Or ganizacao de Cooper acao e de Desenvolvimento Econdmicos

RECOM ENDAQAO DO CONSELHO RELATIVA ASLINHASDI RECTRIZES QUE REGEM
A PROTECCAO DOS CONSUMIDORESNO CONTEXTO DO COMERCIO ELECTRONICO

As leis, politicas e préticas relativas aos consumidores limitam os comportamentos
fraudulentos, enganosos e dedleais. Estas protecces so indispensaveis para suscitar a confianca dos
consumidores e estabelecer uma relacdo mais equilibrada entre empresas e consumidores nas
transacgdes comerciais.

Considerando a natureza intrinsecamente internacional das redes digitais e das tecnologias
informaticas que constituem o espaco mercantil electrénico, € necess&rio abordar a proteccdo dos
consumidores de um ponto de vista global, enquanto elemento de um quadro juridico e de auto-
regulacdo transparente e previsivel para 0 comércio electrénico. A configuracdo das redes mundiais
coloca um desafio a cada pais ou jurisdicdo quanto a sua capacidade de tratar convenientemente os
problemas ligados a proteccdo dos consumidores no contexto do comércio electronico. Politicas
nacionais heterogéneas podem constituir um obstaculo a expansdo do comércio electrénico, e como tal,
€ através de consultas e de uma cooperacao internaciona que estes problemas relativos a proteccdo dos
consumidores podem ser tratados da forma mais eficiente. Os governos dos paises Membros da OCDE
reconheceram que podem ser exigidas aproximacgdes no plano internacional no sentido de trocar
informagdes para se entenderem de uma forma geral sobre a maneira de abordar estes problemas.

Os governos aceitam o desafio de contribuirem para facilitar um desenvolvimento social e um
crescimento econdémico com base em todas as novas tecnologias das redes, e oferecer aos seus cidadéos
uma proteccdo dos consumidores €ficiente e transparente no comércio electronico. Existem inlmeras
leis que protegem os consumidores e que enquadram as praticas comerciais. Alguns dos paises da
OCDE empreenderam a re-avaliagdo das suas leis e préticas em matéria de proteccdo dos
consumidores, afim de determinar se € ou ndo necessario modifica-las para integrar os aspectos
originais do comércio electrénico. Os paises Membros examinam actualmente os meios através dos
guais os esforcos de auto-regulacdo podem contribuir para assegurar uma proteccdo eficiente e
equitativa dos consumidores neste contexto. A realizagdo destes objectivos necessita dos
esclarecimentos e das contribuicdes do conjunto da sociedade civil, e todas estas iniciativas deveriam
inscrever-se numa acgao global de cooperacdo, que associe 0S governos, as empresas, 0s consumidores
€ 0S Seus representantes.

Em Abril de 1998, o Comité de Politica dos Consumidores da OCDE decidiu elaborar um conjunto
de linhas directrizes com vista a proteger os consumidores que participam no comércio electrénico sem
criar obstaculos as trocas. Estas linhas directrizes constituem uma recomendacao dirigida aos governos,
as empresas, aos consumidores e aos seus representantes, sobre as caracteristicas essenciais de uma
proteccdo efectiva dos consumidores quanto ao comércio electronico. No entanto, nenhuma das suas
disposicdes proibe qualquer parte de ultrapassar essas linhas directrizes, nem impede os paises
Membros de conservarem ou adaptarem disposi¢cbes mais rigorosas para proteger os consumidores do
comércio electronico. O objectivo das Linhas Directrizes €, designadamente, fornecer tanto um quadro
COmo um conjunto de principios para gjudar:



i) Os Governos na revisdo, formulagdo e implementacdo de politicas, praticas e
regulamentacOes — se necessario — para a proteccdo dos consumidores e a execucéo das
disposicdes existentes nesta matéria, afim de proteger eficientemente os consumidores no
guadro do comércio electronico;

0)] As associagOes profissionais, 0s agrupamentos de consumidores e 0s organismos de auto-
regulacdo, dando orientagdes sobre as caracteristicas essenciais de uma proteccéo eficiente
dos consumidores que deveriam ser consideradas na revisdo, formulagdo e implementacdo
de mecanismos de auto-regulacdo no contexto do comércio electrénico; e

i) Individualmente as empresas e os consumidores que praticam o comércio electrénico,
dando-lhes indicacdes claras sobre as caracteristicas essenciais das informacfes e das
préticas comerciais leais que as empresas deveriam propor e com as quais 0s consumidores
deveriam poder contar no contexto do comércio electronico.

