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I - Consideragdes Prévias/Contexto do Planeamento.

1 — Desempenho do Centro e respetiva importancia no ambito da Rede Nacional de

Arbitragem de Consumo.

Em 2015 e 2016, este Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo foi aquele que

registou mais processos entrados e que mais litigios resolveu a nivel nacional.!

Processos Resolvidos /2015 e 2016
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Nesse biénio — e tanto em 2015 como em 2016 — o Centro foi responsavel pela resolugao
de quase 30% de todos os processos resolvidos pelos centros de arbitragem de conflitos de

consumo.2

! Estatisticas publicadas pela Dire¢io-Geral da Politica de Justica.

2 Os centros de arbitragem de conflitos de consumo sio — como o seu proprio nome indica, de resto — aqueles que
tém este tipo de litigios como competéncia especifica e exclusiva, nos termos do disposto no Decteto-Lei n.° 425/86,
de 27 de dezembro, e dos respetivos despachos de autorizagao de criacio e competéncia. Os chamados centros de
competéncia especifica — como o CIMPAS ou o CASA — sao-no também em razdo da especificidade da matéria dos
conflitos que tramitam (seguros, setor automaével.) mas nao tém a sua competéncia circunscrita a litigios de consumo,
estendendo a sua atuacio aos conflitos entre empresas.



Assim sendo, o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do
Ave/Tribunal Arbitral é atualmente, atendendo a enorme dimensio do seu movimento
processual e a0 seu 6timo desempenho, uma das entidades mais relevantes da Rede Nacional de

Arbitragem de Consumo.

2 — Desajustamento e indefini¢ido de critérios no financiamento do Ministério da Justiga a

Rede Nacional de Arbitragem de Consumo. 3

O financiamento do Ministério da Justica aos varios centros que compdem a Rede de

Arbitragem de Consumo nio se encontra, na nossa opiniao, devidamente racionalizado.*

O referido financiamento deveria assentar no efetivo desempenho das varias entidades
que compoem a R.A.C. por razdes fundamentais de varia ordem, desde logo tendo em vista o

devido funcionamento da referida rede.

Embora o desempenho de cada entidade — espelhado necessariamente pelo nimero de
processos resolvidos — pudesse nao se assumir como unico critério, deveria ser, obviamente, o
principal indicador do financiamento dos varios centros de arbitragem de conflitos de consumo

por parte do Ministério da Justica.

Poder-se-ia dizer que um financiamento superior em 50% ao desempenho de uma destas
entidades ou, simetricamente, uma execug¢ao superior em 50% em relagao ao apoio financeiro,
seriam situacOes absolutamente desajustadas a uma devida racionalizacdo da comparticipagao

financeira.

3 A anilise que se efetua neste ponto tem por base o disposto no Despacho n.° 10598/2013, de 14 de agosto, bem
assim como a execug¢ao orcamental de 2016 do Centro de Lisboa que indica um financiamento extraordinario nesse
ano de cerca de mais € 30.000 por parte desse Ministério. Nao incluimos o CNIACC, centro de arbitragem de
conflitos de consumo de ambito nacional e carater supletivo em relagdo aos restantes, por se desconhecer o valor do
seu financiamento por parte do Ministério da Justica porque o valor inscrito no dito despacho é absolutamente
distinto — cerca de metade — daquele que consta no respetivo orcamento para 2017, desconhecendo-se a execucio
orcamental de 2016, sendo que, naturalmente, o valor or¢amental pode configurar apoio solicitado mas nio
concedido como, de resto, acontece com este centro de arbitragem.

4 Ja o financiamento do Ministério da Economia — através do Fundo para a Promogio dos Direitos dos Consumidores —
parece assentar numa maior racionalizacao das verbas disponiveis e ter em consideracio o desempenho dos varios
Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.



Porém, o financiamento do Ministério da Justica em 2016 refletiu uma situagao bem mais
grave do que a descrita, conforme transparece do grafico seguinte em que se compara a
percentagem do apoio financeiro de cada centro de arbitragem em relacio ao financiamento
global disponibilizado pelo referido Ministério com o peso percentual de resolu¢io de cada

entidade em relacio a totalidade de processos resolvidos por todos os centros.

Ministério da Justi¢ca
N Perc. Resolv.
h m Perc. Financ.to
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Variagdo maxima do desempenho em relagdo ao financiamento: +345%
Variagdo maxima do financiamento em relagdo ao desempenho: +132%

Acreditamos que o referido grafico espelha, com suficiente evidéncia, a enorme gravidade
da forma como ¢ distribuida a contribuicao financeira a Rede de Arbitragem de Consumo por

parte do Ministério da Justiga.

3 — Situagao de subfinanciamento deste Centro de Arbitragem por parte do Ministério da

Justica.

O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave/Tribunal Arbitral é

ostensivamente subfinanciado pelo Ministério da Justica.



O desempenho do Centro — baseado no valor percentual de processos resolvidos em
relagido ao total nacional pelos CACC de ambito regional — foi, em 2016, 345% superior a

percentagem do apoio financeiro que o Ministério da Justica lhe atribuiu.

De facto, o financiamento do Ministério da Justica a este Centro de Arbitragem tem

vindo a assumir um carater praticamente simbodlico e, a varios niveis, insustentavel.

O custo exato de cada processo resolvido nos centros de arbitragem de conflitos de
consumo ¢ dificil de apurar, considerando que para além da resolugao de conflitos, que ¢é a sua
funcdo nuclear, sao executados outro tipo de servicos e atividades cujo valor da despesa ¢

bastante dificil de avaliar.

No entanto, se, como indicador, dividirmos o financiamento do Ministério da Justica aos
varios centros de arbitragem de conflitos de consumo pelo respetivo niumero de processos
resolvidos, resulta que a resolugao de um conflito de consumo custa ao referido Ministério mais
929% no Centro de Lisboa do que no Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale
do Ave.

Refira-se, de resto, que nao se conjetura como podera a Rede Nacional de Arbitragem de
Consumo, que se pretende harmonizada nos seus procedimentos e desempenho, prosseguir na
desejada harmoniza¢iao — ou mesmo subsistir — com tao desarmonizada e injusta distribuicao dos

apoios financeiros por parte do Ministério da Justica.
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4 — Sustentabilidade financeira.

A referida situacao de subfinanciamento, por parte do Ministério da Justiga, coloca graves

riscos, diretos e indiretos, a sustentabilidade financeira deste Centro de Arbitragem.

De facto, o grande apoio financeiro que o Centro recebe das autarquias, especialmente da
Associa¢ao de Municipios do Vale do Ave, tem, obviamente, limites e ja foi varias vezes
comunicado a Dire¢ao-Geral da Politica de Justica, por parte dos financiadores autarquicos, a
absoluta incompreensao relativamente a forma, absolutamente injusta e desequilibrada, como o

Centro esta a ser financiado pelo Ministério da Justica.

