COMERCIO ONLINE

Queixas com compras online aumentaram 23,6% em trés meses. Tecnologias
dominam a lista
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Segundo a Plataforma de Resolugao de Litigios em Linha, Portugal foi o 10.° pais europeu que recebeu mais queixas dos
consumidores online. Ja as queixas dos portugueses aumentaram 23,6%.

Dentro das queixas feitas pelos consumidores nacionais, foram as empresas portuguesas que receberam um maior nimero de reclamagdes: 1.181.
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O nimero de queixas apresentadas pelos consumidores portugueses na Unido Europeia por problemas com compras online aumentou
23,6%, entre abril e junho. No topo da lista das reclamacoes estao os artigos relacionados com as tecnologias da informacio e
comunicacio (TIC). Os dados fazem parte do mais recente balanco de desempenho da Plataforma de Resolucao de Litigios em Linha

(ODR), uma plataforma desenvolvida para resolver problemas com compras online, sem a necessidade de interveng¢ao dos tribunais.

Dentro das queixas feitas pelos consumidores nacionais, foram as empresas portuguesas que receberam um maior ntimero de
reclamacdes: 1.181. De seguida, vém as marcas espanholas (493), as britanicas (260) e as marcas alemas (233). Os dados indicam

também que, no total, os portugueses apresentaram 2.572 queixas desde o lancamento da Plataforma ODR em 2016.

Ja a nivel das queixas dos europeus contra empresas portuguesas, e seguidos das reclamacoes apresentadas pelos
consumidores nacionais, os clientes franceses foram os que demonstraram maior descontentamento, com 159 litigios, seguindo-se a
Espanha, com 88 queixas, e Inglaterra, com 24 queixas contra as empresas portuguesas. Das 1.100 reclamacdes totais registadas em

abril, bastaram trés meses para o nimero aumentar para 1.526 — mais 38,7%.

Em termos de setores, os portugueses continuam a apresentar um maior nimero de queixas na aquisi¢ao de bens de consumo no
dominio das TIC (13%), seguindo-se o vestuario e calcado, com 11%. A fechar o podio, ha uma altera¢io em relac¢do a marco de
2018: o setor da aviacio cresceu no niumero de queixas, ocupando agora o terceiro lugar, com 7% das reclamacoes.

Jé a nivel europeu, o maior motivo de litigios pertence ao setor da aviacdo (12,21%). Entre atrasos, greves e problemas técnicos, os
europeus, no geral, continuam descontentes com o servico apresentado pelas companhias aéreas. Segue-se o vestuario com 11,16% e os

artigos relacionados com as TIC surgem em terceiro lugar, com 7,32%.



Quais as areas com mais queixas
dos europeus?

Companhias aéreas Vestuério e calgado TIC Produtos eletrénicos

Mobilidrio Artigos de lazer

Paises com mais queixas
recebidas (em milhares)
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Fonte: Plataforma de Resolugéo de Litigios em Linha (ODR)

& Partilhar OBSERVADOR

O aumento do comércio online e o aumento do conhecimento da plataforma poderio ter contribuido para o aumento do nimero de

queixas. Entre abril e junho, registaram-se mais 123 consumidores portugueses na plataforma.

A Plataforma ODR destina-se a queixas dos residentes dos 28 paises da Unido Europeia sobre compras de bens ou servicos através da

Internet e comerciantes que também estejam estabelecidos na Unido Europeia (UE), pretendendo ajudar o consumidor e a empresa a

encontrar uma solugéio amigavel através da mediacdo ou da conciliagdo, estando excluidas as queixas contra servigos sociais prestados

pelo Estado ou em seu nome, servigos de satide e servicos publicos de ensino complementar ou superior.
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