A luz do que precede,
O CONSELHO,

Tendo em conta o artigo 5 b) da Convencdo relativa a Organizacdo de Cooperacdo e de
Desenvolvimento Econémicos com data de 14 de Dezembro de 1960;

Tendo em conta a Declaracdo de Ministros relativa a Proteccdo dos Consumidores no Contexto do
Comeércio Electrénico de 8-9 de Outubro de 1998 [C(98)177 (Anexo 2)];

Tendo em conta a Recomendagdo do Conselho em relagdo as Linhas Directrizes que regem a
Proteccdo da Vida Privada e os Fluxos Tranfronteiricos de Dados de Carécter Pessoa de 23 de
Setembro de 1980 [C(80)58 (Final)] e a Declaracdo de Ministros relativa a Proteccdo da Vida Privada
nas Redes Mundiais de 8-9 de Outubro de 1998 [C(98)177 (Anexo 1)];

Tendo em conta a Declaracdo de Ministros relativa a Autenticacdo para o Comércio Electronico do
8-9 de Outubro de 1998 [C(98)177 (Anexo 3)];

Tendo em conta a Recomendacdo do Conselho em relacdo as Linhas Directrizes que regem a
Seguranca dos Sistemas de Informacdo de 26-27 de Novembro de 1992 [C(92)188/Fina] e a
Recomendacdo do Conselho relativa as Linhas Directrizes da OCDE que regem a Politica de
Criptografia de 27 de Margo de 1997 [C(97)62/FINAL];

Reconhecendo que o comércio electrénico pode proporcionar aos consumidores vantagens novas e
significativas, nomeadamente em termos de comodidade, de acesso a um grande leque de bens e de
servicos, e de possibilidade de reunir e comparar informagdes sobre esses bens e servicos;

Reconhecendo que determinadas caracteristicas particulares do comércio electrénico, como a
facilidade e arapidez com as quais as empresas e 0s consumidores podem comunicar sobre 0s produtos
e servicos e desencadear transacgOes transfronteiricas, podem criar situacbes comerciais novas pouco
conhecidas entre os consumidores e ameacar 0S Seus interesses, por conseguinte, € cada vez mais
importante que os consumidores e as empresas estejam informados e conscientes dos seus direitos e
obrigacdes relativamente ao mercado electronico;



Reconhecendo que as regras em matéria da lei aplicavel e da competéncia jurisdicional no contexto
da proteccdo do consumidor poderiam ter incidéncias sobre um amplo leque de questdes relativas ao
comercio electronico, tal como as regras em matéria da lei aplicavel e da competéncia jurisdicional em
outros contextos poderiam ter incidéncias sobre a protec¢éo do consumidor;

Reconhecendo que a confianca dos consumidores no comércio electronico € reforcada pelo
constante desenvolvimento de mecanismos eficientes e transparentes de proteccéo dos consumidores,
gue limitam a presenca na Internet de comportamentos comerciais fraudulentos, enganosos ou desleais;
e

Considerando que as redes mundiais deveriam estar abertas e acessiveis a todos 0s consumidores;

Considerando que 0s governos, as empresas, 0S consumidores e 0s seus representantes deveriam
consagrar uma especial atencdo aimplementacdo de sistemas de recursos tranfronteiricos eficientes.

RECOMENDA QUE OS PAISES MEMBROS:

tomem as medidas necessarias para executar as secgdes pertinentes das Linhas Directrizes incluidas
no Anexo a presente Recomendagao;

divulguem em grande escala as Linhas Directrizes entre todos os ministérios e organismos
governamentais relevantes, todas as empresas que participam no comércio electronico, 0s
representantes dos consumidores, os media, as ingtituicdes do sector do ensino e outros grupos de
interesse geral relevantes;

encoragjem as empresas, 0S consumidores e 0s seus representantes a participar na elaboracéo e na
avaliagdo das recomendacdes que venham a resultar das avaliagdes em curso sobre as regras da lel
aplicavel e da competéncia jurisdicional;

convidem os paises ndo membros a considerarem as disposicdes da presente Recomendacdo
guando re-examinarem as suas politicas, iniciativas e regulamentacdes relativamente aos
consumidores;

efectuem consultas, cooperem e facilitem a troca de informagdes entre eles, e com 0s paises ndo
membros, as empresas, 0S consumidores e seus representantes, tanto a nivel nacional como
internacional, para proteger eficientemente os consumidores no contexto do comércio electrénico em
conformidade com as Linhas Directrizes;

implementem as Linhas Directrizes de forma a encorgjar a elaboragdo de novos modelos de
empresas e de novas aplicacbes tecnoldgicas que beneficiem os consumidores, e 0s encorgiem a tirar
partido de todos os utensilios disponiveis para reforcar a sua posicdo de comprador; e

INCUMBE o Comité de Politica dos Consumidores no sentido de trocar informagdes sobre o
progresso e os resultados obtidos na implementacdo da presente Recomendagdo, rever estas
informagBes e, em seguida, apresentar um relatério ao Conselho em 2002 ou antes, se for caso disso.



