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A Sr? Kou levou a sua favorita bolsa de méao, ja fora de producgdo, a uma

loja de limpeza de bolsas de mdo de luxo para pedir servicos de limpeza e
manutencdo. Contudo, nessa sequéncia, as alcas da bolsa ficaram danificadas,
apresentando uma cor bem diferente do que era antes da limpeza, assim como
uma textura relativamente mais grossa. Neste sentido, a Sr? Kou pediu um
devido tratamento a loja, mas esta reagiu com frieza e sem iniciativa, porque
considerou que, apds a prestacdo do servico de limpeza, a bolsa se tornou
tdo limpa como se fosse nova, enquanto o defeito nas alcas ndo afectava a
utilizacdo normal da bolsa. Durante mais de trés meses, o conflito permanecia
em impasse. Sob a queixa repetida da Sr? Kou, a loja ofereceu novamente
varios servicos de limpeza e reparagdo, mas a respectiva situagdo da bolsa ndo
correspondia a expectativa aceitdvel da Sr.? Kou. Assim sendo, o conflito entre as

partes mantinha-se insoluvel.

Apds varias concertagdes do CC, a loja insistia na sua opinido de que a
bolsa ja foi limpa, contanto que o defeito nas algas era meramente subjectivo.
Mesmo assim, para dirimir o conflito de consumo em causa, a loja propés, a
titulo de cortesia, o reembolso da quantia paga pela limpeza, acrescido de
uma compensac¢do pecunidria no valor de centenas patacas ou um crédito no
valor de uma mil e tal patacas para fazer consumo gratuito nessa mesma loja.
Porém, a Sr? Kou ndo aceitou a proposta, dado que ja ndo pretendeu utilizar
mais servicos da loja apds essa experiéncia infeliz, ou seja, aquela compensagao
de consumo gratuito lhe valeria como se fosse nada, considerando ainda que
o valor da compensagdo ndo fazia muito sentido. Pelo contrario, ela julgou
gue a compensacdo proposta implicava que a loja reconheceu tacitamente a
sua culpa pela danificagdo da bolsa, pedindo assim uma indemnizagdo mais
elevada. A reac¢do da Sr? Kou desagradou a loja, que passou a revogar a sua

proposta anterior e recusar o pagamento de nenhuma indemniza¢do. Depois
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de varias tentativas de concertacdo feitas pelo trabalhador responsavel do CC, as
partes permaneciam em impasse quanto a solucdo indemnizatdria e acabaram por
aceitar a sugestdo do CC de submeter este conflito ao Centro de Mediagdo e de
Arbitragem de Conflitos de Consumo de Macau para a realizacdo de mediacdo e

arbitragem.

No inicio da sessdo de mediagdo, as partes mantinham-se em siléncio. Sendo
assim, para desbloquear o impasse, o mediador aplicou técnicas profissionais para
formar uma atmosfera conveniente e favoravel a uma conversagdo harmoniosa,
assim como impulsionar a comunicagdo entre as partes litigantes, de modo a
permitir-lhes expor a sua opinido sem reserva, e dai conhecer de forma mais
profunda os pontos de vista da outra parte, desviando ligeiramente as partes da sua
obstinagdo. Apds uma escuta paciente dos pontos de vista das partes, o mediador
apurou a esséncia do problema, portanto, ajudou as partes a encontrar uma
solugdo. O mediador esclareceu as vantagens e as desvantagens respectivamente
em caso de sucesso ou falha da mediacdo, fazendo as partes cientes de que a
falha resultaria no inicio de processo arbitral, e que a decisdo arbitral obrigaria o
cumprimento e o respeito das partes. Acrescentou que, pelo contrario, a mediagdo,
realizada através de uma discussdo com objectivo de chegar a um consenso de
ganho-ganho, seria o meio mais favoravel para resolver o conflito das partes. Por
fim, sob a orientacdo dedicada do mediador, e com os esforcos envidados pelas
trés partes, as litigantes manifestaram uma vontade pacifica mediante reciprocas

concessdes, e convencionaram uma solugdo justa que melhor interessasse ambas as

partes, acabando por resolver com éxito o conflito em impasse duradouro.

Tipo de atendimento recebido pelo Conselho
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ESIEW?QEEWIEE (AZEHEF) Os cinco temas mais reclamados (por ordem decrescente)

A Fategens Quantidade  Percentagem
IRMEERE Entretenimentos 291 49.3%
I UES Sector de turismo 42 7.1%
ERR AR Servicos de restauracéo 36 6.1%
BAZIEERKZRTE Produtos e servicos de higiene pessoal 35 5.9%

€ BmkiRmif Comidas e bebidas 33 5.6% )
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