Acresce que se os problemas financeiros nao se tém, até agora, repercutido no
desempenho do Centro no que respeita a sua fungdo primordial, o qual se tem revelado
excecional — gragas a um enorme empenho de todos os seus colaboradores — o certo é que
comecam a ser detetados alguns problemas em determinados aspetos relacionados com o seu

servico causados pela falta de verbas.?

Assim sendo — e independentemente do apoio financeiro que possa a vir ser concedido
pelas  entidades reguladoras dos servicos publicos essenciais — afigura-se urgente a
disponibilizacao de um financiamento a este Centro de Arbitragem, da parte do Ministério da

Justica, que seja adequado a sua realidade, ao seu desempenho e a sua produtividade.

5 — Continuo aumento do movimento processual.

O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave/Tribunal Arbitral

tem registado, desde ha alguns anos, um continuo crescimento.

Nao obstante o enorme movimento processual registado em 2015 e¢ 2016 — o maior de
todos os CACC, como ja referimos — o numero de processos recebidos até 30 de setembro de

2017 — 1487 — representa um aumento de quase 20% em relacio a igual periodo do ano anterior.

5> E o caso, por exemplo, da impossibilidade financeira para contratar um novo funcionario para o servico de
atendimento e apoio ao servigo juridico ou mandar executar um sitio eletrénico atualizado a semelhanga do que
fizeram todos os outros CACC.
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A manter-se este constante aumento anual de entrada de processos, 2018 sera um ano em
que o Centro podera ter, com grande probabilidade, de fazer face a um movimento processual

destacadamente superior ao dos anos antecedentes.

Tal como nos anos anteriores, a prioridade do Centro em 2018 ¢é conseguir garantir a
capacidade de resposta e a eficiéncia do seu servio nuclear — a resolucio de conflitos de
consumo — estando-lhe subordinadas, nomeadamente em termos de execucido, todas as outras

atividades programadas ou meramente previstas.

Pretendendo-se, assim, continuar a perseguir o objetivo genérico, plurianual, que
se sintetiza em conseguir que o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale
do Ave seja cada vez mais eficiente, mais divulgado e mais participativo, este Plano de
Atividades, enquadrado numa perspetiva de “seguimento dinamico”, designa como

prioritario para o ano de 2018 o seguinte:



IT — Servigo Nuclear.

1 —Necessidade de reforgo do nimero de colaboradores.

O Centro tem registado um extraordinario crescimento nos ultimos anos e tornou-se em
2015 e 2016, dentro do universo das entidades RAL suas congéneres, na entidade com o maior
movimento processual a nivel nacional, o qual podera em 2017 atingir uma grandeza préxima dos

2.000 processos entrados.

O Centro tem conseguido dar uma excelente resposta ao excecional crescimento da
procura, sendo o seu desempenho assinalavel: em 2016, o nimero de processos com resolucao
foi superior ao quintuplo dos processos resolvidos em 2010, tendo sido, de resto, a sua duracao

média muito inferior a daquele ano.®

De facto, o servi¢o nuclear do Centro — a resolu¢ao de conflitos de consumo — comporta
hoje uma realidade distinta, considerando o enorme crescimento do seu movimento processual,

daquela que existia hd uns anos.

Ora, afigura-se atualmente necessario reforcar, com urgéncia, o servico juridico e o
servico que o apoia (servico de atendimento e apoio ao servigo juridico), bem como o servico
administrativo, porque a capacidade do Centro, nao obstante o enorme esfor¢o de todos os

colaboradores, nao ¢ ilimitada.

Na realidade ja foram efetuadas sucessivas restruturagoes e afinagdes no servico que
melhoraram a sua eficiéncia mas impdem-se outras medidas que estardao dependentes da
possibilidade da contratacao de mais colaboradores e, portanto, da resolucao da situacao de

subfinanciamento a que nos reportamos na primeira parte — Contexto do Planeamento — deste Plano.

2 —Necessidade de manter os indicadores de eficiéncia otimizados.

O servico do Centro encontra-se otimizado, na nossa opinido, se 0s trespetivos
indicadores — que tém de ser conjuntamente ponderados — apresentarem os valores constantes da

parte superior da tabela seguinte:

6 265 processos resolvidos em 2010, 1433 processos resolvidos em 2016. A duragdo média dos processos em 2010 foi
de 92 dias e em 2016 foi de 62 dias.



Indicadores
Estado do Servico | Taxa de Resolugdo | Duracdo Média | Pendéncias Relativas
Otimizado >80% <70 dias <20%
Razoavel >70% / <80% >70 / <80 dias >20% / <25%
Inadequado <70% >80 dias >25%
3 — Tentar conservar a extraordinaria eficiéncia do servigo que se conseguiu obter
nos ultimos anos.
Indicadores
Ano Taxa de Resolugdo | Duracdo Média | Pendéncias Relativas
2014 88% 68 dias 16%
2015 91% 59 dias 15%
2016 91% 62 dias 14%
4 — Observancia dos principios e das obrigagcdes que devem estar subjacentes a

recegdo/classificagdo/tramitagdo de processos e aos respetivos procedimentos de

resolugao alternativa de litigios.

Este Centro de Arbitragem continuara obviamente, em 2018, a observar todos os
principios e obrigacbes que devem estar subjacentes a rececao, classificacao e tramitacio de
processos, bem como aos respetivos procedimentos de resolugao de litigios de consumo, nos
termos da Lei RAL e do Regulamento Harmonizado, destacando nomeadamente a
imparcialidade, a juridicidade, a competéncia e a proximidade/acessibilidade do seu servico

nuclear.
5 — Estratégias.

» Preservar o servico do Centro convenientemente estruturado em termos de

reparti¢dao de fung¢oes, tendo em vista a sua eficiéncia.’

7 A atual estrutura do servigo — que sofreu varias reestruturagdes e “afinagcdes”, sendo as mais relevantes as efetuadas
em 2012 e 2013 — tem-se revelado perfeitamente adequada como o prova, de resto, o excelente desempenho deste
Centro.



» Promover as reestruturacoes ¢ afinacoes no servico que se afigurem adequadas a

potenciar um melhor desempenho.?

» Individualizar, em termos estatisticos, a resolucio de litigios de consumo
respeitantes a servicos publicos essenciais, a fim de se acompanhar, de uma forma
particular, este tipo de conflitualidade dada a sua extrema relevancia no universo

do movimento processual do Centro.

» Manter a atual qualidade e as valéncias do setvico do Centro, nomeadamente:

e A fundamentagio juridica dos processos remetidos para arbitragem.
e A assessoria ao juiz-arbitro em audiéncia.

e A itinerancia do Tribunal Arbitral.

» Estudar e, eventualmente, implementar novas valéncias que otimizem o servico

prestado aos utentes, nomeadamente em fase de arbitragem.

» Reforcar a prestagio de servicos juridicos, contratando novos responsaveis de

resolucdo alternativa de litigios ou refor¢ando a prestagao dos atuais.

» Reforcar o servico de atendimento e de apoio a0 servico jutidico.’
» Reforcar o servico administrativo (secretariado).
» Promover a realizacio de reunides dos juizes-arbitros.