ANEXO

LINHASDIRECTRIZES

PRIMEIRA PARTE
AMBITO

As presentes Linhas Directrizes aplicam-se apenas a0 comércio electronico entre empresas e
consumidores, e ndo atransacgdes entre empresas.

SEGUNDA PARTE
PRINCIPIOS GERAIS

l. PROTECCAO TRANSPARENTE E EFICIENTE

Os consumidores que participam no comércio electronico devem beneficiar de uma proteccéo
transparente e eficiente de um nivel pelo menos equivalente ao da proteccdo assegurada em outras
formas de comércio.

Os governos, as empresas, 0s consumidores e 0s seus representantes devem colaborar para
assegurar uma proteccdo desta natureza e determinar quais sdo as eventuais ateraces necessérias
para contemplar as particularidades do comércio electrénico.

. PRATICAS LEAIS EM MATERIA DE COMERCIO, DE PUBLICIDADE E DE
COMERCIALIZACAO

Os consumidores que participam no comércio electrénico devem ter em devida consideracéo os
interesses dos consumidores e agir de forma leal nas suas praticas em matéria de comércio,
publicidade e comercializacdo.

As empresas ndo devem fazer declaragOes ou omissdes, nem comprometerem-se em quaisquer
préticas susceptivels de serem falsas, enganosas, fraudulentas ou desleais.

As empresas que asseguram a venda, promocao ou comercializacdo de bens e servicos junto dos
consumidores ndo devem comprometer-se em préticas susceptiveis de causar um risco excessivo de
prejuizo para os consumidores.

Quando as empresas disponibilizam informagdes que Ihes dizem respeito ou que sejam relativas a
bens e servicos que oferecem, devem apresentar estas informacdes de forma clara, visivel, exacta e de
facil acesso.

As empresas devem agir em conformidade com eventuais declaracdes que fagcam sobre politicas ou
préticas relativas as suas transac¢fes com 0s consumidores.



As empresas devem ter em conta o carécter mundia do comércio electrénico e, sempre que
possivel, considerar as diversas caracteristicas regulamentares dos mercados que tém como alvo.

As empresas ndo devem explorar as especificidades do comércio electrénico para dissimular a sua
verdadeira identidade ou localizagdo, ou para evitar ter de se gustar a normas de proteccdo dos
consumidores e/ou a mecanismos de aplicagéo.

Asempresas ndo devem utilizar clausulas contratuais abusivas.
A publicidade e a comercializacdo devem ser claramente reconheciveis como tal.

Na publicidade e na comercializacdo, a identidade da empresa para a qual se efectua essa
publicidade ou marketing tem de estar indicada, sempre que a auséncia de identificagdo possa ser
enganosa.

As empresas devem poder justificar quaisquer declaracdes, implicitas ou explicitas, enquanto estas
persistirem e durante um prazo subsequente razoavel.

As empresas devem aperfeicoar e aplicar procedimentos eficazes e faceis de utilizar que concedam
aos consumidores a possibilidade de aceitar ou recusar a recepcdo de mensagens electronicas
comerciais ndo solicitadas.

Sempre que os consumidores tenham indicado que ndo desegjam receber tails mensagens
electronicas comerciais ndo solicitadas, esta escolha tem de ser respeitada.

Em determinados paises, o correio electrénico comercial ndo solicitado tem de responder a regras
juridicas ou de auto-regulacéo especificas.

