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Contexto

O presente relatério contém uma avaliacao preliminar do estado de aplicagdo do Regulamento
(UE) 2019/1150 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de junho de 2019, relativo a
promogdo da equidade e da transparéncia para os utilizadores profissionais de servicos de
intermediacdo em linha (Regulamento relativo as relacGes entre plataformas e empresas ou
Regulamento P2B)?.

O Regulamento P2B é aplicavel desde 12 de julho de 2020. Foi o primeiro quadro geral
aplicavel aos denominados «servigos de intermediacdo em linha». Estes servicos servem de
intermediario para um elevado nimero de grandes e pequenas empresas, ou «utilizadores
profissionais», no mercado interno. O Regulamento P2B visa criar um ambiente empresarial
equitativo, transparente e previsivel para estes utilizadores profissionais, que podem depender,
em diferentes niveis, desses servigos de intermediacdo em linha para chegar aos seus clientes.
Os requisitos do Regulamento P2B destinam-se a assegurar que os utilizadores profissionais,
em especial as PME que podem ter um poder de negociacdo limitado em relacdo as
plataformas em linha, podem exercer as suas atividades de forma previsivel (por exemplo,
com base na transparéncia no que respeita as classificacdes) e ndo sdo expostos a custos
desnecessarios quando se deparam com problemas com a plataforma em linha (por exemplo, a
suspensdo da conta comercial ou o bloqueio de produtos e servigos pela plataforma). Este
aspeto reveste-se de particular importancia para as empresas, especialmente para as PME em
ecossistemas fundamentais como o turismo, o comércio retalhista e os ecossistemas das
indUstrias culturais e criativas. Além disso, 0 Regulamento P2B pode também ser um
instrumento para garantir que a equidade e a transparéncia ajudam as plataformas de menor
dimensdo a crescer e a inovar num quadro juridico comum partilhado com as plataformas de
maior dimensdo, em condi¢des de concorréncia equitativas. Para garantir que os servicos de
intermediagdo em linha cumprem os requisitos do Regulamento P2B, o controlo da sua
aplicacdo é da competéncia dos Estados-Membros.

O artigo 18.° do Regulamento P2B contém uma clausula de revisdo que enumera Varios
elementos prioritarios que devem ser tidos em conta aquando da realizagdo de uma avaliacéo
completa. Especificamente, o artigo 18.°, alineas c), d), e) e f), respetivamente, aborda: i) as
praticas comerciais desleais resultantes da dependéncia dos utilizadores profissionais de
servigos de intermediacdo em linha; ii) a concorréncia desleal por parte dos prestadores
integrados de servigos de intermediacdo em linha; iii) os desequilibrios que afetam os
utilizadores profissionais dos sistemas operativos; e iv) 0s possiveis efeitos da definicdo de
«utilizador profissional» no «falso trabalho por conta propria.

O Regulamento P2B continua a ser pertinente para todos os elementos prioritarios
mencionados acima, através das disposi¢Oes existentes em matéria de transparéncia e vias de
recurso. Ao mesmo tempo, outros atos legislativos da UE complementam o Regulamento P2B
para abordar os elementos prioritarios referidos acima, o que poderia ter exigido uma
avaliacdo completa do Regulamento P2B. Em especial, desde que o Regulamento P2B
comecou a ser aplicado, a UE prop6s ou adotou Vvarios novos atos legislativos relevantes para
os objetivos do Regulamento P2B. Entre estes contam-se 0 Regulamento dos Mercados

! Regulamento (UE) 2019/1150 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de junho de 2019, relativo &
promocdo da equidade e da transparéncia para os utilizadores profissionais de servicos de intermediacdo em
linha, PE/56/2019/REV/1 (JO L 186 de 11.7.2019, p. 57).


https://digital-markets-act.ec.europa.eu/about-dma_en

Digitais (RMD)%, o Regulamento dos Servicos Digitais (RSD)® e a proposta de diretiva
relativa & melhoria das condicdes de trabalho nas plataformas digitais®.

Por conseguinte, o presente relatorio apresenta apenas o ponto da situacdo no que respeita a
aplicacdo e ao cumprimento do Regulamento P2B, mas ndo contém uma avaliagdo preliminar
dos elementos prioritarios referidos acima. Identifica igualmente varias vias de
acompanhamento para melhorar a aplicacdo do Regulamento P2B. O relatério baseia-se em
inquéritos a utilizadores profissionais de plataformas, entrevistas as partes interessadas (308
entrevistas a plataformas, utilizadores profissionais e respetivas associa¢des, autoridades de
aplicacdo da lei, peritos), analises de peritos das clausulas contratuais gerais dos servicos de
intermediacdo em linha (amostra de 300 plataformas), grupos de reflexdo, estudos de casos e
investigacdo documental.

A parte restante do presente relatdrio incidira sobre as principais conclusdes desta avaliagcdo
preliminar da aplicagéo.

De um modo geral, o presente relatério preliminar de execu¢do aborda: i) os efeitos positivos
iniciais do Regulamento P2B da UE, embora assinale que o seu pleno potencial ainda nao foi
alcancado; ii)a atual falta de cumprimento do presente regulamento por parte dos
prestadores de servigcos de intermediacdo em linha, associada a uma falta de conhecimento
dos utilizadores profissionais; e iii) a complementaridade com outros atos da UE.

1. Efeitos e pleno potencial do Regulamento da UE relativo as relagdes entre
plataformas e empresas

O Regulamento P2B confere aos utilizadores profissionais direitos oponiveis em matéria de
transparéncia nos seus contratos com prestadores de servicos de intermediacdo em linha e
fornecedores de motores de pesquisa em linha. Estes direitos permitem que os utilizadores
profissionais tomem decisdes comerciais mais informadas relativas, entre outros aspetos, a
sua escolha de quais destes servigcos utilizar, a forma de otimizar as estratégias de

2 Regulamento (UE) 2022/1925 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de setembro de 2022, relativo &
disputabilidade e equidade dos mercados no setor digital e que altera as Diretivas (UE) 2019/1937 e (UE)
2020/1828 (Regulamento dos Mercados Digitais) (Texto relevante para efeitos do EEE), PE/17/2022/REV/1 (JO
L 265 de 12.10.2022, p. 1). O Regulamento dos Mercados Digitais ja é aplicavel e abrange especificamente as
questbes de falta de equidade dos servigos de intermediacdo em linha e as questes de interoperabilidade que
envolvem sistemas operativos — as questdes incluidas no artigo 18.°, alineas c), d) e €). Aborda precisamente as
questBes das praticas comerciais desleais, da concorréncia desleal e de outros efeitos negativos de posicGes de
negociacao desequilibradas entre os utilizadores profissionais e 0s servigos essenciais de plataforma.

3 Regulamento (UE) 2022/2065 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 19 de outubro de 2022, relativo a um
mercado Unico para o0s servicos digitais e que altera a Diretiva 2000/31/CE (Regulamento dos Servicos Digitais)
(Texto relevante para efeitos do EEE), PE/30/2022/REV/1 (JO L 277 de 27.10.2022, p. 1).