» Diligenciar junto de algumas grandes empresas para que, da parte destas, exista
um maior empenho na resolu¢ao dos litigios de forma célere e através do

procedimento de RAL adequado ao caso concreto.

» Adquirir experiéncia na resolu¢io de litigios de consumo transfronteiricos.!”

8 Nio obstante a estrutura/funcionalidade do Centro ser adequada, esta a estudat-se a possibilidade de uma nova
restruturaciao de fundo do servigo juridico como forma de potenciar, ainda mais, o seu desempenho. Porém, tal
alteracio depende de varios condicionalismos, nomeadamente do reforco de financiamento ao Centro de
Arbitragem.

? O servigo de apoio a0 servico juridico carece urgentemente de ser refor¢ado.

10 Naturalmente, esta intencio depende da procura da Plataforma de Resolu¢ao de Litigios em Linha.



» Promover a atualizagio profissional dos responséveis de resolucio alternativa de

litigios.!!
» Avaliar a satisfacio dos utentes.!?

» Prosseguir com a modernizagio tecnoldgica do Centro.!?

III — Servigo Informativo. 14

O servico informativo permanente pode ser dividido em trés vertentes: prestacao direta de
informacao a consumidores e agentes econémicos na area do direito do consumo, prestacao de
informac¢ao de forma mediata através dos organismos autirquicos de apoio ao consumidor, 0s
quais se apoiam na assessoria juridica do Centro, e informagao difusa — ou, se quisermos, nao

personalizada — prestada através do sitio eletrénico.
1 —Servigo informativo personalizado direto.

Em 2018, pretende-se conservar e otimizar a qualidade e as valéncias do servi¢o informativo,

nomeadamente:

e Disponibilizagio do servico informativo a consumidores e agentes econémicos, no
horario de atendimento definido, através de informagao presencial, telefénica, por 7ail ou

video-consulta.l®

e Manter uma prestacio de informacdo qualificada, atualizada e com elevado grau de
qualidade, baseada numa permanente atualizacio profissional dos colaboradores do

Centro.

1A atualizacdo relativamente a legislagdo de consumo, as posi¢oes doutrinais e jurisprudenciais, discussio juridica de
novas situagoes tipicas de conflitualidade e, obviamente, pela formacio a que nos referiremos neste Plano de
Atividades.

12 A avaliacio dos utentes tem sido efetuada através do barémetro da qualidade da Dire¢io-Geral da Politica de
Justica. Em 2018, o atendimento sera também avaliado através de um teclado de avaliagdo, o que permitira, no caso
dos processos em curso, constatar também a satisfacdo dos utentes em relacdo ao servico no seu todo.

13 A modernizagdo tecnoldgica do Centro foi iniciada em 2012 mas, considerando a grande transformagio que o
Centro tem vindo a sofrer, continua a manter-se como prioritaria.

14 Estamos apenas a referir neste ponto o servigo informativo permanente e nio aquele integrado nas atividades de
informacdo e divulgacio.

15 Ao contririo das outras formas de prestacdo de informagdo, em que o servico informativo estd disponivel todos os
dias da semana, o recurso a video-consulta é absolutamente excecional e esta sujeita a marcagiao e condicionada a
deslocagao do utente a um dos organismos de apoio ao consumidor que utilize o sistema.
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e Assegurar que o servico informativo — nomeadamente o atendimento — mantenha a sua
altissima  qualidade a nivel de amabilidade/disponibilidade, bem como um

aconselhamento com o conteudo ¢ o formato adequados a sua efetiva assimilagao.!*

2 - Servigo informativo personalizado indireto/assessoria juridica aos organismos

autarquicos de apoio ao consumidor.

Em 2018, no ambito da relagao funcional estabelecida e do trabalho “em rede”, continuara a
efetuar-se a assessoria juridica aos organismos autarquicos de apoio ao consumidor, permitindo-
se, desta forma, uma informacao juridicamente qualificada e tendencialmente harmonizada aos

consumidores da area territorial do Centro.!”
3 —Setvigo informativo “difuso”/Execug¢do de um novo site.

Em 2015/2016 o atual sitio eletrénico do Centro sofreu uma ligeira remodelacio, tendo
sido atualizado de forma a comportar a informacio obrigatéria nos termos da Lei n.° 144 /2015,

de 8 de setembro.

No entanto, sendo necessario um novo site, com funcionalidades adequadas a dimensao

da sua atual realidade, foi prevista a sua execugao em 2017.18

Porém, por questdes financeiras, por indefinicao dos financiamentos e por atraso na
abertura e aprovacao da candidatura ao Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores, bem
como atendendo as regras desta mesma candidatura, nao foi possivel realizar o novo site em
2017.19

Assim sendo, espera-se iniciar a execu¢ao do novo sitio eletrénico no primeiro semestre

de 2018. 20

16 Considerando a forma como o servico do Centro estd estruturado, este dispoe de colaboradores especialmente
destacados para este tipo de atendimento (respeite este a rececdo de reclamagdes ou a prestagio de informacoes).
Trata-se do referido servico de atendimento e apoio ao servigo juridico.

17 Atendendo a relagdo funcional estabelecida com os ditos organismos, privilegia-se que sejam estes, com o apoio
juridico do Centro, a prestar diretamente a informagao. Note-se que, muitas vezes, o referido apoio juridico é
simultineo com o atendimento que esta a ser realizado. Este tipo de apoio, requer um permanente estudo e um
continuo enquadramento de novas situagdes contratuais ou de conflito, muitas vezes decorrentes de alteragdes no
desempenho das grandes empresas.

18 Tanto no Plano de Atividades, como no Projeto apoiado pelo Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores.

19 Desde logo, porque apenas a partir de novembro se poderia iniciar a contratagdo e execugdo do site — quando foi
recebida a 1.* tranche - sendo que, nos termos das regras da referida candidatura, ndo s6 a prestacdo teria de ser
executada até 31 de dezembro como faturada e paga até essa data, o que representaria um risco para a propria
execucao ¢, ademais, financeiro.

20 Ao abrigo de uma nova candidatura ao Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores.
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IV — Atividades de Informagio e Divulgagao.

Em 2012, o Centro iniciou uma ampla e sistematica campanha de divulgagao que tem

dado excelentes resultados.

A referida campanha que inclui vérios tipos de a¢cdes — mas onde sobressaem as sessoes
de informacgao de proximidade — foi sempre especialmente direcionada para a divulgagao do
servico do Centro, bem como para a tematica dos servi¢os publicos essenciais e para a arbitragem

necessaria.

Atualmente, este Centro de Arbitragem ¢ aquele que tem uma maior percentagem de
processos relativos a servicos publicos essenciais e, com destaque, aquele que mais processos

resolve no ambito deste tipo de conflitualidade.

