CoMISSAO EUROPEIA — COMUNICADO DE IMPRENSA

Consumidores: Comissao apresenta propostas para
resolver litigios com comerciantes de forma mais
rapida, facil e barata

Bruxelas, 29 de Novembro de 2011 — Em 2010, um em cada cinco consumidores
europeus teve problemas ao comprar bens e servicos no mercado Gnico. E
possivel encontrar solu¢des sem recorrer a um tribunal se um vendedor recusar a
reparacdo de um computador portatil que tenha deixado de funcionar mas ainda
esteja sob garantia ou se um operador turistico recusar o reembolso de umas
férias que correram mal. Infelizmente, hoje em dia, estes mecanismos de
resolucdo extrajudicial de litigios s existem em determinados sectores de
actividade e em certas regifes da Unido. Para resolver esta questdo, a Comissao
Europeia apresentou hoje um pacote de propostas legislativas para garantir que
todos os consumidores da UE possam resolver 0s seus problemas fora dos
tribunais, independentemente do tipo de bem ou servigo em causa e do local de
compra no mercado Unico europeu (no pais do consumidor ou noutro). Para os
consumidores que efectuam compras em linha noutros Estados-Membros, a
Comisséo pretende criar uma plataforma europeia Unica em linha, que permita
resolver em linha qualquer litigio contratual no prazo de 30 dias.

A resolucédo alternativa de litigios (RAL) para os consumidores constitui uma
solugdo mais rapida, mais barata e mais simples do que um processo judicial.
Estima-se que o acesso universal a RAL de qualidade permitira aos
consumidores uma poupanca de cerca de 22 500 milhGes de euros por ano.
Ajudara também as empresas a gerir as suas relacdes com os clientes e a reforcar
a sua imagem de marca. Através deste pacote legislativo, a Comissao pretende
aumentar a confian¢a dos consumidores no mercado Unico europeu, que Ihes
oferece uma maior variedade e precos mais competitivos, contribuindo assim para
o0 crescimento da economia da UE.
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John Dalli, Comissario Europeu para a saude e a politica dos consumidores,
afirmou: «E inaceitavel que tantos litigios entre consumidores e comerciantes
permanecam sem solucdo devido a auséncia de vias de recurso realmente
eficazes. Esta situagdo afecta a carteira e a confianca dos consumidores, além de
abrandar o crescimento europeu. Uma vez adoptadas, as medidas que hoje
proponho ajudaréo os consumidores europeus a recorrer a meios simples, rapidos
e pouco dispendiosos para resolver qualquer problema relacionado com a compra
de um bem ou de um servico na UE, independentemente do lugar e do modo de
compra.

Que medidas foram adoptadas hoje?

- A Directivarelativa a resolucao alternativa de litigios (RAL), que permitira
garantir a existéncia de entidades extrajudiciais de qualidade para solucionar
qualquer litigio contratual entre os consumidores e as empresas, prevé que:

- as entidades de RAL respeitem determinados critérios qualitativos, como os
principios de competéncia, imparcialidade, transparéncia, eficacia e
equidade,

- as empresas informem os respectivos clientes acerca da entidade de
RAL competente em caso de litigio contratual entre ambos,

- as entidades de RAL encontrem uma solucéo para os litigios no prazo de
90 dias.

O Regulamento relativo a resolucéo de litigios em linha criara uma

plataforma europeia em linha («plataforma ODR») para os consumidores e as

empresas, com um ponto de entrada Unico para resolver litigios em linha relativos

a compras efectuadas na Internet noutro Estado-Membro. O referido ponto de

entrada Unico europeu:

- transmitira automaticamente a queixa do consumidor a entidade de RAL
competente ao nivel nacional,

- facilitara a resolucéo do litigio no prazo de 30 dias.

Quais sdo as vantagens para os consumidores e para as empresas?

- Os consumidores terdo acesso a vias de recurso eficazes e pouco
dispendiosas para resolverem os litigios com comerciantes,
independentemente do tipo de bem ou servico em causa, do método de
compra (em linha ou tradicional) e do local de compra na Unido (no seu pais
ou noutro).

- Os consumidores gque tenham efectuado compras na Internet noutros
Estados-Membros da UE poderao resolver os litigios contratuais que os
oponham a comerciantes através de um procedimento inteiramente em
linha.

- Segundo as estimativas, os consumidores conseguirdo poupar cerca de 0,2 %
do PIB da Unido (22 500 milhdes de euros).

- Para as empresas, 0 acesso a resolucéo alternativa de litigios sera
fundamental para gerir as relagcdes com os clientes e reforgar a sua
imagem de marca, mas, também, para reduzir os custos ligados aos litigios.

- Os comerciantes e consumidores em toda a Europa terdo a garantia de que
todos os mecanismos europeus utilizados para a resolucéo extrajudicial dos
seus litigios respeitardo os mesmos critérios: transparéncia, competéncia,
imparcialidade, eficiéncia e equidade.



- Por ultimo, aumentar a confiancga iré incentivar os consumidores a agir mais
activamente na procura de melhores ofertas e de precos mais competitivos em
todo o mercado Unico da Unido Europeia, beneficiando, assim, a concorréncia
e o desenvolvimento economico.

Contexto

A resolucédo alternativa de litigios (RAL) baseia-se na intervencdo de um terceiro
(um érbitro, um mediador ou um provedor, por exemplo). E uma solugdo mais
barata, mais rapida e mais simples do que um processo judicial.

Actualmente, existem mais de 750 entidades de RAL na UE, embora em alguns
paises s6 estejam disponiveis em certas regides ou determinados sectores (por
exemplo, servigos financeiros ou telecomunicacdes). A RAL continua a ser pouco
conhecida pelos consumidores e pelas empresas. No caso das compras em linha
além fronteiras, ndo estéo ainda desenvolvidos mecanismos de resolucao de
litigios em linha.

Segundo as estimativas, o custo dos litigios de consumo nao resolvidos
corresponde a 0,4 % do PIB da UE. Tal inclui as perdas sofridas pelos
consumidores europeus devido a problemas ligados a compras efectuadas noutros
paises da UE, cujo montante se situaria entre 500 milhées e 1 000 milhdes de
euros.

Proximas etapas

O Parlamento Europeu e o Conselho comprometeram-se a adoptar o pacote
legislativo, que constitui uma das acc¢des prioritarias do Acto para o Mercado
Unico, até ao final de 2012 (ver 1P/11/469). Este pacote é também uma das ac¢des
da Agenda Digital para a Europa. Os Estados-Membros terdo 18 meses a contar
da data da adopcao da referida directiva para proceder a sua transposicao. Tal
significa que os mecanismos de RAL extrajudiciais de qualidade deveré&o estar
disponiveis em toda a UE na segunda metade de 2014. A plataforma europeia
Unica de resolucao de litigios em linha estara plenamente operacional seis
meses apos esse prazo (ou seja, no inicio de 2015), depois de serem instituidos e
actualizados os 6rgaos extrajudiciais necessarios ao seu funcionamento.

Para mais informacdes
Perguntas e respostas sobre a proposta: MEMO/11/840

Para mais informacgdes, consultar: http://ec.europa.eu/consumer-adr

Contactos:
Frédéric Vincent (+32 2 298 71 66)
Aikaterini Apostola (+32 2 298 76 24)
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