4 Proposta de diretiva do Parlamento Europeu e do Conselho relativa a melhoria das condigGes de trabalho nas
plataformas digitais [COM(2021) 762 final]. Uma vez adotada a proposta de diretiva relativa ao trabalho nas
plataformas digitais pelo Parlamento Europeu e pelo Conselho, deixard de existir uma lacuna na protecdo das
pessoas que trabalham através de plataformas digitais no que respeita a transparéncia dos algoritmos e ao
tratamento de reclamagfes, independentemente de essas pessoas serem «utilizadores profissionais»,
trabalhadores de plataformas ou (verdadeiros) trabalhadores por conta prépria que trabalham em plataformas,
dado que as pessoas em causa beneficiardo das protecdes conferidas pelo Regulamento P2B ou pela Diretiva
relativa ao trabalho nas plataformas digitais.


https://digital-markets-act.ec.europa.eu/about-dma_en
https://digital-strategy.ec.europa.eu/pt/policies/digital-services-act-package
https://eures.ec.europa.eu/eu-proposes-directive-protect-rights-platform-workers-2022-03-17_pt#:~:text=In%20December%202021%2C%20the%20European%20Commission%20proposed%20a,it%20is%20legally%20presumed%20to%20be%20an%20employer.
https://eures.ec.europa.eu/eu-proposes-directive-protect-rights-platform-workers-2022-03-17_pt#:~:text=In%20December%202021%2C%20the%20European%20Commission%20proposed%20a,it%20is%20legally%20presumed%20to%20be%20an%20employer.

classificacdo e a forma de resolver eventuais litigios com 0s prestadores em causa que
prestam estes servigos.

Este efeito crucial do Regulamento P2B ja se verifica na pratica. A analise preliminar
realizada para o presente relatério revela as primeiras melhorias sob a forma de um
cumprimento limitado do Regulamento P2B em relagio ao cenario de base®. Este pode ser
ainda mais reforcado garantindo que o Regulamento P2B realiza todo o seu potencial. As
alineas seguintes sobre: a) a transparéncia contratual enquanto direito legal e, b) o respeito das
garantias processuais no tratamento de reclamacgfes explicam mais pormenorizadamente os
efeitos e todo o potencial do Regulamento P2B.

a) Transparéncia contratual enquanto direito legal

O primeiro pilar do Regulamento P2B implica a concessdo de direitos oponiveis e vias de
recurso aos agentes econémicos da UE no ambito dos contratos.

A transparéncia, tal como estabelecida no Regulamento P2B, tem de ser aplicada nos
contratos de direito privado de servicos de intermediacdo em linha, conferindo assim aos
utilizadores profissionais direitos contratuais diretos. A transparéncia também é crucial para
exercer atividades nas plataformas em linha de forma estavel. A importancia das plataformas
em linha como portas de acesso para que os utilizadores profissionais cheguem aos seus
clientes pode ser ainda maior em setores especificos como a hotelaria, o comércio retalhista e
o audiovisual. Nestes setores, as plataformas em linha séo, por vezes, o principal ou Unico
acesso para os utilizadores profissionais prestarem 0s seus servigcos e fornecerem 0s seus
produtos em todo o mercado interno.

Dado que o Regulamento P2B especifica as principais questdes comerciais em matéria de
classificacdo, tratamento diferenciado, acesso aos dados e vérias outras, oferece aos
utilizadores profissionais clareza sobre os seus direitos contratuais relacionados com estes
temas. Tal contrasta com a auséncia de quaisquer direitos que os utilizadores profissionais
frequentemente enfrentavam antes de o regulamento comecar a ser aplicavel. Além disso, o
regulamento prevé direitos processuais concretos que sdo igualmente fundamentais para a
resolucdo de litigios, como o direito de obter um aviso prévio das alteracGes contratuais ou de
qualquer restrigcéo, suspensdo ou retirada da lista de produtos, servigos ou contas. O mesmo se
aplica ao direito de contactar os mediadores que 0s servicos de intermediacdo em linha tém de
indicar nos seus contratos de direito privado.

A transparéncia da classificacdo ajuda a compreender alguns dos beneficios cruciais que 0s
utilizadores profissionais obtém da existéncia de clausulas contratuais gerais transparentes e
pormenorizadas. Com efeito, a transparéncia da classificacdo oferece um potencial
significativo, ao introduzir uma maior previsibilidade para os utilizadores profissionais sobre
0 que influencia a sua posi¢do na apresentacdo das ofertas nas plataformas, de modo que
possam melhorar a apresentagdo dos seus bens e servicos.

Se for corretamente aplicada, em consondncia com o0 objetivo de transparéncia da
classificacdo estabelecido no artigo 5.%, n.° 5, os utilizadores profissionais compreenderdo até
que ponto a qualidade dos seus produtos e servigos determina a sua classificacdo. Tal
permitir-lhes-a otimizar a qualidade dos servicos e produtos, bem como a sua presenca em
linha, por exemplo, em relagdo a esta Gltima, a concecdo do sitio Web e a concegdo da sua

5 Ver o documento de trabalho dos servicos da Comissdo que acompanha o presente relatorio, a partir da
pagina 10.



presenca nos servicos de intermediacdo em linha, e ajuda-los-4 nas suas estratégias
publicitarias para otimizar a sua presenca em linha.

Aplicacao

SO cerca de um terco de todos os servicos de intermediacdo em linha e plataformas em linha
objeto de analise no estudo de avaliacdo P2B incluiu nas suas clausulas contratuais gerais
informacdes sobre os seus parametros de classificacdo. Este exemplo ndo reflete todo o
potencial da transparéncia substancial que as plataformas em linha tém de proporcionar.

No entanto, este exercicio demonstrou que as clausulas contratuais gerais publicadas pelas
plataformas podem ser automaticamente indexadas e acompanhadas ao longo do tempo. Deste
modo, os utilizadores profissionais, bem como as partes interessadas, nomeadamente o0s
investigadores, os reguladores e a sociedade civil em geral, podem observar e registar as
alteracOes, realizar investigacdes, conduzir inquéritos e muito mais. Nesta base, o Centro
Comum de Investigacdo da Comissdo acolherd e mantera um repositério publico e de fonte
aberta das clausulas contratuais gerais aplicaveis aos utilizadores profissionais de mais de
300 plataformas em linha indexadas até a data®. O rastreio automatizado é uma das varias
formas através das quais a transparéncia obrigatoria oferece ferramentas praticas aos
utilizadores profissionais e aos cidaddos para se informarem sobre as suas atividades em
linha.

Conclusdes

O estudo de avaliagdo conclui que «o0s atuais ecossistemas das plataformas, os seus
utilizadores profissionais e os prestadores de servicos de otimizacdo de motores de pesquisa
desenvolveram-se e adaptaram-se ao funcionamento em condi¢des de opacidade no que
respeita aos algoritmos de classificacdo». Esta constatacdo pode explicar a grande divergéncia
entre as percecBes dos utilizadores profissionais quanto a clareza dos pardmetros de
classificacdo: 10 % dos utilizadores profissionais inquiridos no ambito do presente relatorio
referem ter recebido poucas ou nenhumas informacdes sobre os pardmetros de classificacéo e
outros 42 % mencionam ter um nivel moderado de informacdes.

A transparéncia em geral, e especificamente sobre os principais parametros de classificacao, €
o cerne do Regulamento P2B. No artigo 5.° do Regulamento P2B, os colegisladores tiveram
em conta a necessidade de alterar o statu quo, exigindo aos prestadores de servicos de
intermediacdo em linha e aos fornecedores de motores de pesquisa em linha uma maior
transparéncia do que até entdo. Além disso, os prestadores destes servicos podem oferecer
uma transparéncia mais significativa, sem criar condi¢cdes em que os consumidores possam
ser induzidos em erro ou sem que tal conduza a outros prejuizos para 0s consumidores.

