiva. Existe uma
variedade ampla de possibilidades, pois cada plataforma desenha o seu plano de forma a
melhor cumprir o seu objetivo principal. Para além disto, este Regulamento sé se aplica aos
contratos de compra e venda e prestacdo de servicos celebrados online bem como aos
procedimentos em que intervenha uma entidade ADR que tenha sido ja incluida na lista de
entidades que cumprem os requisitos e condicGes estabelecidos pela Diretiva 2013/11/UE.

Por sua vez, esta Diretiva aplica-se aos litigios que versem sobre obrigacdes contratuais que
resultem de contratos de compra e venda e prestacdo de servicos, quer sejam ou nao
celebrados online, oferecendo assim uma delimitacdo de carater negativo de acordo com as
disposicdes do seu art. 2.°, n°2, enquanto que o Regulamento estabelece essa delimitagéo de
forma positiva. Assim, poderiamos deduzir que este ndo se aplicaria a todos os casos
enquadrados pela Diretiva, mas ndo é bem assim, uma vez que o art. 2.°, n® 2, deste
regulamento contempla de forma expressa a bilateralidade, ou seja, a possibilidade de os
Estados membros aplicarem este mesmo Regulamento aos procedimentos iniciados por um

comerciante contra um consumidor.

Um outro aspeto que podemos salientar no que respeita a esta Diretiva é a omissao de

critérios de unificacdo no que respeita ao procedimento em si, ou seja, as normas que esta
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contém, estabelecem basicamente os requisitos e os principios que as entidades de RAL

devem respeitar, ndo regulando, no entanto, a forma dos mesmos.

Por sua vez, o alcance da mesma, excede a do Regulamento, uma vez que se aplica aos
litigios entre consumidores e comerciantes resultantes entre contratos de compra e venda e
de prestacdo de servicos, celebrados ou ndo em linha, mediante a intervencdo de uma
entidade RAL creditada pela autoridade nacional correspondente. Por outro lado, podemos
afirmar que que o &mbito de aplicacdo do Regulamento é mais restrito, em virtude do seu
principal objetivo, ja referido: a criacdo de uma plataforma web europeia para a resolucéo
de litigios em linha. Partilhamos da opinido de alguns autores, ao defenderem a ideia de que
esta plataforma corre o risco de se poder converter numa ferramenta pouco “humanizada”,
descurando aspetos como informacOes relevantes para as partes, nomeadamente 0s seus

direitos.
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Conclusao

E o estado de permanente insatisfacdo que constitui 0 motor de desenvolvimento das

sociedades humanas.

O aparecimento da sociedade de consumo, gque teve o seu inicio com a Revolucéo Industrial,
permitiu 0 acesso a todos os bens e servigos a que hoje, com um simples clique num
computador, temos acesso. Com o evoluir dos tempos, esta sociedade de consumo tem sido
potenciada pelo desenvolvimento das TIC, que atinge o seu expoente méximo na rede das

redes, a worl wide web.

Assistimos, portanto, a um crescente de contratos celebrados através de dispositivos ligados
a Internet, como computadores, smartphones, tablets, contratos estes que vieram desafiar o
conceito de consumidor, em especial nos casos em que estes sdo celebrados em linha,
situacOes em que é, na maioria das vezes, dificil sabermos quem fornece os bens ou os
servigos e, mesmo depois de se saber, se essa pessoa exerce ou ndo atividade profissional.
Destacamos, nas regras que se aplicam a estes contratos de consumo celebrados via Internet,
o regime dos contratos celebrados a distancia. Vimos ainda que todos os contratos celebrados
pela internet sdo contratos celebrados a distancia.

Apesar das multiplas e inegaveis vantagens da contratacao a distancia, sdo igualmente varios
0s problemas que se assomam no horizonte do consumidor. O consumidor ndo esta
fisicamente no mesmo espaco do produtor ou prestador de servigos, ndo vé o produto, ndo
toca no produto, ndo solicita direta e imediatamente ao produtor explicac@es sobre o produto,
ndo reclama com a mesma facilidade que poderia reclamar na loja da sua freguesia. Neste
contexto, vimos que o DL n.° 24/2014 procurou colocar o acento tonico no dever de
informacdo e no direito de arrependimento. Para que o consumidor tome uma deciséo
informada e para que o défice de informacdo determinado pela distancia seja ultrapassado,
o legislador acentuou a tutela do consumidor desenhando um vincado e completo dever de
informacdo. Com este fito, especiais exigéncias de forma igualmente se impdem, por uma
questdo de seguranca e para salvaguarda do mesmo direito. Também o direito de
arrependimento permite fazer face ao défice de informacdo e, portanto, permite ao
consumidor, uma vez na presenca fisica do produto, dar o dito por ndo dito e retratar a

declaracédo negocial.
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Com efeito, matérias como “a informacgao” ¢ o “direito de retratacao” consubstanciam, como
vimos, a razdo de ser da Diretiva 2011/83/UE analisada nesta dissertacédo, transposta pelo
DL n.° 24/2014, e determinam a forma como esta € apresentada e imposta aos diferentes

ordenamentos juridicos.

