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RECOMENDACAO DA COMISSAO

de 17.10.2023

relativa aos requisitos de qualidade aplicaveis aos procedimentos de resolucao de litigios

disponibilizados pelos mercados em linha e pelas associacdes comerciais da Unido

A COMISSAO EUROPEIA,

Tendo em conta o Tratado sobre o Funcionamento da Unido Europeia, nomeadamente o
artigo 292.°,

Considerando o seguinte:

(1)

2)

€)

4

A Diretiva 2013/11/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio
de 2013, sobre a resolucdo alternativa de litigios de consumo, que altera o
Regulamento (CE) n.°2006/2004 e a Diretiva 2009/22/CE' assegura que os
consumidores na Unido tém acesso a procedimentos de resolugdo alternativa de
litigios ("RAL") de elevada qualidade para resolver litigios em matéria contratual
resultantes da venda de bens ou servigos por comerciantes estabelecidos na Unido a
consumidores residentes na Unido;

A recente avaliagdo dessa diretiva concluiu que um niimero crescente de consumidores
utilizam mercados em linha para adquirir bens e servigos e recorrer a procedimentos
de resolucao de litigios, disponibilizados por esses mercados em linha como parte dos
seus servigcos. Esses procedimentos de resolugdo de litigios ndo sdo regulados pela
Diretiva 2013/11/UE, e nao ¢ possivel determinar a sua equidade. A fim de assegurar
que os consumidores que utilizam esses procedimentos de resolucdo de litigios sdo
tratados de forma justa e com o maximo nivel de diligéncia profissional, recomenda-se
que esses procedimentos adotem os critérios de qualidade pertinentes estabelecidos na
Diretiva 213/11/UE;

A avaliacdo da Diretiva 2013/11/UE revelou igualmente que os procedimentos de
RAL transfronteiricos raramente sao utilizados, devido aos numerosos obstaculos a
utilizagdo desses procedimentos num contexto transfronteirico. Algumas associagdes
comerciais dispdem de sistemas de resolugdo de litigios transfronteiricos que nao estao
ligados a procedimentos nacionais especificos de RAL. A fim de proporcionar um
nivel coerente de protecdo dos consumidores, convém recomendar que essas
associagdes comerciais cumpram, na medida do possivel, os critérios de qualidade
pertinentes da Diretiva 2013/11/UE,;

Os mercados em linha e as associagdes comerciais que disponibilizam procedimentos
de resolucao de litigios no ambito dos seus servigos devem informar os consumidores
e os comerciantes das principais caracteristicas desses procedimentos antes do inicio
de um procedimento, para que as partes possam decidir se devem ou ndo prosseguir o
seu litigio através desses meios. Além disso, esses mercados em linha e associacdes
comerciais devem publicar regularmente relatdrios com uma autoavaliagdo dos seus
procedimentos, no que diz respeito a sua conformidade com os requisitos enunciados
na presente recomendacdo. Se utilizarem procedimentos automatizados na resolucao
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de litigios, este facto devera ser tornado publico e os consumidores ou comerciantes
devem poder exigir que o resultado do procedimento seja revisto por uma pessoa
natural,

ADOTOU A PRESENTE RECOMENDACAO:

OBJETIVO DA RECOMENDACAO

1. A presente recomendacdo visa promover critérios de elevada qualidade nos
procedimentos de resolucao de litigios disponibilizados pelos mercados em linha e
pelas associagdes comerciais da Unido, assegurando a eficacia e a equidade desses
procedimentos, bem como os conhecimentos especializados, a independéncia e a
imparcialidade das pessoas naturais responsaveis por esses procedimentos.

DEFINICOES

2. Os termos definidos na Diretiva 2013/11/UE mantém o mesmo significado quando
utilizados na presente recomendagdo. Além disso:

(a) "mercado em linha", um servigo intermediario que utiliza uma interface em linha que
permite aos consumidores celebrar contratos a distdncia com outros profissionais
para a venda de produtos ou servigos,

(b) "associagdo comercial da Unido", qualquer associagdo comercial com membros
estabelecidos em diferentes Estados-Membros,

(c) "procedimentos de resolucao de litigios", qualquer procedimento disponibilizado por
um mercado em linha ou por uma associagdo comercial da Unido para a resolucdo de
litigios:

— relativos a obrigagdes contratuais resultantes de contratos de venda, incluindo
para o fornecimento de conteudos digitais, ou de contratos de servicos, e/ou

- relacionados com os direitos dos consumidores decorrentes de atos da Unido
relativos as fases pré-contratual e pds-contratual desses contratos,

entre um consumidor residente na Unido e um comerciante que disponibiliza bens,
conteudos digitais ou servigos no territorio da Unido.

OBJETO

3. Recomenda-se que os mercados em linha e as associagdes comerciais da Unido que
disponibilizam procedimentos de resolucdo de litigios em beneficio dos
consumidores € comerciantes no ambito dos seus servigos apliquem os critérios de
qualidade relevantes estabelecidos na Diretiva 2013/11/UE, a fim de proporcionar
uma resolugdo de litigios justa e imparcial.
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COMPETENCIA, INDEPENDENCIA, IMPARCIALIDADE

Mais especificamente, em conformidade com o artigo 6.° da Diretiva 2013/11/UE,
recomenda-se que os mercados em linha e as associagdes comerciais da Unido visem
assegurar que as pessoas naturais responsaveis pelos procedimentos de resolugdo de
litigios possuem os conhecimentos especializados necessarios e sao independentes e
imparciais. Para o garantir, recomenda-se assegurar que essas pessoas:

(a)

(b)
(©)

Possuem as qualificagdes e os conhecimentos necessarios no dominio da
resolugdo alternativa ou judicial de litigios de consumo, bem como um
conhecimento geral da lei aplicavel;

Nao recebem instrugdes de nenhuma das partes nem dos seus representantes;

Sado remuneradas de uma forma que nao esteja relacionada com o resultado do
procedimento.