O artigo 5.°, n.° 6, do regulamento deixa claro que a obrigacdo de transparéncia ndo prejudica
o disposto na Diretiva (UE) 2016/943 relativa aos segredos comerciais’. As orientacdes sobre
a classificagdo esclarecem que esta clausula implica que «[o]s prestadores ndo podem,
portanto, recusar-se a divulgar, por exemplo, os principais parametros exclusivamente com
base no argumento de que nunca revelaram anteriormente nenhum dos seus parametros ou de

& Atualmente, a base de dados esta disponivel aqui e passara para um dominio da Comissdo pouco tempo apds a
publicacdo do presente relatdrio.

" Diretiva (UE) 2016/943 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de junho de 2016, relativa a protecéo de
know-how e de informagdes comerciais confidenciais (segredos comerciais) contra a sua aquisi¢ao, utilizacdo e
divulgacdo ilegais (Texto relevante para efeitos do EEE) (JO L 157 de 15.6.2016, p. 1).


https://github.com/openTermsArchive/p2b-compliance-versions

que as informagGes em questdo sdo sensiveis do ponto de vista comercial»®. O potencial do
artigo 5.°, para o qual esta transparéncia adicional é obrigatoria, é também resumido nas
orientacdes sobre a classificacdo, sendo importante recordar até que ponto esta transparéncia
de base é fundamental: «[c]onsequentemente, as empresas que efetuam transacdes comerciais
em linha nem sempre sabem as razdes do seu desempenho em termos de classificacdo ou
como poderiam obter melhor desempenho, potencialmente através de classificacdo
remunerada, apesar de a sua capacidade para alcancar clientes depender criticamente deste
conhecimento»®.

A transparéncia da classificacdo é um exemplo de uma série de obrigacdes de transparéncia
que se traduzem em direitos contratuais diretos e em beneficios tangiveis para as empresas da
UE que efetuam transacdes comerciais em linha, sejam elas grandes ou pequenas. Outro
exemplo € a obrigacdo prevista no artigo 7.° do regulamento. Este artigo exige que 0s servi¢os
de intermediacdo em linha descrevam qualquer tratamento diferenciado que possam aplicar
relativamente a bens ou servigos que eles proprios oferecem por oposicao aos dos utilizadores
profissionais terceiros. Essa transparéncia pode ajudar as autoridades de aplicacdo da lei, em
especial, a identificar e investigar comportamentos desleais e a analisar em profundidade
quaisquer justificacdes invocadas para esse tratamento diferenciado. A este respeito, desde a
entrada em vigor do Regulamento P2B, o artigo 6., n.°5, do Regulamento dos Mercados
Digitais proibiu o tratamento mais favoravel em termos de classificacdo, bem como de
indexacéo e rastreamento associados; todavia, 0 Regulamento P2B proporciona transparéncia
adicional em matéria de tratamento diferenciado no acesso aos dados, na fixacdo de precgos e
nas condicdes de acesso aos servicos acessorios. A medida que as nossas sociedades
continuam a transitar para servicos de intermediacdo em linha, é imperativo realizar todo o
potencial do Regulamento P2B.

No entanto, tal como explicado mais pormenorizadamente no ponto 2 do presente relatério,
realizar o pleno potencial das disposicdes em matéria de transparéncia do Regulamento P2B
pode depender essencialmente de os utilizadores profissionais terem conhecimento suficiente
dos seus direitos e de os servicos de intermediacdo em linha e os motores de pesquisa em
linha terem conhecimento suficiente das suas obrigacGes. Atualmente, a comunidade de
utilizadores profissionais e outros intervenientes podem ndo ter um quadro de referéncia para
medir o nivel de transparéncia que lhes é proporcionado e podem néo estar cientes da forma
como uma transparéncia adicional sobre os principais parametros de classificacdo, o
tratamento diferenciado e outros aspetos podem ajuda-los a melhorar a sua atividade
comercial.

b) Respeito das garantias processuais no tratamento de reclamacoes
Objetivos do Regulamento P2B

No estudo em que se baseia 0 Regulamento P2B*° a Comissio explicou que entre as razdes
que levam os utilizadores profissionais a ndo tomarem quaisquer medidas contam-se,
nomeadamente, a percecdo do carater ineficaz dos mecanismos de recurso existentes, o receio
de prejudicar a relagdo comercial com a plataforma em linha e a complexidade dos

8 Orientacdes sobre a classificagdo, ponto 82.

% Orientacdes sobre a classificagdo, ponto 13.

10 COMMISSION STAFF WORKING DOCUMENT IMPACT ASSESSMENT Accompanying the document
Proposal for a Regulation of the European Parliament and of the Council on promoting fairness and
transparency for business users of online intermediation services (ndo traduzido para portugués)
[SWD(2018) 138 final].


https://eur-lex.europa.eu/resource.html?uri=cellar:99c9ae01-492c-11e8-be1d-01aa75ed71a1.0001.02/DOC_1&format=PDF

procedimentos disponiveis. Outros fatores importantes que limitam a eficacia das vias de
recurso judicial estdo relacionados com: 1) a falta de conhecimento das possibilidades de
interpor recurso judicial devido a pequena dimensdo das empresas, 2)as custas
desproporcionadas dos recursos judiciais internacionais, sobretudo para as microempresas
e/ou nos casos em que o recurso judicial implica a jurisdicdo de um pais terceiro, e 3) a
morosidade excessiva dos recursos judiciais. Por conseguinte, o Regulamento P2B exige que
0s servicos de intermediacdo em linha proporcionem transparéncia, procedimentos internos de
tratamento de reclamac6es eficazes e céleres e acesso a mediadores com 0s quais estejam
dispostos a colaborar.

Nos termos do artigo 3., n.° 1, alinea c), os utilizadores profissionais devem obter uma lista
exaustiva dos motivos pelos quais as suas contas podem ser suspensas, cessadas ou
restringidas de qualquer outra forma. O mesmo se aplica aos potenciais utilizadores
profissionais, dado que o artigo 3.°, n.° 1, alinea b), exige que as clausulas contratuais gerais
em que esses motivos devem ser incluidos sejam disponibilizadas na fase pré-contratual. A
restricdo efetiva das contas deve, nos termos do artigo 4.°, ser acompanhada de uma
fundamentacdo da decisdo que remeta para o motivo especifico da restricdo — entre 0s
enumerados nas clausulas contratuais gerais. A cessacdo total de uma conta exige ainda que a
fundamentacdo da decisdo seja apresentada com pelo menos 30 dias de antecedéncia e,
eventualmente, com uma antecedéncia ainda maior. O artigo 11.° do regulamento esclarece
que qualquer restricdo ndo deve impedir o utilizador profissional em causa de aceder facil e
gratuitamente a um procedimento interno de tratamento de reclamacdes dos servicos de
intermediacdo em linha. Além disso, a reclamacédo deve ser tratada num prazo razoédvel e com
base nos principios da transparéncia, da igualdade de tratamento e da proporcionalidade,
devendo os prestadores de servicos de intermediagdo em linha apresentar anualmente um
relatorio sobre o desempenho dos seus procedimentos internos de tratamento de reclamacGes.
Por ultimo, o artigo 12.° d& aos utilizadores profissionais a possibilidade de tentarem recorrer
a mediacdo com um de, pelo menos, dois mediadores que os servigcos de intermediacdo em
linha tém de indicar nos seus contratos. O acesso a estes mediadores ndo esta sujeito a
condicdo de passar previamente pelo tratamento interno de reclamagdes dos servigos de
intermediacdo em linha.