Cremos que o principal motor da procura deste Centro de Arbitragem ¢ a qualidade e
eficiéncia do seu servigo, mas a divulgacdao efetuada ano apds ano — sustentada num plano
plurianual — particularmente dirigida a difusio do servico e aos conflitos relativos aos servicos
publicos essenciais tem igualmente contribuido, de forma relevante, para o extraordinario

crescimento do seu movimento processual.

Assim sendo, considerando os resultados alcangados — e tendo em consideragao o plano
plurianual que lhe esta subjacente — serdo executadas acoes de divulgagao em 2018 na habitual

perspetiva de “seguimento dinamico” deste tipo de atividade do Centro.

Sera, porém, de recordar que a sua execucao — ou melhor, a amplitude da sua execugao —
esta condicionada, mais do que nunca, pelo carater prioritario do servico nuclear, considerando a

extraordinaria dimensao que atingiu o movimento processual deste Centro de Arbitragem.
1 - Atividades de Informagao e Divulgagiao Direcionadas.
1.1 — “Sessoes de Informacgao de Proximidade”.

As sessoes de informacdo de proximidade revelaram-se um excelente instrumento de
divulgacao de informacdo e tem existido uma enorme recetividade e interesse por parte do

publico-alvo relativamente ao seu formato/conteudo.
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De resto, as entidades que tém colaborado na sua realizagao sempre reconheceram a sua
fundamental importancia no esclarecimento dos consumidores — sobretudo as pessoas que mais
dificuldades tém em aceder a este tipo de informagao — quanto aos seus direitos e, especialmente,

sobre a forma de os exercerem.

Em 2018 continuarao, portanto, a ser realizadas sessdes de informagao de proximidade

aos consumidores/municipes abrangidos pela 4rea territorial deste Centro de Arbitragem.

Formatadas e iniciadas em 2012, o seu conteudo tem sido continuamente
atualizado em func¢ao de alteragdes legislativas, do surgimento de novas
Context situagoes tipicas de conflitualidade nos servigos publicos essenciais e da
ontexto . . . - .
oportunidade de adicionar informag¢ao complementar sobre o servico do
Centro.
1 — Servigos publicos essenciais:
e C(Casos recorrentes de conflitualidade nas relacdes contratuais
relativas a estes servicos.
e A arbitragem necessaria.
Conteudo 2 — Informacio sobre a atividade do Centro/divulgacio do seu setvico:
e Formas de resolucio dos litigios de consumo: mediagao,
concilia¢do e arbitragem.
e Adesao plena: vantagens da contratacao nos estabelecimentos que
exibam o distico de aderente pleno.
e Proximidade: as sesses sdo realizadas em locais de facil acesso
ao publico-alvo.
e Informalidade: Aproximacio do “interveniente principal” ao
publico pela utilizacao de linguagem corrente e sem recurso a
power point (é apenas projetada uma imagem com o distico de
aderente pleno que se mantem do inicio ao final da acao).
Formato
e Interatividade: As sessOes sdao interativas e, no seguimento da
enumeracao de situagodes tipicas de conflitualidade, o publico
expoe, no decurso da acdo, concretas situacoes de conflito que o
interveniente principal aclara quanto ao seu enquadramento
juridico (hum formato de “consulta de grupo”, no caso das
sessOes com um numero de participantes nao muito alargado).
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Consumidores em geral, mas direcionadas a um publico preferencial.

Publico preferencial:

Idosos.
Destinatarios Consumidores economicamente carenciados.
Imigrantes.

Jovens consumidores (alunos do 12.° ano).

Consumidores, em geral, com dificuldade em aceder a este
tipo de informacio.?!

As sessOes sao sempres organizadas e executadas em cooperagao com as
Camaras Municipais — especialmente com os organismos autarquicos de
apoio ao consumidor e também, em alguns casos, com a a¢ao social — a
que acresce muitas vezes a colaboracio, em cada uma delas, com uma
terceira entidade (junta de freguesia, IPSS, escola secundaria, etc.).

Cooperagao

Prevé-se que em 2018 sejam executadas 6 sessoes de informacao de
proximidade, as quais poderdo ser agendadas de 1 de janeiro a 30 de

Exceicag junho e de 1 de setembro a 30 de novembro.??

Embora o conteudo nuclear das sessoes de informagao de proximidade sejam os servigos
publicos essenciais e a arbitragem necessaria, foi efetuado, no ultimo semestre de 2016, um
aditamento sobre o significado da adesao plena dos agentes econémicos aos centros de
arbitragem de conflitos de consumo, bem como sobre as vantagens da contratagdo nos

estabelecimentos que exibam o distico de aderente.

Esta informacao ¢é absolutamente importante para os consumidores em geral e, mais
ainda, para aqueles que possuam um estabelecimento comercial e sejam, portanto, fornecedores

de bens ou prestadores de servicos.

Ou seja, a difusao deste tipo de informacao possibilita que os consumidores tenham
conhecimento da efetiva vantagem de contratarem em estabelecimentos aderentes e

bl

simultaneamente, potenciar adesoes plenas aos centros de arbitragem de conflitos de consumo.??

21 Nio incluidos nos pontos anteriores.

22 Nao ¢ possivel, obviamente, calendarizar neste Plano as “sessdes de informacio de proximidade” a efetuar em
2018 porquanto o seu agendamento ¢é efetuado ao longo do ano, conforme o interesse e a disponibilidade das varias
entidades envolvidas.

2 Entendemos, de resto, que a divulgacdo deste conteddo informativo deveria, por essas precisas razoes, ser objeto
de uma campanha a nivel nacional.
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Cumpre também aclarar que a existéncia de um publico preferencial nestas sessoes se
destina obviamente a mitigar a vulnerabilidade de certo tipo de consumidores, tais como:

o Osidosos, vitimas frequentes de praticas comerciais abusivas.

o Os consumidores economicamente carenciados, sujeitos muitas vezes a
verdadeiras situacoes de endividamento em virtude de acertos de faturacao
ou pedidos de indemnizagao devido a rescisao de contratos com periodos de
permanéncia obrigatorios.

o Os imigrantes, muitas vezes incapazes de compreenderem as condi¢oes dos
contratos a que supostamente se vincularam.

o Os jovens consumidores, recém-chegados a um universo contratual com
alguma complexidade (como os contratos de adesao de comunicagdes

eletrénicas).

1.2 — Sessdes de Informagido a Agentes Economicos: as Vantagens da Adesiao Plena

aos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

Em 2018, pretende-se efetuar uma sessao de informacdo a fornecedores de bens e
prestadores de servigos sobre as vantagens da adesio plena aos centros de arbitragem de

conflitos de consumo.

Sessoes implementadas em 2016, no seguimento da publicacao da Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro.

As sessoes iniciais, dado o interesse dos intervenientes nessa matéria,
Contexto abordaram especialmente a obrigacio de informacdo, por parte dos
fornecedores de bens e prestadores de servigos, consagrada na versio
inicial do art.® 18.° desse diploma legal.

e O distico uniformizado de adesdo aos centros de arbitragem de
conflitos de consumo.

e Asvantagens da adesao plena.

e A obrigacao de informacdo consagrada no art.” 18.° da Lei RAL,
Conteudo com a redagao que lhe foi introduzida pelo Decreto-Lei n.°
102/2017, de 23 de agosto.