As empresas deveriam ter especial cuidado na publicidade ou comercializacdo de produtos
destinados a criancas, pessoas idosas, pessoas gravemente doentes e a todos 0s que possam néo ter
capacidade de compreender totalmente as informacdes que lhes séo apresentadas.

l1l.  INFORMACOESVIA INTERNET
A. INFORMACOESRELATIVASA EMPRESA

As empresas envolvidas em actividades de comércio electrénico com quaisquer consumidores
devem fornecer informacfes exactas, claras e de facil acesso sobre s proprias, € que sgjam em
numero suficiente para permitir, no minimo:

i) a identificacdo da empresa — designadamente a denominagdo e a forma comercial da
empresa, 0 endereco geogréfico do estabelecimento principal, o seu endereco electronico ou
outro meio que permita contactar a empresa por via electronica ou 0 seu nimero de
telefone; e, se aplicavel, um endereco para fins de registo e qualquer nimero Util de registo
ou de licenga oficial;

i) uma comunicagdo rapida, facil e eficiente com a empress;

iii) um regulamento apropriado e eficaz dos litigios;



iv) anotificagdo de actos processuais, e
V) a localizagcdo da empresa e dos seus administradores pelas autoridades encarregadas da
regulamentacdo e do controlo da aplicagdo das leis.

Quando uma empresa declara ser membro de um mecanismo de auto-regulagdo, associacdo
profissional, organizacdo de resolucdo de litigios ou qualquer outro organismo de certificagdo
relevante, essa empresa deve fornecer aos consumidores as coordenadas adequadas e um meio fécil
de verificar essa declaracdo e de aceder aps codigos e praticas aplicaveis do organismo de
certificacdo.

B. INFORMACOES SOBRE BENSE SERVICOS

As empresas que participam no comércio electronico com os consumidores devem fornecer
informacdes exactas e de facil acesso que descrevam os bens ou servicos oferecidos, em nlmero
suficiente para permitir aos consumidores decidir, com conhecimento de causa, comprometer-se ou
ndo na transaccdo, e que sgjam apresentadas de forma a permitir aos consumidores conservar um
registo adequado dessas informacoes.

C. INFORMACOES SOBRE A TRANSACCAO

As empresas que participam no comércio electronico devem fornecer informagdes suficientes
sobre as modalidades, condicfes, e custos associados a transac¢cao para permitir aos consumidores
decidir, comtotal conhecimento de causa, comprometer-se ou ndo na transacgao.

Estas informagdes devem ser claras, exactas, de facil acesso, e fornecidas de forma a oferecer ao
consumidor a possibilidade real de as examinar antes de se comprometer na transacgao.

Quando a transaccdo pode ser efectuada em mais de uma lingua, as empresas devem tornar
disponivel nessas mesmas linguas todas as informacdes necessarias para permitir aos consumidores
tomar uma decisdo em relacdo a transaccao, com conhecimento de causa.

As empresas devem fornecer aos consumidores um texto claro e completo das modalidades e
condicdes da transaccdo de forma a permitir aos consumidores aceder a essas informacdes e
conservar um registo adequado.

De acordo com as necessidades, e se for apropriado tendo em conta a transacgéo, essas informacoes
devem incluir os seguintes elementos:

i) a descricdo detalhada do conjunto dos custos cobrados e/ou impostos pela empresa;

)] a indicagdo da existéncia de outros custos normalmente devidos pelo consumidor, ndo
cobrados pela empresa e/ou ndo impostos pela mesma;

iii) as condicdes de entrega ou execucao;

iv) as modalidades, condicdes e modos de pagamento;

V) as restricles, limitagdes ou condigdes associadas a compra, tal como o acordo obrigatorio
do pai ou tutor, ou as restricdes geograficas ou temporais;

Vi) o0 modo de utilizacdo e designadamente as adverténcias relativas a questdes de seguranca e
salde;

vii)  asinformacfes relativas ao servico de pds-venda disponivel;



viii)  0s pormenores e as modalidades em matéria de revogacdo, resolucdo, reenvio, troca,
anulacdo e/ou reembolso; e
iX) as disposicOes em matéria de garantia comercial e outras;

Todas as informagdes que facam referéncia a custos devem indicar a moeda utilizada.
V. PROCESSO DE CONFIRM A(;AO

Para evitar qualquer ambiguidade quanto as inten¢des de compra do consumidor, este devera ser
capaz, antes de concluir a transacgao, de reconhecer com exactidao os bens ou servicos que desgja
comprar, identificar e corrigir quaisquer erros e modificar a encomenda, exprimir o seu consentimento
claro e informado sobre a compra, e conservar um registo completo e exacto da transacgao.

O consumidor deve poder cancelar atransaccéo antes de concluir a compra.
V. PAGAMENTO

Os consumidores devem dispor de mecanismos de pagamento seguros e de facil utilizacdo, bem
como de informacdes sobre o nivel de seguranca que esses mecani Smos propor cionam.

