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Foi recentemente criada uma unida

de de mediagao de conflitos de

consumo que retne um dos mais entusiastas grupos de mediadores
em Portugal: os estudantes de Direito. Conhega melhor o interessante
projecto realizado em conjunto pelo Instituto do Consumidor e pela
Faculdade de Direito da Universidade Nova de Lisboa.

Aos estudantes, nada € mais alician-
te do que poder ter contacto com area-
lidade. Muitas vezes, 0 entusiasmo e
envolvimento que demonstram no tra-
tamento de determinadas matérias leva
a resultados de grande eficdcia. Foi no
intuito de proporcionar esse contacto
mas, acima de tudo, de prestar um bom
servico no que respeita a resolucio de
conflitos de consumo, que o Instituto
do Consumidor (IC) realizou um pro-
tocolo com a Eaculdade de Direito da
Universidade Nova de Lisboa, visando
a resolugio de muitas das reclamagoes
com gue se depara todos os dias. Pode
dizer-se, portanto, que a Unidade de
Mediagio e Acompanhamento de Con-
flitos de Consumo (UMAC) € a mais
recente € MeSMO a Mais inovadora
experiéncia no que tocz a mediagdo de
conflitos de consumo. Tendo como
objectivo mediar conflitos originados
por reclamacdes ap resentadas no insti-
tuto que este nao encaminhasse para
outras estruturas especializadas — cabe-
Ihe funcionar apenas de forma residu-
al —2 UMAC iniciou a sua actividade em
Julho de 2001 . Mas tal facto ndo impe-
de que sejam de algum relevo os casos
que tém em maos para mediar. (ver
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texto noutro local). Além dessa activi-
dade de mediagio, cabe ainda 2 UMAC
proceder ao tratamento estatistico das

reclamacbes de consumidores que

e v

ceia

sejam apresentadasjunto doICe ainda
20 estudo analitico dessas mesmas
reclamacoes.

Mas afinal, quem sdo 0s mediadores?
Trata-se de estudantes da Faculdade de
Direito da Universidade Nova de Lisboa
com formacdo especifica na drea do
consumo, sendo eleitos 0s estudantes
que obtiveram a melhor classificaciio na
cadeira de Direito do Consumo leccio-
nada pela referida Faculdade. Dai, tal-
vez, 0 SUCESSO & Mesmo o rigor com que
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0s casos sdo tratados e encaminhados,
Claro estd que a estrutura'da UMAC nio
¢ meramente composta por estudantes,
pois também estes tém necessidade de
alguma orientacdo realizada por pro-
fissionais com experiéncia neste tipo de
assuntos. Por isso mesmo, todos os
mediadores sio actualmente orientados
por Mariana Franca Gouveia, assesso-
ra juridica da UMAC e doutoranda da
universidade, estando ainda o projecto
sob a coordenagio do Professor Carlos
Ferreira de Almeida, especialista nas
matérias de consumo em Portugal.
Além disso, e como nio poderia deixar
de ser, existe ainda uma muito estreita
ligacdo com responsdveis do Instituto
do Consumidor, cuja experiéncia neste
dmbito € vasta.

Comeo funciona a mediacao

Na mediagdo realizada pela UMAC
seguem-se principios aplicados 2 media-
¢do em geral, ou seja, imparcialidade,
transparéncia, eficdcia e equidade,
todos eles, alids, referidos na Reco-
mendagdo 2001/310/CE da Comissdo
das Comunidades Europeias, de 4 de
Abril de 2001, Recebida a reclamacio na
UMAC, o mediador a quem tenha sido
distribuida a reclamagdo procede 4 sua
avaliacdo preliminar, destinada ao res-
pectivo enquadramento juridico em
face dos factos relevantes e dos ele-
mentos de prova oferecidos. Passa-se
depois a fase dos contactos com as par-
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Foi constituida, no passado dia 5 de Abril a
Associacio de Centro de Informacio, Media-
cdo e Arbitragem de Seguros Automdveis,
cujos socios fundadores sdoa Associacio Por-

tuguesa de Seguradoras, o ACP e a DECO.
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‘Nos primeiros seis meses de activida-
de, 2 UMAC recebeu 88 processos € no
final do ano de 2001 j& mais de meta-
de desses processos tinha sido argui-
vada. Na sua maioria, portanto, a medi-
agdo obteve o resultado dessjado,
fixando-se 2 taxa de sucesso nos 71%,
contra os 2% onde n3o foi possivel
chegar-se a acordo. As raz8es que mui-
tas vezes impediram a realizagdo de
acordos no ambito da mediacdo pren-
dem-se mesmo com a recusa da media-

¢do, ou ainda com a auséncia de fun-

tes interessadas no conflito, contactos
esses que sdo efectuados através de
carta, fax, e-mail, telefone, ou mesmo
de forma presencial. Dependendo dos
resultados da avaliacio preliminar, o
mediador toma uma das seguintes pro-
vidéncias: ou convida o fornecedor
reclamado a pronunciar-se sobre a
reclamagdo; ou convida o reclamante a
prestar esclarecimentos complementa-
res ou decide arquivar a reclamacio,
esclarecendo o reclamante. Os contac-
tos s3o efectuados através de carta, fax,
e-mail, telefone, ou mesmo pessoal-
mente. Caso a reclamagio seja contes-
tada pelo fornecedor, 0 mediador pro-

Recorde-se que o CIMASA, criado ano passa-
do, tem por objectivo promover 2 resolucdo de
litfgios emergentes de acidentes de viagio, dos
quais resultem unicamente danos materiais.

Para o efeito, tem em funcionamento um ser-
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damento. Quanto ao tempe médio de
realizagdo dos referidos arquivamen-
tos, responsdveis da UMAC referem que
ele ronda os 47 dias, registando-se um
méximo de 148 dias para o referide
final. De referir, 2inda, que dos 87 pro-
cessos recebidos e tratados, 2 maioria
se prende-com problemas relacionados
‘com contratos de compra e venda ¢
outra parté muito significativa respei-
ta contratos de prestacdo de servicos,
na sua maioria centrados na prestacio
de servicos de telefone.

cede a diligéncias complementares que
podem consistir, designadamente, na
obten¢do de novos elementos junto do
reclamante; na explicagdo do direito
aplicdvel ao reclamante, ao reclamado
ou a ambos; na proposta aos litigantes
de uma solucdo adequada ou mesmo na
tentativa de conciliagio. Todo o proce-
dimento de mediagdo acabado de refe-
rir ¢ confidencial, ficando sujeitas a
sigilo todas pessoas que nele interve-
nham por parte da UMAC.,

vigo de informagdo jur{dica, instrui processos
resultantes de reclamacdes, promove a resolu-
¢ao de conflitos através de coneiliagio, media-
¢do e arbitragem e criou uma rede de concili-

adores para resolug¢do de litigios.
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