Sera real¢ada a aptidao do distico uniformizado para potenciar clientela,
considerando o facto dos consumidores estarem a ser progressivamente
informados do seu significado e, portanto, das vantagens em contratarem
nos estabelecimentos que o exibam.
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e Sessao de informagao com recurso a power point.
—> Podera igualmente, se no caso concreto se mostrar
Formato iz
adequado, ser adaptada ao formato de uma “reuniao
de trabalho”.
e Associagdes Empresariais.
_ e  Municipios.
Cooperagao
As sessdes podem ser realizadas em colaboracdo com uma associacao
empresarial, um municipio ou em conjunto com ambos.
Prevé-se que em 2018 seja executada uma sessdao de informagao a agentes
Execugdo econémicos. 2

2 —Atividades de Informagio e Divulgagdo Difusas.

2.1 — “Acoes de Rua”.

Em 2018, prevé-se que sejam realizadas “acOes de rua”.

Agdes programadas e implementadas em 2013.

Contexto Estas ac¢bes tém-se mostrado absolutamente adequadas a difusio de
informacao, especialmente sobre o servico do Centro.
e Informacao sobre o servico do centro de arbitragem.
e Informacao sobre o servico do organismo autarquico de apoio ao
consumidor do municipio onde se realiza a acao (ou do servico
Conteudo

municipal onde podem apresentar reclamacdes, caso aquele
organismo nao exista no municipio em causa).

e Informacao sobre alguns direitos dos consumidores.

24 A sua calendarizagdo sera posteriormente efetuada em articulagio com a associagao empresarial ou municipio que
pretenda colaborar na sua realizagio.
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Formato Agao de proximidade de grande interatividade com o publico.

Uma unidade movel equipada com ecrd e equipamento de projecao é
instalada num local, por norma com grande movimento de transeuntes,
previamente acordado com o municipio onde se realiza a agao. Num ecra
¢ projetada informagao sobre o Centro, o local nesse municipio onde o
consumidor pode apresentar reclamagbes de consumo ou solicitar
informagdes e alguns dos seus direitos. Estdo presentes duas
colaboradoras do Centro (uma delas jurista) e um técnico do organismo
autarquico de apoio ao consumidor que vao prestando informagoes e,
simultaneamente, efetuando perguntas ao publico que se junta no local.
As respostas estao contidas na referida proje¢ao. A divulgacao da propria
acao em si ¢ feita através de pequenos “brindes publicitarios” do Centro,
de baixo custo e inspirados em preocupagoes ambientais. Estes sao
entregues quando alguém responde a uma das questoes colocadas.

Descrigio

Comunidade Intermunicipal do Ave e Municipios, nomeadamente o0s
Cooperagdo | organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

~ Prevé-se que sejam efetuadas duas a¢oes de rua.
Execugio

A execucgao das “a¢Oes de rua” tem varios condicionalismos prévios: para além daquele
que ¢ transversal a todas as atividades deste Plano, a prioridade do servi¢o nuclear, sao de referir
a possibilidade de ser disponibilizada a unidade moével pela CIM do Ave e as condi¢des

atmosféricas possibilitarem a realizacao da acao.
2.2  —Execugio e Distribui¢ido de Folhetos Informativos.
2.2.1 -—TFolhetos direcionados a consumidores.

Em 2018, serdo distribuidos folhetos direcionados a consumidores.

Os folhetos destinados a consumidores foram introduzidos em 2012, no
ambito da campanha de divulgacdo plurianual que se iniciou nesse ano.
Foram, entretanto, sujeitos a alteracdes de deszgn e conteudo. Em 2015, foi
também introduzido um novo tipo de folheto a que chamamos “folheto
direcionado”.

Contexto
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Tipologia

Generalistas: destinados a divulgaciao de informagao em toda a
area de competéncia territorial do Centro.

Direcionados: adequados a divulgagao de informacao
direcionada a um municipio especifico.?®

Conteudo

Generalistas/Referéncias:

Ao Centro, ao seu objeto, a sua area territorial, a sua
direcio/contactos (telefone, fax, e-mail, sitio eletrénico), ao seu
horario de atendimento.

A algumas questoes relativas aos servicos publicos essenciais,
especialmente sobre a existéncia de arbitragem necessaria nos
litigios de consumo relativos a este tipo de servigos.

Ao facto de poderem ser apresentadas reclamagdes através de
formulario disponivel no sitio eletrénico.

A possibilidade de serem solicitadas informacdes também através
do site ou por mail para o nosso endereco eletrénico.

Aos organismos autarquicos com quem o Centro “trabalha em
rede” (direcOes, contactos e possibilidade de apresentarem
também reclamagoes junto destes organismos).

A rede de arbitragem de consumo, elencando os centros de
arbitragem de conflitos de consumo com o respetivo contacto
telefénico e endereco eletronico.

Direcionados/Referéncias:

Ao Centro, a0 seu objeto, a sua direcio/contactos (telefone, fax,
e-mail, sitio) e ao facto de este possuir competéncia territorial
para esse municipio.

A existéncia de arbitragem necessiria nos litigios de consumo
relativos aos servigos publicos essenciais.

Ao facto das decisOes arbitrais terem o mesmo valor que uma
sentenca judicial de um tribunal de primeira instancia.

Ao trabalho em rede com os organismos de apoio ao consumidor
e de que podem ser solicitadas informagdes ou apresentadas
reclamagbes no organismo autarquico presencialmente ou através
de formulario eletrénico disponivel no size do municipio.

A direcio e contactos do organismo municipal e respetivo horario
de atendimento.

%5 Até a presente data apenas foram executados folhetos direcionados a um Municipio em particular: Felgueiras. No
entanto, pretende-se efetuar mais folhetos deste formato direcionados a outros Municipios.
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Distribuigio

A distribuicio dos folhetos sera efetuada de varias formas, sendo de
destacar a sua distribuicao nas sessoes de informagao de proximidade e
nas acoes de rua.

Cooperagao

e  Municipios.

O Centro cooperara com os Municipios, nomeadamente através
dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor, na
distribuicao de folhetos.

Execucao

Continuara a ser efetuada a distribuicdo de folhetos generalizados
existentes e prevé-se que possam vir a ser executados mais em caso de
rutura de stock.

Prevé-se que seja também efetuado o design e seja executado pelo menos
um folheto direcionado.

A execuc¢ao de um folheto deste tipo, direcionado a um determinado
Municipio, depende de varias condigoes:

— Que o Municipio em questdo possua organismo autarquico de
apoio ao consumidor.

— Que este disponibilize um formulario eletrénico harmonizado de
reclamacio.

—  Que exista uma justificagao para uma divulgacao especifica nessa
autarquia.

2.2.2 - Folhetos direcionados a agentes econémicos.