Todos estes direitos processuais dos utilizadores profissionais somam-se a um sistema
juridicamente codificado a escala da UE para o tratamento de reclamac6es pelos servigos de
intermediacdo em linha. Juntamente com a transparéncia que se traduz em direitos contratuais
[ver o ponto 1, alinea a), supra], o tratamento de reclamacgdes harmonizado pode constituir
uma mudanca radical no exercicio da atividade comercial em linha. Tal reforcaria a seguranca
juridica para as empresas, permitindo-lhes tirar 0 maximo partido da eficiéncia oferecida
pelos servicos de intermediacdo em linha.

Aplicagéo

A aplicacdo eficaz e fundamental para a realizacdo de todo esse potencial. No entanto,
atualmente, o Regulamento P2B ndo € aplicado de forma eficaz em todos os Estados-
Membros da UE e o conhecimento dos utilizadores profissionais e dos servigos de
intermediacdo em linha é insuficiente. Este aspeto é explicado mais pormenorizadamente no
ponto 2 infra.

A coeréncia faz parte desta necessidade de uma aplicacdo eficaz. O primeiro relatorio
obrigatério sobre o funcionamento e a eficicia do procedimento interno de tratamento de
reclamacdes nos termos do artigo 11.°, n.° 4, do Regulamento P2B sé foi aplicado por 19 dos
179 servicos de intermediacdo em linha estudados. Os resultados do relatorio revelam uma
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grande divergéncia na forma como os prestadores de servicos de intermediacdo em linha

entendem o conceito de «reclamagéo».

Quadro 1. Resumo dos relatorios das plataformas selecionadas sobre o funcionamento
dos procedimentos de tratamento de reclamagdes

Plataforma

Apple

Google
(incluindo
YouTube)

Amazon

Numero de
Periodo reclamacgoes
apresentadas
julho
Qe 2020 — 12
julho
de 2021
julho
de 2020 - 5563 776
julho
de 2021
2020 284 577

11 Execucéo pela Amazon.

Principais tipos
de reclamacodes

Decis0es de restricéo,
suspensao ou exclusao
de aplicacbes e
criadores

Recursos contra
decisdes de aplicagédo
de politicas relativas a
contas, contetido ou
bens ou servicos de
utilizadores
profissionais (87 %);
reclamacdes sobre
politicas da plataforma
(4 %); problemas
técnicos relacionados
com as
aplicagdes/plataforma
(3 %); gestdo de
contas (3 %); processo
de verificagdo (1 %);
diversos (2 %)

Apresentacgéo e
listagem de produtos
(65 %); EPA™M,
encomendas e
reembolsos (23 %);
registo, acesso a conta
e definicdes (6 %);
publicidade e servigos
adicionais (5 %)

Tempo
médio de
tratamento

11,25 dias

No prazo de
24 horas
(71 %); 24-
48 horas

(9 %); mais
de 2 dias,
mas menos
de uma
semana

(14 %); uma
semana ou
mais (6 %)

3,7 dias

Resultados

Em dois casos,
as aplicacOes
foram
restabelecidas;
outros casos
estavam
relacionados
com violacOes
repetidas

Deciséo de
aplicacao
julgada
procedente

(51 %); deciséo
de aplicacéo
revogada

(26 %);
problema
resolvido (20
%); outros (3 %)

90 % das
reclamacdes
foram resolvidas
a contento do
vendedor



junho Incumprimento (109);

Facebook de 2021 — 209 problemas 57 5 horas 186 reclamacdes
julho tecnoldgicos (86); ’ resolvidas
de 2022 outros (14)
Qualidade da
encomenda (2 636);
artigos do catalogo
. (1 515); expedicdo e . Informagao ndo
Vinted 2021 15421 entrega (3 008); 1.6 dias disponibilizada
pagamentos e
seguranca (6 673);
usabilidade (1 595)
13 de julho festisio.suspensio ou
Apple de 2021 - 64 cessagédo foi julgada 4,83 dias Ir_1form_a §d0 Nao
App Store | 12 de julho disponibilizada
de 2022 procedente em 60 dos
64 casos

Esta grande divergéncia no nimero de reclamacfes e nos seus resultados (12 reclamagdes no
caso da Apple, das quais apenas duas foram revogadas, e mais de trés milhdes de reclamacdes
no caso da Google, das quais 26 % foram revogadas) sugere que os prestadores de servigos de
intermediacdo em linha tém interpretacdes muito diferentes do conceito de «reclamacdo» e
que alguns ndo estdo, possivelmente, a cumprir esta obrigacdo. A este respeito, o artigo 11.°
do Regulamento P2B tem um ambito de aplicacdo muito amplo que abrange todas as
«[m]edidas tomadas por esse prestador de servicos, ou praticas do mesmo, diretamente
ligadas a prestacdao dos servicos de intermediacdo em linha e que afetem o reclamante», bem
como todas as «[qJuestbes tecnoldgicas diretamente relacionadas com a prestacdo de servigos
de intermediacdo em linha e que afetem o reclamante».

Um maior conhecimento por parte dos utilizadores profissionais também aumentara a procura
de mediadores independentes e imparciais, com conhecimentos especializados mais
aprofundados no dominio das relag6es entre plataformas e empresas. Tal resultaria do facto de
um maior nimero de prestadores de servi¢os de intermediacdo em linha procurar cumprir o
disposto no artigo 12.° do Regulamento P2B. Atualmente, s6 25 dos 179 servigos de
intermediacdo em linha de grande e média dimensdo em causa fornecem aos utilizadores
profissionais 0 nome de pelo menos dois mediadores nas suas clausulas contratuais gerais2.
Outros 35 servicos de intermediagdo em linha mencionam apenas uma organizacdo de
mediagdo nas suas clausulas contratuais gerais. A maior parte deste segundo grupo também
faz referéncia & mesma organizacdo de mediacdo, que, por sinal, esta sediada fora da UE.

A Comissdo ndo tem conhecimento de que os servigos de intermediacdo em linha tenham
estabelecido conjuntamente quaisquer organismos de mediacdo especializados, conforme
recomendado no artigo 13.° do Regulamento P2B. Tal indica que, até a data, podera haver
apenas um numero muito limitado de mediadores especializados ativos no dominio das
relacdes entre plataformas e empresas.

12 Study on Evaluation of the Regulation (EU) 2019/1150 on promoting fairness and transparency for business
users of online intermediation services (the P2B Regulation), pagina 119.



A Comissdo tenciona trabalhar com os servicos de intermediacdo em linha e com 0s seus
organismos e organizacOes representativos para os incentivar a estabelecer mediadores
especializados nos termos do artigo 13.° do Regulamento P2B. Para o efeito, a Comissdo
entrard em contacto com as partes interessadas pertinentes imediatamente ap6s a publicacdo
do presente relatorio.