As limitagbes de responsabilidade em caso de utilizagdo n&o autorizada ou fraudulenta dos
sistemas de pagamento, e 0s mecanismos de reembolso constituem poderosas ferramentas para
reforcar a confianga dos consumidores, devendo 0 seu desenvolvimento e utilizagdo ser
encorgjados no contexto do comércio electrénico.

VI. RESOLUCAO DE LITIGIOSE RECURSO
A. LEI APLICAVEL E COMPETENCIA JURISDICIONAL

As transacgOes transfronteiricas entre empresas e consumidores, quer sgjam efectuadas por via
electronica ou outra, estdo sujeitas ao quadro existente em matéria de lei aplicavel e de competéncia
jurisdicional.

O comércio electronico impde inlmeros desafios ao actual quadro legal. Por conseguinte, torna-se
necessario avaliar se o quadro actual que rege a lel aplicavel e a competéncia jurisdicional deve ou ndo
ser modificado, ou aplicado de forma diferente, para assegurar uma proteccdo efectiva e transparente
dos consumidores no contexto do continuo crescimento do comércio electrénico.

Ao considerar se 0 quadro existente deve ou ndo ser modificado, 0os governos deverdo envidar os
seus esforgos no sentido de assegurar que o quadro sgja equitativo para os consumidores e para as
empresas, facilite 0 comércio electrénico e resulte em garantir que os consumidores tenham um nivel
de proteccdo pelo menos equivalente ao nivel proporcionado por outras formas de comércio, e que
forneca ainda aos consumidores um acesso eficiente a vias de resolucdo de litigios justas e rapidas, sem
encargos nem custos adicionais indevidos.

B. VIASALTERNATIVASDE RESOLUCAO DE LITIGIOSE DE RECURSO



Os consumidores devem dispor de um acesso €ficiente a vias alternativas de resolugéo de litigios e
de recurso, sem encargos nem custos adicionais indevidos.

As empresas, 0s representantes dos consumidores e 0s governos devem trabalhar em conjunto para
continuar a utilizar e aimplementar politicas e procedimentos de auto-regulacéo justos, efectivos e
transparentes, bem como outras politicas e procedimentos, incluindo mecanismos aternativos de
resolucdo de litigios, para dar resposta a reclamagdes dos consumidores e resolver conflitos
resultantes do comércio electronico entre empresas e consumidores, tendo em especia atencéo as
transacgoes transfronteiricas.

i) As empresas e 0s representantes dos consumidores devem continuar a estabelecer
mecanismos internos equitativos, eficientes e transparentes para tratar das reclamactes e
dificuldades dos consumidores e dar resposta de forma justa e atempada, sem encargos ou
custos indevidos para o consumidor. Os consumidores devem ser encorajados atirar partido
desses mecanismos.

i) As empresas e 0S representantes dos consumidores devem continuar a estabelecer
programas de cooperacdo e de auto-regulacdo, para dar resposta as reclamacdes dos
consumidores e para 0s gudar a resolver quaisquer litigios decorrentes do comércio
electronico entre empresas e consumidores.

i) As empresas, 0s representantes dos consumidores e os governos devem trabalhar em
conjunto para continuar a fornecer aos consumidores opgoes aternativas de mecanismos de
resolucdo de litigios, que assegurem a resolugdo eficaz dos litigios de forma equitativa e
répida, sem encargos nem custos indevidos para 0 consumidor.

iv) Na implementacdo das estipulacbes precedentes, as empresas, 0S representantes dos
consumidores e os governos devem utilizar de forma inovadora as tecnologias de
informac&o e tirar partido das mesmas para aperfeicoar a sensibilizacdo e a liberdade de
escolha dos consumidores.

Por conseguinte, sdo requeridos estudos adicionais com vista a atingir, a nivel internacional, os
objectivos descritos na secgéo V1.

VII. PROTECCAO DA VIDA PRIVADA

As actividades de comércio electronico entre empresas e consumidores devem ser conduzidas em
conformidade com os principios aceites de Protec¢do da Vida Privada descritos nas Linhas Directrizes
da OCDE que regem a Proteccdo da Vida Privada e os Fluxos Transfronteiricos da Dados de Caracter
Pessoal (1980), e tendo em conta a Declaracdo de Ministros da OCDE relativa a Proteccdo da Vida
Privada em Redes Mundiais (1998), de forma a assegurar aos consumidores uma proteccdo eficiente e
apropriada.