Em 2018 serao distribuidos folhetos a agentes econdémicos e prevé-se que possam ser

executados mais com um novo conteudo e, eventualmente, outro deszgn.>

Contexto

Os folhetos destinados a agentes econdémicos foram introduzidos em
2013 e até a presente data foram objeto de duas tiragens. Subjacente a sua
execugao esteve a intenciao de potenciar adesoes plenas ao Centro e de
divulgar o seu servico junto das pequenas e médias empresas.

26 Hsta possibilidade ja tinha sido referida no Plano de Atividades de 2017 mas nao existiu necessidade de efetuar
novos folhetos considerando o stock ainda existente.
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e A atividade dos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo
(a resolucao de conflitos de consumo).

e As principais vantagens da adesio plena aos Centros de
Arbitragem de Conflitos de Consumo:

Contetdo — A circunstancia da resolu¢io de conflitos de consumo —
através da mediacao, conciliagio e arbitragem — ser uma
forma rapida e eficaz de dirimir o litigio.

— O facto da adesao poder ser um instrumento potenciador
de clientela.

A distribuicao dos folhetos sera efetuada de varias formas, sendo uma
delas a sua entrega nas eventuais sessoes de informacao que se realizem

Distribuigio . 4 <
destinadas a agentes econémicos.
e Associacdes Empresariais.
e Municipios.
Cooperagao

As Associagoes Empresariais, nomeadamente associadas deste Centro de
Arbitragem, bem como os Municipios sao parceiros privilegiados na
distribuicao deste tipo de folhetos.

Preve-se a continuidade na distribuicao deste tipo de folhetos e
eventualmente a execu¢io de novos exemplares com um NoOvVo
conteudo/design. De resto, a ser alterado o design, serd avaliada a
Execugio “possibilidade” (resultado grafico) de introduzir no proprio folheto uma
imagem reduzida do distico alterando o texto em consonancia, dando-se
ainda mais destaque a possibilidade da adesao plena potenciar clientela.

2.3 - Distribuigao e Execugio de Disticos de Aderente Pleno.

Em 2018 continuarao a ser distribuidos disticos de aderente pleno aos fornecedores de

bens e prestadores de servigos que adiram ao Centro.

Ap6s ter sido criado um distico com um deszgn e conteddo comum para
os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, foram executados
Contexto disticos harmonizados em 2016 e efetuada nova execu¢io/tiragem em
2017.
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Tipologia

e (Cartolina.
e Vinil autocolante.

Cooperagao

Rede de Distribuigdo

e  (Cabeceiras de Basto.
—> Camara Municipal de Cabeceiras de Basto (S. A. U.).

— Associacio Empresarial de Fafe, Cabeceiras de Basto e Celorico de
Basto.

e Celorico de Basto.
— Camara Municipal de Celorico de Basto (S. T. L.).

—> Associa¢ado Empresarial de Fafe, Cabeceiras de Basto e Celorico de
Basto.

e Fafe.
— Camara Municipal de Fafe (CIAC).
_)

Associacio Empresarial de Fafe, Cabeceiras de Basto e Celorico de
Basto.

e Felgueiras.
—> Camara Municipal de Felgueiras (SMIAC).
—> Associacio Empresarial de Felgueiras.
e  Guimaraes.
—> Triave.
— Associacao Comercial e Industrial de Guimaraes.
e DPoévoade Varzim.
— Camara Municipal da P6voa de Varzim (CIAC).
— Associacao Empresarial da Pévoa de Varzim.
e  Santo Tirso.
— Camara Municipal de Santo Tirso (CIAC).
— Associa¢io Cometcial e Industrial de Santo Tirso.
e Trofa.
— Camara Municipal da Trofa (SMIC).
e Vilado Conde.
— Camara Municipal de Vila do Conde (CIAC).
e Vila Nova de Famalicio.
— Camara Municipal de Vila Nova de Famalicio (CIAC).
— Associacao Comercial e Industtial de Vila Nova de Famalicio.
e Vizela.
— Camara Municipal de Vizela (CIAC).
— Associacao Comercial e Industrial de Vizela.

Execugio

Em 2018 sera dada continuidade a distribuicao de disticos aos aderentes
plenos do Centro através da “Rede de Distribuicao”, criada em
colaboragao com Municipios e Entidades Empresariais, onde poderao ser
levantados mediante comprovativo de adesao.

Em alguns casos, o distico também sera enviado pelo servigo postal.
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V — Atividades Formativas.

O Centro, em 2011, instituiu uma coopera¢ao funcionalmente estruturada com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor e iniciou, nesse preciso ano, a execu¢ao de
atividades formativas que lhes sio direcionadas, sendo, por regra, efetuada anualmente uma agao

formativa sobre um determinado regime juridico e varias “a¢des formativas personalizadas”. 27

Em 2013, foi formatado um novo tipo de agao formativa destinada a técnicos de agdo

social de forma a poderem elaborar e reencaminhar reclamagées de consumo.

Refira-se também a enorme importancia da atualizagdo profissional dos colaboradores do
Centro e a necessidade destes frequentarem “agdes formativas externas” e mesmo “internas”, ou

seja, da iniciativa do préprio Centro.

Em 2018, serio obviamente efetuadas atividades formativas, considerando a extrema

relevancia que estas tém para o servico do Centro.

1 — Agdes formativas sobre a rede de arbitragem de consumo/elaboragio e

encaminhamento de reclamagdes.?8

e Técnicos de intervencao social das Camaras Municipais e I.P.S.S.

Destinatarios . P L :

A agao podera incluir outros destinatarios que efetuem atendimento ao

publico (como, por exemplo, funcionarios das juntas de freguesia).
e Nocio de relacio de consumo.
e A rede de arbitragem de consumo.
e Lei RAL e regulamento harmonizado.
e Formas de resolucao de litigios de consumo.

Conteudo e Arbitragem voluntaria: a adesao plena e o distico de aderente.

e Arbitragem necessaria e casos tipicos de conflitualidade nos

servigos publicos essenciais.

e FPormulario  eletrénico  harmonizado:  preenchimento e
encaminhamento de reclamacoes.

27 Desde a criacdo deste Centro de Arbitragem que existia uma colaborag¢io estreita com os organismos autirquicos
de apoio ao consumidor, na realidade aquilo que se iniciou em 2011 foi apenas um desenvolvimento e restruturacio
— tornando-a harmonizada em termos de procedimentos — dessa cooperagao. Estas a¢des formativas passaram a ser
essenciais a manutencao da eficiéncia do “trabalho em rede” instituido com os ditos organismos autarquicos.

28 Estas a¢des tém um condicionalismo prévio de execugdo: a prévia implementagio no site do municipio onde se
realize a acdo do formulario eletrénico harmonizado (as reclamagdes sao dirigidas para os organismos autarquicos de
apoio ao consumidor e daqui reencaminhadas eletronicamente para o Centro).
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Formato e Acao formativa com recurso a power point.

e  Municipios.