Os mediadores especializados também poderiam melhorar, de um modo mais geral, o
tratamento das reclamacgdes pelas plataformas em linha. Por conseguinte, a Comissédo
continuard a incentivar o estabelecimento de mediadores especializados previstos no
artigo 13.° do Regulamento P2B. A este respeito, a possibilidade de esses mediadores obterem
certificacdo nos termos do artigo 21.° do Regulamento dos Servicos Digitais poderia facilitar
o0 seu trabalho como intervenientes independentes e competentes. A certificacdo ao abrigo do
Regulamento dos Servicos Digitais confirmara, nomeadamente, que os mediadores em causa
cumprem os rigorosos requisitos de imparcialidade e independéncia previstos no regulamento.

2. Principais conclusdes: cumprimento e conhecimento limitados do Regulamento
da UE relativo as relacdes entre plataformas e empresas

Tal como referido no ponto 1, o0 Regulamento P2B tem efeitos importantes em termos de
seguranca juridica e de respeito das garantias processuais para os utilizadores profissionais. A
este respeito, tal como se explica no documento de trabalho dos servigos da Comissdo que
acompanha o presente relatério, uma amostra significativa de servicos de intermedia¢do em
linha, por exemplo, cumpre em certa medida o Regulamento P2B. Acresce que alguns dos
maiores servicos de intermediacdo em linha comecaram a comunicar, recentemente, algumas
estatisticas sobre o seu tratamento interno de reclamagdes, e alguns deles também mencionam
pelo menos uma organizacao de mediacdo nas suas clausulas contratuais gerais. Além disso, a
maioria dos utilizadores profissionais inquiridos no ambito do presente relatério de execucdo
afirmaram ter passado a receber notificacdes prévias, sempre que as plataformas especificas
que utilizam atualizam as suas clausulas contratuais gerais*®.

No entanto, tal como se descreve nas alineasa) e b) do presente ponto, até a data, os
prestadores de servicos de intermediacdo em linha e os fornecedores de motores de pesquisa
em linha ndo cumprem suficientemente o Regulamento P2B. Esta falta de cumprimento esta
associada a uma falta de conhecimento mais generalizada, tanto por parte dos utilizadores
profissionais como dos prestadores de servicos de intermediacdo em linha e dos fornecedores
de motores de pesquisa em linha, dos seus direitos e obriga¢cfes. Tal indica que, atualmente, o
potencial do Regulamento P2B néo esta a ser realizado de forma plena.

a) As plataformas ndo cumprem plenamente as regras

O estudo em que se baseia o presente relatorio concluiu que, em geral, o nivel de alinhamento
das plataformas em linha com o Regulamento P2B ¢ baixo. Esta deficiéncia em termos de
aplicagdo pode também estar relacionada com a correspondente falta de conhecimento do
Regulamento P2B e contribuir para a mesma.

No total, o estudo concluiu que 123 servigos de intermediacdo em linha (42,4 %) tinham
alcancado um baixo nivel de alinhamento com os requisitos do regulamento em matéria de
transparéncia contratual. O alinhamento de outros 128 servigos de intermediacdo em linha
(44,1 %) foi considerado médio e sO o de 49 servicos de intermediacdo em linha (16,9 %) foi

13 Documento de trabalho dos servigos da Comissdo que acompanha o presente relatorio.



considerado relativamente significativo. Estas conclusdes nao tém qualquer influéncia sobre
se alguns dos servigos cumprem efetivamente as normas exigidas pelo Regulamento P2B. No
entanto, em muitos casos, as informacbes de base fornecidas, por exemplo, sobre a
classificagdo, sdo potencialmente insuficientes,

Por exemplo, tal como referido no mesmo estudo, apenas um terco de todas as clausulas
contratuais gerais das plataformas em linha objeto de andlise continha informacGes sobre os
principais parametros de classificacdo e, mesmo nesses casos, as descricdes eram fornecidas
em termos bastante gerais. Também n&do era claro, em todos os casos, se as descri¢les
satisfaziam efetivamente a obrigagéo prevista no artigo 5.° do Regulamento P2B.

No que respeita a transparéncia em matéria de tratamento diferenciado, tal como previsto no
artigo 7.°, a avaliacdo revelou que s6 um nimero muito reduzido de servicos de intermediacao
em linha incluem quaisquer informagdes, ao passo que 11 % dos utilizadores profissionais
inquiridos em 2022 referiram ter sido objeto desse tratamento diferenciado no que se refere
unicamente a classificacdo. Um estudo de 2021 concluiu que, no caso dos servigos de
intermediacdo em linha de comércio eletronico, que também vendiam os seus proprios
produtos ou servigos, quase 53 % dos inquiridos foram objeto de autofavorecimento.

No que diz respeito a obrigacdo prevista no artigo 9.° de descrever o acesso técnico e
contratual dos utilizadores profissionais aos dados, as informagdes fornecidas foram
frequentemente descritas em termos gerais, e 0s entrevistados no ambito do estudo em que se
baseia o presente relatério ndo conseguiram, em geral, associar as informacdes fornecidas ao
Regulamento P2B. Um dos entrevistados referiu que tal podera ter resultado de uma tentativa
de dar cumprimento ao RGPD. Afigura-se que a falta de acesso efetivo aos dados gerados
através das atividades dos utilizadores profissionais nas principais plataformas em linha
continua a ser o principal problema. Além disso, muitos utilizadores profissionais, tanto PME
como grandes empresas, consideraram que as regras que regem a forma como podem utilizar
estatisticas relacionadas com os clientes e outros dados dos clientes também ndo séo claras.

Conforme referido no ponto 1 supra, um maior cumprimento do Regulamento P2B devera
conduzir a politicas de acesso aos dados mais claras, o que, por sua vez, clarificara os direitos
contratuais dos utilizadores profissionais, ou a auséncia deles. Consequentemente, esta
transparéncia oferece mais possibilidades de os servicos de intermediacdo em linha se
distinguirem com base nas politicas de acesso aos dados, por exemplo, concedendo mais
acesso, limitando o seu préprio acesso e explicando de modo mais claro e exaustivo a forma
como entendem a necessidade de o cumprimento do RGPD contribuir para a definicdo das
politicas de acesso aos dados.

No que respeita ao cumprimento das regras relativas aos prazos de pré-aviso previstas no
artigo 3.° do Regulamento P2B, as percecdes das partes interessadas variaram
significativamente. Embora muitos servi¢os de intermediacdo em linha de grande dimenséo
indiqguem nas suas clausulas contratuais gerais que aplicam procedimentos e prazos de pré-

14 A este respeito, as orientaces sobre a classificagdo confirmam que «a descricdo a disponibilizar deve ir além
de uma simples enumeracdo dos principais pardmetros e fornecer, pelo menos, uma “segunda camada” de
informagéo explicativa(®). Os prestadores podem, por exemplo, equacionar descrever o «processo de reflexdo»
interno da empresa utilizado para identificar os “principais pardmetros”, como forma de inferir também “os
motivos da importancia particular dos mesmos™». Comunicacdo da Comissdo intitulada «OrientacBes sobre a
transparéncia da classificacdo nos termos do Regulamento (UE) 2019/1150 do Parlamento Europeu e do
Conselho» (2020/C 424/01), ponto 22.
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aviso em conformidade com o regulamento (ou seja, 0 artigo 3.°, n.>2 e 5, 0 artigo 4.°e 0
artigo 11.9), o seu cumprimento efetivo nas situacdes pertinentes, segundo a avaliagdo dos
utilizadores profissionais, € discutivel. Alguns entrevistados (ha sua maioria micro e pequenas
empresas) dos setores da hotelaria e do comércio eletronico salientaram que 0s motivos para a
suspensdo e a cessacdo previstos nas clausulas contratuais gerais continuam a ser pouco claros
e genéricos, em que, por exemplo, o «incumprimento das cldusulas contratuais gerais» conduz
a lacunas relativas ao prazo de pré-aviso, o que pode ter um impacto negativo na continuidade
das atividades. Tal demonstra que a transparéncia ainda ndo atingiu o nivel necessério e
adequado para permitir que os utilizadores profissionais estejam bem informados de todos os
seus direitos e obrigagoes.