VIIl. EDUCACAO E SENSIBILIZACAO
Os governos, as empresas e 0s representantes dos consumidores devem trabalhar em conjunto no

sentido de garantir a educacéo dos consumidores sobre 0 comércio electronico, promover uma tomada
de decisio esclarecida por parte dos consumidores que nele participem, e aumentar a sensibilizacao



das empresas e dos consumidores no quadro de proteccdo dos consumidores que se aplica as
actividades via Internet.

Os governos, as empresas, 0s media, 0s estabelecimentos de ensino e 0s representantes dos
consumidores devem usar todos 0s meios eficazes para assegurar a educacéo dos consumidores e
das empresas, utilizando nomeadamente as técnicas inovadoras que as redes mundiais tornam
possiveis.

Os governos, os representantes dos consumidores e as empresas devem envidar esforgos conjuntos
no sentido de disponibilizar aos consumidores e as empresas, a escala mundial, informagdes sobre
as leis e vias de recurso aplicaveis em matéria de proteccdo dos consumidores, sob uma forma que
seja facilmente acessivel e perceptivel.

TERCEIRA PARTE
IMPLEMENTACAO

Para concretizar os objectivos da presente Recomendacdo, os paises Membros devem, a nivel
nacional e internacional, e em cooperagéo com as empresas, consumidores e Seus representantes:

a)

b)

rever e, se necessario, promover préticas de auto-regulacdo e/ou adoptar e adequar leis e
préticas que sgjam aplicaveis a0 comércio electronico, tendo em conta os principios de
neutralidade da tecnologia e dos meios de comunicagao;

encoragjar o sector privado no sentido de continuar a assumir um papel de lider, incluindo a
participacéo dos representantes dos consumidores no desenvolvimento de mecanismos de auto-
regulagéo eficientes que contenham normas béasicas especificas para mecanismos de resolucéo
de litigios e de conformidade.

encorgiar 0 sector privado no sentido de continuar a assumir um papel de lider no
desenvolvimento da tecnologia como ferramenta para proteger os consumidores e dar-lhes
mais poder;

promover, da forma mais abrangente possivel, a existéncia, 0s objectivos e o conteldo das
Linhas Directrizes, e promover a sua utilizacdo; e

dar a possibilidade aos consumidores de acederem a meios de informagdo e aconselhamento

sobre consumo, e apresentarem queixas relativas ao comércio electrénico.

QUARTA PARTE
COOPERACAO MUNDIAL

Com vista a assegurar uma proteccao eficiente dos consumidores no contexto do comércio electrénico
mundial, os paises Membros devem:

Facilitar a comunicag&o, cooperagéo e, quando apropriado, a elaboracdo e execucdo de iniciativas
conjuntas a nivel internacional entre as empresas, 0s representantes dos consumidores e 0s
governos,



Através das suas autoridades encarregadas da justica, regulamentacdo e respectiva execucao,
cooperar a nivel internacional, conforme necessério, através de troca de informagdes, coordenacdo
das suas acgOes, facilitando a comunicagdo e executando planos conjuntos para lutar contra
condutas comerciais transfronteiricas fraudulentas, enganadoras e desleais;

Fazer uso das redes internacionais existentes e celebrar contratos ou outros acordos bilaterais e/ou
multilaterais, em conformidade com as necessidades e circunstancias, para levar a efeito essa
cooperacao.

Envidar esforgos com vista a chegar a consenso, tanto a nivel nacional como internacional, em
relacdo a medidas de proteccdo essenciais para os consumidores, de forma a promover o0s
objectivos de reforcar a confianga dos consumidores, a predictibilidade das empresas e a proteccéo
dos consumidores.

Cooperar e trabalhar na elaboracéo de contratos ou outro tipo de acordos para o reconhecimento
mUtuo e a observancia de decisdes judiciais resultantes de litigios entre consumidores e empresas,
ou de decisdes decorrentes de acgdes de cumprimento da lei empreendidas para combater quaisquer
comportamentos comercias fraudulentos, enganosos ou desleais.