Colaboragio N , . : .
A agdo também pressupde potencialmente a colaboragdo com outras
entidades.
Execugio Prevé-se que em 2018 seja efetuada uma destas a¢oes formativas.

Estas a¢oes formativas tém como finalidade:

e A prestacao de informacdo qualificada, por quem faz atendimento ao publico, sobre a
existéncia e funcionamento da rede de arbitragem.

e TFacilitar a apresentacao de reclamagdes por parte de certo tipo de consumidores
vulneraveis — idosos, consumidores economicamente vulneraveis — que tenham
dificuldade em utilizar as novas tecnologias e de se deslocar aos organismos autarquicos

de apoio ao consumidor.

2 — Agodes formativas personalizadas.

Técnicos dos organismos autirquicos de apoio ao consumidor e outros
Destinatarios | funcionarios municipais que efetuam atendimento no ambito das relagdes
de consumo.

Conteudo e Variavel em funcido das necessidades especificas dos destinatarios.
Formato e Informal e personalizado.
Execugio Prevé-se que sejam efetuadas duas destas agoes.
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Estas agoes sao fundamentais para a manuten¢ao da eficiéncia do trabalho “em rede”

com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor, mas tém um carater eventual porquanto

a sua execuc¢ao depende das necessidades de formagao que estes apresentem, as quais podem

decorrer de circunstancialismos variados.2”

3 - Agio Formativa no Ambito do Direito do Consumo.

Destinatarios

e Colaboradores do Centro e técnicos dos organismos autarquicos
de apoio ao consumidor, bem como outros funcionarios
municipais que efetuam atendimento no ambito das relagoes de
consumo.

O facto desta agao ter os referidos destinatarios tem como objetivo
potenciar uma informagao mais qualificada aos consumidores da area
territorial do Centro e manter a eficiéncia e a qualidade do “trabalho em
rede” estabelecido com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor. No entanto, a a¢ado formativa podera ser eventualmente
alargada a participacao de técnicos de outros organismos autarquicos e a
colaboradores de outros centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Conteudo

e Regime Juridico dos Servigos Publicos Essenciais.

Em 2017 foi efetuada uma acao — dividida em duas sessdes — sobre a
contratacao a distancia e fora do estabelecimento comercial de servicos
publicos essenciais. O conteudo da a¢ao em 2018 podera eventualmente
incidir ainda na fiscalizac¢ao deste tipo de contratacao, sendo, assim, uma
continuacao da realizada em 2017 e executando-se, nesse caso, no 1.°
semestre. No entanto, o conteddo desta acio — bem como a alteracao do
seu agendamento para o 2.° semestre — pode ser modificado em fungao
de varios fatores que podem justificar o seu direcionamento para outra
matéria: por exemplo, se entretanto ocorrer alguma alteracao legislativa
importante, se se levantarem algumas questoes de servigo relevantes para
o trabalho conjunto do Centro com os organismos autirquicos ou se
surgir uma nova conflitualidade tipica que a justifique.

Formato

e Acao formativa com recurso a power point.
e Distribuicao de suportes documentais da legislacao em analise.

e DPodera ser dividida em mais do que uma sessao.

29 Alargamento da competéncia territorial do Centro a um novo Municipio, criagdo de um novo organismo
autarquico, substituicio de técnicos, impossibilidade de um funcionario participar numa agao formativa realizada pelo
Centro relativa a uma determinada matéria.
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Podera ser executada em colaboracgio com outras entidades,
Colaboragdo | nomeadamente Direcao-Geral do Consumidor, Direcao-Geral da Politica
de Justica, Entidades Reguladoras ou Fiscalizadoras.?”

Execugio Em 2018 sera realizada uma agao formativa no ambito do Direito do
Consumo.

4 — Formagio externa dos colaboradores do Centro. 3!

Para além da “formacido interna”, em 2018 serd dada continuidade a atualizacdo
profissional dos colaboradores do Centro de Arbitragem, especialmente dos responsaveis de
resolucao alternativa de litigios, através da sua presenca em iniciativas — agoes formativas,

conferéncias e seminarios — de outras entidades relacionadas com a sua atividade.32

Em 2018 devera igualmente ser dada especial atengao a cooperagao na implementacao de
um programa de formac¢iao em litigios de consumo, com especial destaque para os servigos

publicos essenciais, e em planos de formacio ministrados pelas Entidades Reguladoras. 33

VI — Cooperagio funcional com os Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

Em 2018, o Centro continuara a consolidar e a reforcar a cooperacao funcionalmente
estruturada que estabeleceu com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor da sua area

territorial.

Recorde-se que, em tragos gerais, a referida funcionalidade consiste no facto de se
privilegiar que seja o Centro a tramitar os processos de reclama¢ao — sobretudo os relativos a
servicos publicos essencials — e 0s organismos autarquicos a prestar informagdes aos

consumidores apoiados na nossa assessoria juridica.

30 A solicitagdo da colaboracio, em concreto, serd avaliada oportunamente aquando da organizacio da agao.

31 Referimo-nos, obviamente, a formag¢io efetuada através da presenga em iniciativas de outras entidades ou a
formagoes solicitadas pelo Centro as Entidades Reguladoras.

32 Obviamente, a participa¢io dos colaboradores do Centro nessas iniciativas depende da sua realizagdo por parte de
alguma entidade, do seu efetivo interesse para a atividade do Centro e de ndo ocorrer a impossibilidade de
participagdo por questdes de servigo.

3 No seguimento das medidas propostas pelo Grupo de Trabalho para a Resolugio Alternativa de Litigios de
Consumo (Eixo gualidade decisoria, medidas 1 e 2) e no ambito das disposi¢des protocolares que venham a ser
estipuladas nos protocolos a celebrar entre as Reguladoras e os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.
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Acresce ainda que a cooperagido abrange também, conforme tem sido descrito no
presente plano, a colaboragiao na realiza¢ao de atividades de divulgacao e a execugao de agdes

formativas.

Refira-se que este tipo cooperacio necessita de um continuo aperfeicoamento na
articulagao de procedimentos entre o Centro e os referidos organismos com vista a potenciar

tanto a eficiéncia como a transparéncia da colaboragio. 3*

Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor: 3

CIAC de Fafe.

SMIAC de Felgueiras.

CIAC de Guimaraes.

CIAC da Pévoa de Varzim.

CIAC de Santo Tirso.

CMIC da Trofa.

CIAC de Vila do Conde.

CIAC de Vila Nova de Famalicao.
CIAC de Vizela.

Cooperagao
Funcionalmente
Estruturada

Este modelo de cooperagao funcional tem permitido alcancar excelentes resultados tanto

ao servico do Centro como ao servico dos organismos autarquicos.