Os procedimentos internos de tratamento de reclamacbes sdo a opcdo de recurso mais
generalizada e utilizada no ambiente das plataformas em linha. Tal reflete o facto de os
servigos de intermediacdo em linha terem um grande interesse em poder comunicar com 0S
seus utilizadores profissionais, por exemplo, no que diz respeito a questbes técnicas. No
entanto, o facto de existirem opcdes de comunicacdo ndo implica que os servicos de
intermediacdo em linha em causa proporcionem a eficicia necessaria sob a forma, por
exemplo, de outros elementos necessarios, analisando devidamente as reclamacgbes e
procedendo ao seu tratamento de forma répida e eficaz.

Atualmente, a eficacia dos mecanismos internos de tratamento de reclamacfes é ainda mais
reduzida pela falta de clareza de determinados termos e conceitos, incluindo o conceito de
«reclamacdo» ao abrigo do Regulamento P2B. Este termo deve ser interpretado em sentido
lato ao abrigo do Regulamento P2B, abrangendo todas as «medidas tomadas [pelo] prestador
de servicos [de intermediacdo em linha pertinente em causa], ou praticas do mesmo» que
«afetem o reclamante». A este respeito, apenas 69 dos 179 prestadores de servigos de
intermediacdo em linha de maior dimensdo incluiram as informacg6es exigidas nos termos do
artigo 11.°, n.° 3, sobre o0 acesso e o funcionamento do procedimento interno de tratamento de
reclamaces®®. E ainda menor o nimero de prestadores que publicam relatdrios anuais sobre o
tratamento de reclamacdes através do seu mecanismo interno de tratamento de reclamacdes,
em cumprimento do disposto no artigo 11.°, n.° 4,

Tal como ja foi referido no ponto 1, o nimero reduzido de relatérios emitidos revela também
uma interpretacdo provavelmente muito varidvel do conceito de «reclamacdo» ao abrigo do
Regulamento P2B. A eficécia do procedimento interno de tratamento de reclamacGes é ainda
prejudicada pela falta de cumprimento efetivo dos artigos 3.° e 4.° em termos de clausulas
contratuais gerais pouco claras e de falta de notificagdo prévia em caso de restricdes de
prestacdo dos servicos. Embora seja comunicado que uma parte significativa (43 %) dos
problemas é resolvida na integra através do procedimento interno de tratamento de
reclamacdes, o inquérito de 2022 em que se baseia 0 presente relatério mostra também que
uma proporgdo maior sO é resolvida em parte ou nem sequer é resolvida (48 % e 8 %,
respetivamente).

Uma percentagem menor de utilizadores profissionais também assinalou a persistente
imprecisdo das respostas das plataformas e os longos periodos de espera. Estes problemas séo
mais comuns entre os utilizadores profissionais das plataformas de maior dimensédo, cujos
procedimentos internos de tratamento de reclamagdes sdo considerados altamente
automatizados, com procedimentos normalizados e respostas genéricas. Muitos utilizadores

15 Documento de trabalho dos servigos da Comissdo que acompanha o presente relatério.
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profissionais consideram que a obtencdo de apoio individualizado e especifico € um dos
principais problemas nas relagdes P2B.

As outras vias de recurso previstas no Regulamento P2B — mediacéo e tribunais — séo
utilizadas pelos utilizadores profissionais em casos muito raros. Os tribunais, em especial,
parecem ser o Ultimo recurso, e apenas para os utilizadores profissionais de maior dimensé&o.
A maioria das empresas ainda nem sequer considera esta op¢cdo como viavel, devido aos
custos envolvidos, as escassas probabilidades de éxito e ao receio de acdes de retaliacdo por
parte das plataformas em linha.

O Regulamento P2B introduziu a mediacdo como uma forma de responder a questdo da
relutancia dos utilizadores profissionais em recorrer aos tribunais, mas esta opg¢ao ainda néo
foi amplamente utilizada por eles. S6 alguns servicos de intermediacdo em linha incluiram nas
suas clausulas contratuais gerais as informacbes exigidas nos termos do artigo 12.° do
Regulamento P2B sobre a indicacdo de dois mediadores com o0s quais estdo dispostos a
colaborar, continuando, o recurso a mediacao, a ser apenas marginal (o relatorio do estudo s
refere algumas dezenas de casos®®).

Também é referido que o recurso a mediacéo continua a ser limitado. Tal é uma consequéncia
direta da falta de conhecimento desta nova possibilidade contratual e ndo de quaisquer
dificuldades sentidas pelo numero limitado de utilizadores profissionais que efetivamente
recorreram aos servicos de mediacdo para resolver litigios com servicos de intermediacdo em
linha. As dificuldades sentidas diziam respeito a duracdo dos processos, as suas custas e a sua
natureza ndo vinculativa, bem como a percecdo do carater parcial do mediador, tendo em
conta 0s muitos processos instaurados por um namero limitado de servicos de intermediacao
em linha. Esta conclusdo reforca a necessidade de uma maior sensibilizacéo.

Até a data, ndo foram estabelecidos codigos de conduta para os dominios regulamentados
pelo Regulamento P2B. Tal esta relacionado com o conhecimento limitado e com a falta de
cumprimento, o que é compreensivel dado o pouco tempo decorrido desde a entrada em vigor
do Regulamento P2B. No entanto, tal como recomendado no parecer!’ do grupo de peritos do
Observatério da Economia das Plataformas em Linha, poderiam ser utilizados codigos de
conduta para tornar operacional a aplicacdo do Regulamento P2B. Em especial, os cédigos de
conduta destinados a aplicacdo do Regulamento P2B em determinados setores (por exemplo,
plataformas de reserva de hotéis, mercados retalhistas em linha) poderiam ajudar a aumentar o
conhecimento e a proporcionar aos servigos de intermediagdo em linha e aos seus utilizadores
profissionais mais possibilidades de criar confianga.

A auséncia de cumprimento pleno e efetivo é acompanhada de uma falta de conhecimento dos
direitos contratuais e das possibilidades de vias de recurso que o regulamento oferece, tanto
entre os utilizadores profissionais como entre as plataformas em linha de menor dimensdo. E
provavel que a falta de cumprimento e a falta de conhecimento tambem se afetem
mutuamente. O estudo em que se baseia o presente relatorio concluiu que o nivel de
conhecimento entre os utilizadores profissionais, as associagdes e as plataformas tende a ser
inferior nos Estados-Membros da UE que ndo implementaram qualquer sistema publico de
controlo da aplicacéo, tal como exigido no artigo 15.° do regulamento?®.