EFICACIA

Em conformidade com o artigo 8.° da Diretiva 2013/11/UE, recomenda-se que os
mercados em linha e as associagdes comerciais da Unido assegurem que 0S seus
procedimentos de resolucao de litigios sdo eficazes e que visam garantir o seguinte:

(a)

(b)

(©)

(d)

(e)

Os procedimentos de resolucdo de litigios estdo disponiveis e sdo facilmente
acessiveis, tanto em linha como por meios convencionais, para ambas as partes,
independentemente do local onde estiverem;

As partes tém acesso ao procedimento sem serem obrigadas a recorrer a um
advogado ou a um conselheiro juridico, mas o procedimento ndo priva as
partes do direito que lhes assiste de recorrer a aconselhamento independente ou
de ser representadas ou assistidas por terceiros em qualquer fase do
procedimento;

O procedimento de resolugdo de litigios deve ser gratuito ou estar disponivel
para os consumidores contra o pagamento de uma taxa nominal;

O mercado em linha ou a associagdo comercial da Unido que tenha recebido
uma queixa deve notificar as partes do litigio assim que receber todos os
documentos contendo as informagdes relevantes relacionadas com a queixa;

O resultado do procedimento de resolu¢do de litigios € disponibilizado no
prazo de 90 dias a contar da data em que o mercado em linha ou a associagao
comercial da Unido tenha recebido o processo completo de queixa. As partes
devem ser informadas sobre qualquer prorrogacdo desse prazo e sobre o tempo
necessario previsto para a conclusdo do litigio.

EQUIDADE

Em conformidade com o artigo 9.° da Diretiva 2013/11/UE, recomenda-se que os
mercados em linha e as associagdes comerciais da Unido assegurem que, nos seus
procedimentos de resolucdo de litigios, as partes:
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10.

(@) Tém a possibilidade de exprimir o seu ponto de vista num prazo razoavel, de
receber do mercado em linha ou da associagdo comercial da Unido os
argumentos, provas, documentos e factos invocados pela outra parte, bem
como eventuais declaragdes e pareceres de especialistas, e de formular
observacoes acerca dos mesmos;

(b) Sao informadas de que ndo s3o obrigadas a recorrer a um advogado ou
conselheiro juridico, mas podem solicitar aconselhamento independente ou ser
representadas ou assistidas por terceiros em qualquer fase do procedimento;

(c) Sao notificadas dos resultados do procedimento de resolucao de litigios por
escrito ou num suporte duradouro, e recebem uma declaracdo que indique as
razdes em que os resultados se baseiam.

Recomenda-se que os mercados em linha e as associagdes comerciais da Unido
assegurem que as partes:

(a) Teém a possibilidade de se retirar do procedimento em qualquer momento se
ndo estiverem satisfeitas com o desempenho ou com o funcionamento do
procedimento. Recomenda-se que sejam informadas desse direito antes do
inicio do processo;

(b) Antes de aceitarem ou adotarem uma solucdo proposta, sejam informadas de
que:

1)  podem optar por recusar, aceitar ou adotar a solugdo proposta,

i1)  a participagdo no procedimento nao obsta a possibilidade de procurarem
obter reparagdo através de uma acao judicial,

ii1)  a solugdo proposta pode ser diferente de uma resolugdo por via judicial;

(c) Antes de aceitarem ou adotarem a solugdo proposta, sejam informadas dos
efeitos juridicos de terem aceitado ou adotado a solucdo proposta;

\

(d) Antes de darem o seu consentimento a solucdo proposta ou a um acordo
amigavel, disponham de um prazo razoavel para refletir.

RECOMENDACOES ADICIONAIS

Recomenda-se que os mercados em linha e as associagdes comerciais da Unido
assegurem que, nos casos em que utilizem procedimentos automatizados para a
resolucdo de litigios, essa utilizagdo seja tornada publica, e que as partes do litigio
tenham o direito de solicitarem que o resultado do procedimento seja revisto por uma
pessoa natural.

Recomenda-se que os mercados em linha e as associagdes comerciais da Unido
publiquem regularmente relatérios de autoavaliagdo, abrangendo periodos ndo
superiores a dois anos, sobre como os critérios de qualidade estabelecidos na
presente recomendacdo foram aplicados. Estas informagdes devem estar disponiveis
no seu sitio Web.

Recomenda-se que os mercados em linha e as associagcdes comerciais da Unido
informem os consumidores € os comerciantes, antes do inicio do procedimento de
resolucdo de litigios, quanto aos principais elementos e regras processuais aplicadas,
como por exemplo, as linguas utilizadas, a documentacdo necessaria, a duracdo
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média e os possiveis custos. Devem igualmente indicar claramente os motivos pelos
quais podem recusar o tratamento de um determinado litigio.

11. Recomenda-se que os Estados-Membros contribuam para a comunicagao da presente
recomendacdo aos mercados em linha e as associacdes comerciais da Unido que
disponibilizam procedimentos de resolucdo de litigios aos consumidores residentes
nos respetivos territorios.

DESTINATARIOS

12. Os destinatarios da presente recomendacao sao os mercados em linha e as
associacdes comerciais da Unido que disponibilizam procedimentos de resolugdo de
litigios entre comerciantes e consumidores residentes na Unido e os Estados-
-Membros.

Feito em Bruxelas, em 17.10.2023

Pela Comissdo
Didier Reynders
Membro da Comissdo

COPIA AUTENTICADA

Pela Secretaria-Geral

Martine DEPREZ
Diretora
Processo de Decisédo e Colegialidade

COMISSAO EUROPEIA
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