Em 2017 planeou-se elaboracao de ro/l-ups que publicitassem a colaboragao entre o
Centro e os organismos autarquicos nas atividades de divulgacdo efetuadas conjuntamente — em
particular as sessoes de informacao de proximidade — mas tal nao se afigurou possivel, sendo que

se prevé iniciar-se a referida execucdo em 2018.%¢

3 O Centro disponibiliza, a todo o tempo, informagio ao organismo autirquico, se este a solicitar, sobre o estado dos
processos que remeteu — porque muitas vezes o consumidor desloca-se para ser esclarecido sobre a tramitagao da sua
reclamacio ao local onde a apresentou — e, independentemente de qualquer solicitagao, envia periodicamente mapas
dos processos com origem no municipio, permanentemente atualizados com a situagdo de cada um deles: pendente,
resolvido e forma de resolugio.

% Em 2018 tentar-se-a sensibilizar os Municipios de Cabeceiras de Basto e¢ Celorico de Basto relativamente as
vantagens da criagdo de organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

% A “indefini¢ao financeira” da situacio do Centro até ao ultimo trimestre ndo permitiu arriscar a sua execugiao em
2017 e as sessoes de informagio de proximidade concentraram-se no primeiro semestre.
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VII - Contributos para a Consolidagido e Dinamizagao

da Rede de Arbitragem de Consumo/Cooperagio.
Em 2018, continuara a promover-se a coopera¢ao com os outros Centros de Arbitragem
de Conflitos de Consumo e a contribuir com iniciativas que promovam a consolida¢io e

dinamizacio da R.A.C.

1 - Cooperagiao com os outros Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

e Rececao e envio por mail de reclamagdes — com formulario
assinado e digitalizado, caso o atendimento seja presencial, e com
a respetiva documentagdo — para os centros territorialmente
competentes para dirimirem o conflito.

Tramitagao de ¢ Disponibiliza¢ao para envio por mail de todos os documentos que
Processos o consumidor entenda enviar ou lhe sejam solicitados durante a
tramita¢ao do processo noutro centro de arbitragem.

e DPossibilitar que qualquer uma das partes seja ouvida através do
sistema de video, nas nossas instalacoes, em sede de mediacio,
concilia¢do ou arbitragem efetuada noutro centro.

O Centro continuara a colaborar na criacio de uma bolsa nacional de
Bolsa de arbitros de consumo, nomeadamente nos termos da medida 3 do Eixo
Arbitros de “Qualidade Deciséria” do Grupo de Trabalho para a Resolucao
Consumo Alternativa de Conflitos de Consumo.
H .~ | O Centro continuara a promover iniciativas de uniformizacio de
armonizagio . . ;
de procedimentos por parte dos centros de arbitragem de conflitos de
Procedimentos | <"
Atividades O Centro continuara a colaborar na realizagio de atividades conjuntas
Coni com os outros centros de arbitragem de conflitos de consumo.
onjuntas
ke O Centro propoe-se a colflbqrar e.specialmen'Fe com o CNIACC,
com o enquanto centro com competéncia nacional supletiva e, eventualmente, a
CNIACC tornar-se seu associado.
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Partilha e

Transparéncia

O Centro disponibiliza-se a partilhar com os outros C.A.C.C. a
estratégia de divulgacdao sobre os servicos publicos essenciais que
iniciou em 2012.

O Centro encontra-se a disposicaio dos outros C.A.C.C. para
explicitar o funcionamento do modelo de cooperagao estruturada
que implementou com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor.

O Centro continuara a assumir uma visao sistematica da rede de
arbitragem de consumo, adotando procedimentos que visem o
funcionamento das varias entidades que a compdem, sendo de
destacar:

— O facto dos folhetos generalistas de divulgacao do Triave

fazerem referéncia a rede de arbitragem e indicarem os
outros centros de arbitragem de conflitos de consumo,
bem como os centros de arbitragem de litigios de matéria
especifica que englobam também conflitos de consumo.

— A circunstancia do formulario harmonizado introduzido

nos organismos autarquicos da sua darea territorial, com
estrutura ¢ conteudo idéntico ao dos centros de
arbitragem de conflitos de consumo, ser um reforco para
a rede de arbitragem, porque permite que os ditos
organismos encaminhem reclamagdes, devidamente
formalizadas, para qualquer outro C.A.C.C. que seja
competente territorialmente para tramitar a reclamacao.

2 — Colaboragio nos termos das propostas do Grupo de Trabalho RAL/Cooperag¢ido com

as Entidades Reguladoras.

O Centro colaborara na implementacao das medidas propostas pelo Grupo de Trabalho

RAL, nomeadamente as incluidas no Eixo “simplificagao-trabalho em rede”, de forma a

permitir que a atividade da rede de arbitragem de consumo mantenha um padrio elevado,

homogéneo e de proximidade.

O Centro cooperara de forma continua e funcionalmente estruturada com as Entidades

Reguladoras, nos termos das medidas propostas pelo Grupo de Trabalho RAL e dos

Protocolos de cooperagao que vierem a ser celebrados.
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3 — Organizagido do Encontro Nacional de Centros de Arbitragem de Conflitos de

Consumo.

O Centro tem como projeto organizar em 2018 o Encontro Nacional de Centros de

Arbitragem de Conflitos de Consumo.?”

A efetiva realizacio do evento dependera da concordancia da Dire¢ao-Geral do

Consumidor.38

VIII — Colaboragao com outras entidades e alargamento territorial.

1- Colaboragio com outras Entidades.

O Centro de Atrbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave/Tribunal Arbitral,
conforme transparece deste plano, continuara a colaborar em 2018 — para além da cooperagao

permanente com os Municipios — com uma multiplicidade de entidades.

Essa cooperacao estende-se também, potencialmente, a atividades nao previstas neste Plano
3 5 5
porque realizadas no ambito da iniciativa de outras entidades, mas para as quais o Centro seja

convidado a colaborar em 2018 e essa colaboracio se afigure relevante para a sua atividade.

Pretende-se também potenciar a cooperacio do Centro em iniciativas de ambito
transnacional, nomeadamente a nivel da Unido Europeia, atendendo a sua atual competéncia

territorial transfronteirica.
2— Alargamento Territorial.
Em 2018, o Centro continuara a promover o alargamento da sua competéncia territorial.

Neste ambito, serao reiniciadas diligéncias com a Comunidade Intermunicipal do Tamega e

Sousa no sentido de se tentar estender a area territorial aos Municipios que a integram.

3 No seguimento da proposta que a Senhora Diretora-Geral da Dire¢iao-Geral do Consumidor efetuou — no
Encontro Nacional realizado em Leiria, no dia 31 de outubro — no sentido de ser um dos centros de arbitragem de
conflitos de consumo a realizar o referido evento em 2018.

% O Encontro deverd ser efetuado em cooperacio com varias entidades, nomeadamente a Dire¢io-Geral do
Consumidor, a Dire¢ao-Geral da Politica de Justica e a Associagao de Municipios do Vale do Ave.
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Tendo sempre em atengiao nunca descurar a sua atividade nuclear, que é a resolugio

de conflitos de consumo, sdo estas as agdes que se preveem executar em 2018.

Guimaries, 3 de novembro de 2017

O Presidente do Conselho de Administracao

(Joao Miguel Castro de Oliveira)

30