Linhas Directrizes da OCDE que regem a proteccao dos consumidores no contexto do comércio
electronico

Perguntas mais frequentes

As vantagens, tanto no plano intelectual como cultural, que as redes globais como a Internet’ tém para
oferecer, conjugadas com o crescimento econémico e comercial, bem como com a comodidade e maior
capacidade de escolha que o comercio electronico promete, atraem cada vez mais utilizadores. Hoje em
dia estima-se que cerca de 201 milhGes de pessoas em todo 0 mundo tém acesso a Internet (prevé-se
mais de 500 milhdes de utilizadores da I nternet para o ano 2003%), dos quais cerca de 28,8 milhdes irdo
despender 8 hilides de dblares americanos® em compras através da Internet em 1999. Este répido
crescimento chamou a atencdo para os potenciais beneficios e riscos do comercio electronico entre as
empresas e 0s consumidores.

Porque sdo necessérias as Directrizes?

Ainda que um leque cada vez mais vasto de produtos e servigos esteja disponivel para venda na
Internet, o nimero de transaccOes realmente efectuadas através da Internet esta longe de corresponder a
intensidade da sua utilizagdo em geral, 0 que leva a crer que os consumidores ainda ndo abragaram
totamente a ideia de efectuarem as suas compras electronicamente. Frequentemente, a experiéncia
mais comum de compra no mercado electrénico consiste no uso de ferramentas tecnoldgicas para
pesquisar produtos e servicos e, em seguida, voltar aos métodos mais tradicionais — tal como o telefone,
o fac-simile ou a compra a retalho — para concretizagcdo da compra.

A venda de bens e servigos na Internet € um fendmeno novo. As empresas, desejosas de fazer negécio
via Internet, negligenciam por vezes os principios fundamentais da venda e dos servicos a clientela.
Com efeito, até as mais reputadas e bem intencionadas empresas omitem a disponibilizagdo na Internet
de quaisquer informagdes fundamentais sobre as pessoas a contactar, a descricdo das condicOes
essenciais dos contratos, e esclarecimentos sobre 0s mecanismos de resolucdo de quaisquer litigios ou
recurso. A natureza restrita, para ndo dizer a auséncia pura e simples, de contacto pessoal nas relagtes
através da Internet entre empresas e consumidores, acentua a necessidade de implementar um espaco
mercantil electronico previsivel e digno da confianga do consumidor. As Linhas Directrizes da OCDE
gue regem a proteccdo dos consumidores no contexto do comércio electrénico pretendem contribuir na
eliminagdo de algumas das muitas incertezas com as quais se deparam os consumidores e as empresas
no comércio electrénico, bem como clarificar 0s seus respectivos direitos e responsabilidades nesse
contexto.

Como foram desenvolvidas as Linhas Directrizes?

Todos os trabahos da OCDE relacionados com o comeércio electrénico reconhecem a importancia
primordial do contributo da sociedade civil para a elaboracéo de estratégias e de ferramentas eficazes
no plano mundial. As Linhas Directrizes ndo fogem a regra, s8o o resultado de um ano e meio de
discussbes no seio do Comité de Politica dos Consumidores, que promoveu a sua reflexdo em estreita
colaboracdo com os representantes das empresas e dos consumidores — no quadro da OCDE (através do

! Fonte: Inquérito NUA «How Many Online».
2 Fonte: IDC Research
3 Fonte: Forrester Research Inc.



Comité Consultivo para a Industria e Comércio e da Consumers International), bem como a nivel
nacional.

O que € uma recomendacédo da OCDE? Sera um texto vinculativo?

A OCDE é uma organizacdo intergovernamental composta por 29 paises Membros, que representa 0s
paises desenvolvidos do mundo. A organizacdo proporciona aos governos um forum para discussdo de
politicas econémicas e sociais com vista a promover 0 crescimento econdmico, a criagdo de empregos,
as trocas e 0 desenvolvimento. Apesar da OCDE néo ter poderes governamentais e 0s seus trabalhos
terem uma base consensual, as trocas de pontos de vista entre os paises Membros resultam por vezes
em recomendagdes praticas tais como as Linhas Directrizes que regem a proteccéo dos consumidores
no contexto do comércio electrénico, as Linhas Directrizes que regem a proteccéo da vida privada
(1980) ou ainda as que dizem respeito a politica de criptografia (1997). Ainda que este tipo de texto
ndo sgja vinculativo, implica uma forte obrigacdo moral para os paises Membros no sentido de
utilizarem e implementarem estas recomendagdes préticas, que eles proprios elaboraram em conjunto.

Como irédo as Linhas Directrizes ser utilizadas?