16 1hid.
17Ver o parecer do grupo de peritos no seu sitio Web, a publicar pouco depois da emissdo do presente relatdrio.
18 Ver o documento de trabalho dos servigos da Comissdo que acompanha o presente relatério, pagina 27.
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b) As acbes dos Estados-Membros em matéria de controlo da aplicacéo e sensibilizacéo
sdo insuficientes

Os Estados-Membros estdo a implementar cada vez mais sistemas para fazer cumprir o
Regulamento P2B, tal como previsto no seu artigo 15.°. Em 26 de janeiro de 2023, a
Comissao deu inicio a processos por infracdo contra oito Estados-Membros que, nessa altura,
ndo tinham tomado quaisquer medidas nos termos do artigo 15.° do Regulamento P2B. Esta
decisdo foi tomada na sequéncia de contactos continuos entre a Comissdo e os Estados-
Membros sobre o tema do controlo publico da aplicagdo do Regulamento P2B,
nomeadamente através de reunides periodicas do Grupo de Peritos em Comércio Eletronico®®.
Entretanto, alguns desses Estados-Membros adotaram regras nacionais para implementar um
sistema de controlo da aplicacéo, tal como previsto no artigo 15.°.

Até ao final de junho de 2023, 21 Estados-Membros® tinham adotado legislagdo nacional
para aplicar o Regulamento P2B, ao passo que noutros quatro Estados-Membros esta prevista
legislacéo futura que prepara o terreno para garantir a aplicacdo do Regulamento P2B2L. No
total, 15 Estados-Membros aplicam atualmente o Regulamento P2B através de uma
autoridade publica responsavel pela sua aplicacio eficaz?2.

Tendo em conta o fraco conhecimento que os utilizadores profissionais tém dos direitos que
Ihes assistem ao abrigo do Regulamento P2B e o consequente nimero reduzido de
reclamacgdes ou processos judiciais fundados no regulamento, algumas autoridades dos
Estados-Membros também organizaram, ou planeiam organizar, campanhas de sensibilizacao.
A sensibilizacdo é fundamental para a aplicacdo eficaz do regulamento e a Comissdo
reconhece a necessidade de apoiar e participar nestas atividades. Consequentemente, a
Comissao tenciona organizar campanhas de comunicagdo conjuntas com as autoridades dos
Estados-Membros.

c) Rede informal de autoridades responsaveis pela aplicacdo do Regulamento P2B

Um grupo de autoridades dos Estados-Membros responsaveis pela aplicacdo do Regulamento
P2B decidiu criar uma rede informal P2B («grupo diretor»)?3, Para apoiar o intercdmbio de
informacdes e coordenar as atividades de controlo da aplicacdo (por exemplo, acfes de
fiscalizacdo conjuntas), foi criado um espaco wiki do P2B, no qual estdo representados quase
todos os Estados-Membros?*. Durante as reunides (e através do espaco wiki), as autoridades
de aplicacdo da lei ou as autoridades dos Estados-Membros responsaveis pela aplicacdo do
Regulamento P2B e pelas campanhas de sensibilizacdo organizam convites a apresentacdo de
informacdes, partilham informacGes sobre as decisdes judiciais pertinentes e as orientagdes
adotadas pelas autoridades de aplicacdo da lei ou organizam acfes conjuntas de
acompanhamento e controlo da aplicacdo como as agdes de fiscalizagdo conjuntas. Estes
intercAmbios sdo importantes ndo sO para as autoridades que participam no controlo da

19 https://ec.europa.eu/transparency/expert-groups-register/screen/expert-
groups/consult?lang=pt&do=groupDetail.groupDetail &grouplD=1636.

2 AT, BE, BG, CY, CZ, DE, DK, EE, EL, ES, FI, FR, HR, IE, IT, LU, LV, MT, PT, RO e SE. Ultima
atualizagdo: 4 de agosto de 2023.

2LNL, PL, SK e SI. Ultima atualizagdo: 4 de agosto de 2023.

2 BE, CY, CZ, DK, EE, EL, ES, FR, HR, IE, IT, LV, LU, PT e RO, agosto de 2023.

B BE, DK, FR, IE e NL (a IT aderiu em 2023).

2 Vinte e trés Estados-Membros fazem parte do espaco wiki do P2B e da rede informal de autoridades
responsaveis pela aplicacdo do Regulamento P2B.
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aplicacdo, mas também para outras autoridades que podem aprender com o exercicio e ser
incentivadas a participar mais ativamente no futuro.

Algumas autoridades de aplicacdo da lei elaboraram e adotaram orientacbes para as
plataformas em linha e os motores de pesquisa em linha sobre a forma de interpretar
determinadas disposi¢cfes do Regulamento P2B. Sdo orientacBes ndo vinculativas que néo
interpretam o regulamento e que se destinam a ajudar sobretudo os prestadores de servicos de
intermediacdo em linha e os fornecedores de motores de pesquisa em linha de menor
dimensdo que possam estar ativos num unico Estado-Membro. Estes documentos de
orientacdo assumem a forma de conselhos praticos nas linguas locais correspondentes. Trata-
se de mais um exemplo de iniciativa voluntaria das autoridades dos Estados-Membros. Até a
data, a AGCOM de Italia®® e a ACM dos Paises Baix0s?® publicaram este tipo de orientagdes
sobre o controlo da aplicacdo, que estdo disponiveis nos respetivos sitios Web. A
Comunicacdo da Comissdo sobre a transparéncia da classificacdo contém as orientacfes
oficiais sobre as disposi¢des substantivas do regulamento, como se explica no ponto seguinte.

d) Medidas tomadas até a data pela Comiss@o ao abrigo do Regulamento P2B

Par além de dar inicio a processos por infracdo contra os Estados-Membros que nao aplicaram
o0 artigo 15.° do regulamento, a Comissdo publicou igualmente uma comunicacdo sobre as
orientacGes relativas a classificacdo nos termos do artigo 5. n.° 7, do Regulamento P2B?’.

A Comissdo mantém igualmente uma lista das entidades designadas® nos termos do
artigo 14.°, n.°6, do regulamento. Até a data, s6 a Austria e a Irlanda designaram tais
organizac0es, associa¢es ou organismos publicos.

3. Complementaridade com outros atos da UE

O Regulamento P2B foi o primeiro passo no sentido de criar um quadro juridico abrangente
para a economia das plataformas. Desde entdo, foi complementado pela adogdo do
Regulamento dos Servigos Digitais e do Regulamento dos Mercados Digitais, instrumentos
que se encontram numa fase inicial de aplicacdo. Embora a relagéo entre o Regulamento P2B
e 0 Regulamento dos Servicos Digitais e 0 Regulamento dos Mercados Digitais esteja bem
delineada, as interacdes e a complementaridade entre eles devem merecer a especial atencéo
da Comissao e dos organismos nacionais de controlo da aplicacdo, em conformidade com o
parecer do grupo de peritos do Observatério da Economia das Plataformas em Linha.

Especificamente, o Regulamento P2B, incluindo o seu artigo 11.° relativo ao procedimento
interno de tratamento de reclamacg6es, € aplicavel a todos os prestadores de servicos de
intermediacdo em linha de média e grande dimensdo. Por conseguinte, o seu ambito de
aplicagdo vai além do Regulamento dos Mercados Digitais. Isto significa que os utilizadores
profissionais de servigcos de intermediacdo em linha tém mais seguranca juridica para criar
uma presenca em linha que abranja tanto os servicos essenciais de plataforma prestados por

25 platform to business — AGCOM.