O DL n.° 24/2014 transpds, para 0 nosso ordenamento, a referida Diretiva. No entanto, e
concordando com Dinis (2014, p. 119) esta transposi¢ao ndo representa ganhos substanciais
relativamente ao regime instituido, atendendo ao facto de ele ser altamente protetor do
consumidor. De facto, € importante frisar que este diploma revoga o anterior Regime de
protecdo dos Consumidores nos Contratos a Distancia (DL n.° 143/2001) e tem como
objetivo promover a transparéncia das praticas comerciais ao mesmo tempo que salvaguarda
0s interesses dos consumidores que veem a sua protecdo reforcada no ambito da celebracgao
dos contratos a distancia e fora do estabelecimento comercial, mais concretamente em
questdes como informacdo pré contratual, forma de celebracdo do contrato e direito de

arrependimento.

Trata-se de um regime que traduz, sem davida uma melhoria, em qualidade e quantidade,
nas informagdes prestadas aos consumidores, bem como no exercicio do seu direito de
retratacdo. Esta Diretiva ndo gerou a revolugédo esperada no Direito do Consumo. No entanto,
as questdes de maior importancia receberam, sem ddvida, uma maior uniformizacdo, pelo

que podemos dizer que o saldo é positivo.

Todos sabemos que os conflitos sdo inerentes ao ser humano, ja que o ser humano é um ser
social e em sociedade o outro aparece sempre na intermediacdo do acesso ao mundo. Os
conflitos sdo naturais. O aumento da cultura dos povos, o0 progresso econémico, a
consciéncia para o exercicio efetivo dos seus direitos, conduziu a um aumento da
conflitualidade e, consequentemente de processos, em todos os ramos do Direito,
particularmente no Direito do Consumo. Assim, a justica tradicional comeca a ser
insuficiente, e novas propostas comecam a ser estudadas, em alternativa, para a resolucéo
dos conflitos. Dai a designacio ADR (RAL em portugués), que se materializa em
procedimentos como a mediagdo, a conciliacéo e a arbitragem e que, tiveram no nosso pais,
um desenvolvimento autonomo e bastante éxito. Sdo procedimentos que contribuem hoje

para a pacificacdo das relacGes sociais.

Como vimos, com a introducdo da tecnologia como auxiliar na resolucdo dos conflitos,

passamos para um sistema de ODR, que evoluiu dos de primeira para 0s de segunda geracao.
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Nos sistemas ODR de primeira geragdo 0 humano permanece a pega central no processo de
planeamento e decisdo, e as tecnologias servem apenas como intermediario na comunicagao
entre as partes. Nos sistemas ODR de segunda geracdo, a tecnologia tem um papel mais
ativo, participando no processo de decisdo. As partes sdo representadas por agentes
inteligentes, que agem em seu nome e tém autonomia para tomar as suas decisoes. Estamos
assim, a colocar esta mesma tecnologia ao servi¢co da ADR. Mas seré& que esta, no limite e
sO por si, pode decidir/resolver um processo? Entendemos que ndo, que nao podemaos ficar
vinculados a uma decisdo sem qualquer interven¢do humana, ndo podendo, no entanto,
descurar a utilizacdo das TIC como suporte a resolucdo dos conflitos. Assim, concluimos
que esta explosdo do comércio eletronico da contratacdo a distancia deve estar a par da

resolucdo dos conflitos em linha.

Todo o novo quadro regulatério a que nos referimos ao longo desta dissertacéo, relativo aos
meios de resolucdo alternativa de conflitos de consumo veio, portanto, possibilitar as partes,
consumidor e comerciante, uma forma mais rapida e mais eficaz de fazerem valer os seus
direitos, particularmente nas situaces em que tal se torna mais dificil, ou seja, nas transagdes
online e transfronteiricas. Com a entrada em funcionamento da Plataforma ODR, os
consumidores passaram a ter a sua disposicdo um ponto Unico de entrada para as suas
gueixas. Ainda que nao ausente de criticas, desde logo por se encontrar limitada a resolucédo
de conflitos de consumo decorrentes do comércio online, a verdade é que a sua criacdo e
utilizacdo, contribui para um crescente dialogo entre as vérias entidades RAL, o que
esperamos, contribua para uma crescente uniformizacdo dos procedimentos e obviamente

nos conduza a uma maior garantia de equidade para 0s consumidores.

Pese embora saibamos que ha também desvantagens, sabemos que a possibilidade de
resolucdo de conflitos em linha com recurso a esta Plataforma ODR esté ja a ser utilizada
em diversos paises e que ha ainda muitas questdes que se podem levantar, pois 0s tempos

que vivemos sdo tempos de mudanga em que as respostas nem sempre sdo possiveis.

Estamos também conscientes de que, para garantirmos a utilizacdo e consequente eficacia
destes meios temos de apostar na sua divulgacdo e no desenvolvimento de uma politica de
informacdo e sensibiliza¢do, em particular das partes envolvidas, para que possamos evitar

que sejam ineficazes.
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