As Linhas Directrizes foram concebidas para serem uma ferramenta neutra face as outras tecnologias,
destinada a gjudar os governos, as empresas e 0s representantes dos consumidores, providenciando-lhes
orientacOes préticas para criar e manter a confianga dos consumidores no comércio electrénico. As
Linhas Directrizes consistem nos principais aspectos do comercio electrénico entre as empresas e 0s
consumidores e reflectem a proteccdo legal da qual beneficiam as formas tradicionais de comercio.
Acentuam a importancia que convém conceder a transparéncia e divulgacéo de informacdes, bem como
a necessidade de cooperacdo entre governos, empresas e consumidores, a nivel naciona e
internacional.

O objectivo dos Linhas Directrizes é fornecer um conjunto de principios para ajudar:

Os governos - na formulagdo, re-avaliacdo (e adaptacdo, se necess&rio) e implementacdo de
politicas e iniciativas de proteccdo dos consumidores no quadro do comércio electronico;

As empresas, 0s agrupamentos de consumidores e as entidades de auto-regulacéo -
proporcionando orientagdes sobre as caracteristicas essenciais da proteccdo dos consumidores que
devem ser consideradas na elaboracdo e implementacdo de mecanismos de auto-regulacao;

Individualmente as empresas e os consumidores — dando-lhes indicacbes sobre as informagdes
essenciais a divulgar e as préticas comerciais leais que as empresas deveriam propor e com as quais
os consumidores deveriam poder contar, no contexto do comércio electronico.

E quanto a competéncia jurisdicional e o recurso dos consumidores?

No decurso dos trabalhos para delinear as Linhas Directrizes, o Comité de Politica dos Consumidores
efectuou uma reflexdo aprofundada sobre as questdes relacionadas com a competéncia jurisdicional, a
lei aplichvel e 0 acesso a vias de recurso. Devido a vasta e ampla natureza destes assuntos, as
preocupacdes e questdes que suscitam quanto a saber como seria aconselhéavel de os considerar no
contexto do comércio electronico ndo dizem exclusivamente respeito a proteccdo dos consumidores.
No entanto, considerando o potencia da Internet para aumentar o nimero de transaccOes
transfronteiricas directas entre as empresas e 0s consumidores, torna-se imprescindivel que os
interesses dos consumidores sgjam devidamente tidos em conta.



A formulagdo utilizada na seccdo consagrada nas Linhas Directrizes a lei aplicavel e competéncia
jurisdicional, reflecte a complexidade e a actual falta de consenso internacional sobre estas questdes.

As Linhas Directrizes reconhecem que todas as transagdes transfronteiricas entre empresas e
consumidores estdo sujeitas a0 quadro existente em matéria de lel aplicavel e competéncia
jurisdicional, mas também que o comércio electronico levanta alguns desafios a este quadro. As Linhas
Directrizes apelam para um esforco continuo sobre todas estas questdes no sentido de assegurar que 0s
interesses dos consumidores sdo devidamente considerados na implantacdo do quadro de competéncia
jurisdicional do comércio electrénico.

As Linhas Directrizes chamam igualmente a atencéo para a importancia de fornecer aos consumidores
um acesso a Vvias de recurso equitativas e rgpidas, sem encargos nem custos adicionais indevidos, e
fomenta o desenvolvimento de mecanismos alternativos de resolucdo de litigios. A adopcdo de meios
judiciais para a resolucdo de conflitos entre consumidores e empresas é geralmente um processo dificil,
ONeroso e que consome muito tempo a todos os envolvidos - problemas que se podem agravar no caso
de litigios transfronteiricos. Tal como em outras formas de comercio, a implementacdo e promocao de
vias de resolucdo aternativas pode gudar a evitar accOes legais mais dispendiosas. O tratamento
rapido, simples e equitativo das queixas dos consumidores e 0 estabelecimento de mecanismos
eficientes de resolucdo de litigios via Internet, sem encargos ou custos adicionais indevidos, podem
contribuir em grande medida para reforcar a confianga dos consumidores.

O que acontece em seguida?

O Comité de Politica dos Consumidores continuara a cooperar com 0s representantes das empresas e
dos consumidores, bem como com toda a sociedade civil, para assegurar a implementagéo efectiva das
Linhas Directrizes e contribuir para a sensibilizagdo dos consumidores e das empresas em relacdo aos
seus direitos e responsabilidades no espaco mercantil electronico . O Comité continuard a envidar os
seus esforcos afim de fomentar o didlogo internacional sobre questes de proteccdo dos consumidores,
encoragjando 0s governos, as empresas e 0s representantes dos consumidores a trabalharem em conjunto
e a beneficiarem mutuamente das experiéncias pessoais de cada um.