26 ACM publishes draft guidelines regarding the rules for online platforms and search engines | ACM.nl.

27 Comunicacdo da Comissdo intitulada «OrientacBes sobre a transparéncia da classificagdo nos termos do
Regulamento (UE) 2019/1150 do Parlamento Europeu e do Conselho» [2020/C 424/01, C(2020) 8579].

28 Lista de organizacGes, associacles e organismos publicos designados, elaborada e publicada nos termos do
artigo 14.°, n.° 6, do Regulamento (UE) 2019/1150 do Parlamento Europeu e do Conselho relativo a promocéo
da equidade e da transparéncia para os utilizadores profissionais de servicos de intermediacdo em linha (2021/C
402/05).
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=CELEX%3A52020XC1208%2801%29&qid=1678894695265
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=CELEX%3A52020XC1208%2801%29&qid=1678894695265
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=CELEX%3A52021XC1005%2801%29&qid=1678894695265
https://commission.europa.eu/strategy-and-policy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/digital-services-act-ensuring-safe-and-accountable-online-environment_pt
https://commission.europa.eu/strategy-and-policy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/digital-markets-act-ensuring-fair-and-open-digital-markets_pt
https://www.agcom.it/platform-to-business
https://www.acm.nl/en/publications/acm-publishes-draft-guidelines-regarding-rules-online-platforms-and-search-engines
https://www.acm.nl/en/publications/acm-publishes-draft-guidelines-regarding-rules-online-platforms-and-search-engines

«controladores de acesso» ao abrigo do Regulamento dos Mercados Digitais como outros
servicos de intermediagdo em linha.

O Regulamento dos Servicos Digitais reflete e especifica a obrigacdo de transparéncia da
classificagdo prevista no artigo 5.° do Regulamento P2B, em beneficio de todos os cidadaos
europeus. Assegura igualmente a disponibilidade sistematica de mecanismos de recurso e a
necessaria clareza, disponibilidade e aplicacdo coerente das clausulas contratuais gerais das
plataformas em linha.

Além disso, a proposta de Regulamento Liberdade dos Meios de Comunicacio Social?®
remete, no artigo 17.°, para o Regulamento P2B. O objetivo é tornar claro que os fornecedores
de servicos de comunicacdo social, enquanto utilizadores profissionais de servicos de
intermediacdo em linha, devem beneficiar de garantias processuais adequadas em matéria de
moderacdo de conteldos.

4. Conclusdes gerais e acGes de acompanhamento propostas pela Comisséo

Esta primeira avaliagdo preliminar mostra os efeitos atuais do Regulamento P2B: desde a sua
adocdo, os servicos de intermediacdo em linha tornaram-se mais transparentes (por exemplo,
informacdes sobre as clausulas contratuais gerais, criagdo de um procedimento interno de
tratamento de reclamacgdes, fundamentacdo da decisdo de suspender ou cessar contas e
referenciacdo). No entanto, o nivel de cumprimento por parte das plataformas continua a ser
demasiado baixo, com diferencas que dependem ndo s6 da dimensdo da plataforma, mas
também da obrigatoriedade (por exemplo, embora se estabeleca uma fundamentacdo da
decisdo de suspensdo ou cessacdo, esta continua a ser demasiado vaga em termos concretos
para o utilizador profissional).

Ao mesmo tempo, a avaliacdo revela que persistem problemas na consecu¢do dos objetivos
do Regulamento P2B. As regras relativas a transparéncia e a resolucdo de litigios continuam a
ser tdo pertinentes como sempre, mas nao sao plenamente aplicadas na préatica. Contudo, o
presente relatorio e os dados recolhidos mostram que as regras podem ser a solucdo adequada
para resolver os problemas com que os utilizadores profissionais ainda se deparam, se forem
aplicadas plena e corretamente. O presente relatorio identifica uma série de fatores que podem
explicar por que motivo a transparéncia acrescida ndo conduziu a mudangas significativas no
comportamento das plataformas em relacdo a determinadas questdes, nomeadamente: o baixo
nivel de conhecimento dos utilizadores profissionais dos seus direitos e o insuficiente controlo
da aplicacdo da lei pelas autoridades nacionais, 0 que torna o cumprimento limitado por parte
das plataformas em linha. Todos estes fatores tém de ser resolvidos, de modo a aumentar a
aplicagdo e a eficacia do Regulamento P2B, que serdo avaliados no préximo relatorio.

No que respeita a aplicacdo e ao controlo da aplicacdo, a Comissdo continuard a trabalhar em
estreita colaboracdo com os Estados-Membros e as autoridades nacionais competentes. Para
fazer face ao baixo nivel de conhecimento e colmatar as lacunas identificadas na avaliacdo,
s80 propostas as seguintes acoes:

e em primeiro lugar, é importante assegurar que os utilizadores profissionais, as
associagOes e as plataformas em linha estdo cientes dos direitos e das obrigagdes
decorrentes do Regulamento P2B. Para o efeito, a Comissdo colaborara com os

25 Proposta de regulamento do Parlamento Europeu e do Conselho que estabelece um quadro comum para os
servicos de comunicacdo social no mercado interno (Regulamento Liberdade dos Meios de Comunicacdo Social)
e que altera a Diretiva 2010/13/UE [COM(2022) 457 final].
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Estados-Membros na divulgacdo de informagdes em diferentes setores e destinadas a
todos os intervenientes, através de diferentes canais, incluindo campanhas de
informacao, redes empresariais e outros instrumentos (por exemplo, YourEurope). A
Comissdo tenciona igualmente organizar mais seminarios com utilizadores
profissionais, servicos de intermediacdo em linha e outras partes interessadas de
diferentes setores,

em segundo lugar, o nivel de conhecimento variava de setor para setor (por exemplo,
no setor da hotelaria ou do comércio eletronico). Para cada setor, poderiam ser
utilizados instrumentos especificos para aumentar o conhecimento, por exemplo,
utilizando as vias de transicio®® como alavanca para estabelecer eventuais planos de
acdo adaptados,

em terceiro lugar, o nivel relativo de alinhamento em matéria de mediacdo é
geralmente mais elevado no caso dos servicos de intermediacdo em linha de maior
dimensdo3!. Por conseguinte, a Comissdo tenciona assegurar o acompanhamento
prioritario das plataformas das PME, em colaboragdo com os Estados-Membros e as
respetivas autoridades,

por ultimo, devem ser utilizados codigos de conduta para operacionalizar a aplicacdo
do Regulamento P2B. A Comissdo tenciona estudar, num futuro préximo, a
possibilidade de estabelecer cddigos de conduta nos setores das reservas de hotéis e
dos mercados em linha. Convocara os servi¢os de intermediacdo em linha e as
autoridades dos Estados-Membros para agirem nesta matéria.

30 Co-creation of a transition pathway for a more resilient, digital and green retail Ecosystem (ndo traduzido

portugués) [SWD(2023) 283 final], https://single-market-economy.ec.europa.eu/system/files/2023-

07/SWD_2023 283 F1_STAFF_WORKING_PAPER_EN_V4 P1 2864349.PDF.

31 pPor exemplo, a comparagdo dos resultados dos inquéritos de 2020 e 2022 revelou que varias grandes
plataformas em linha de diferentes setores da economia das plataformas (agéncias de viagens em linha, mercados
de comércio eletrdnico, lojas de aplicagdes, etc.) reviram as suas clausulas contratuais gerais para as tornar mais
claras e precisas.
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