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Relatério de Atividades de 2012

I — Introdugio.

O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave/Tribunal
Arbitral registou em 2012 um aumento de entrada de processos em relagao a 2011 que
superou as melhores expectativas: 851 processos de reclamagao, contra 616 recebidos no
ano anterior.

Note-se que em apenas 3 anos o numero de processos recebidos anualmente pelo
Centro mais do que duplicou — 422 em 2009 — registando-se o maior crescimento anual
exatamente em 2012: um aumento de quase 40% em relagao a 2011.

Tornou-se assim, progressivamente, o C.A.C.C.V.A., no que ao seu movimento
processual respeita, um centro de arbitragem de conflitos de consumo de “primeira
grandeza” a nivel nacional, sendo alids, supomos, aquele que tem registado um maior
crescimento.

Acresce que o Centro para além do seu servigo nuclear de resolucio de conflitos de
consumo, também presta informacio a consumidores, assessotia juridica aos CIAC/CMIC
da sua area territorial e desenvolve atividades de informacao, divulgacao e formagao.

Ora, em 2012, o Centro conseguiu ainda — no ambito de um projeto apoiado pelo
“Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores” — aprofundar mais a sua colaboracao
com os supraditos organismos autarquicos da sua area territorial, otimizar o seu servigo
informativo, ‘“deslocalizar” de certa forma o Centro da sua sede em Guimardes —
aproximando-o, fisica e tecnologicamente, dos consumidores residentes nos outros
municipios — e executar uma verdadeira campanha de informacdo sobre os servigos
publicos essenciais e de divulgacao da sua existéncia como meio eficaz de resolu¢ao de

litigios de consumo.
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Destaque-se, ademais, que nao obstante o desmedido acréscimo de processos de
reclamacio em relacio ao ano anterior — ¢ o desenvolvimento efetuado ao nivel da
colaboracio com os CIAC/CMIC, do servico informativo e das atividades de informacio e
divulgacdo — o servico nuclear do Centro registou em 2012, com enorme esfor¢o de todos
os seus colaboradores, um consideravel aumento na sua eficacia e rapidez, atingindo
excelentes indicadores se atendermos a sua qualidade e “valéncias” disponibilizadas.

Por dltimo, ndo se podera deixar de referir que o C.A.C.C.V.A. apresenta
atualmente um problema de exiguidade de recursos humanos, que necessita de ser
solucionado dado o 6bvio interesse na sua continua divulgagdo que determinara, com

grande probabilidade, um constante aumento do seu movimento processual.

IT — A Relagdo Funcional com os CIAC/CMIC.

O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave, numa logica de
aproveitamento de sinergias, tem integrado esforcos, conjugando-os estruturalmente, com
os CIAC/CMIC da sua area territorial.

Refira-se, a proposito, que o ambito territorial do C.A.C.C.V.A. sera,
possivelmente, a Unica area do pafs em que um centro de arbitragem de conflitos de
consumo trabalha em conjunto com outras entidades que integram o “Sisterza Nacional de
Defesa do Consumidor” de uma forma sistematizada e uniformizada a nivel de procedimentos,
com uma articulagio/reparticao de funcionalidades, obstando-se assim, deste modo, a uma
duplicacao de fungodes.

No ambito dessa relagdo funcional, determinou-se que, tendencialmente, seja o
C.A.C.C.V.A. a tramitar todas as reclamagoes relativas a servicos publicos essenciais ou de
alguma complexidade técnico juridica e, por outro lado, que sejam os CIAC/CMIC a
prestar informagoes aos consumidores juridicamente apoiados pelo Centro.

Acrescente-se que deste trabalho de estreita cooperacao funcionalmente articulada
— como, de resto, seria de esperar quando se conjugam sinergias — se tém obtido excelentes
resultados, otimizando-se nao s6 o proprio servico do Centro como o destes organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

Em 2012, para além da permanente assessoria juridica do Centro a estes
organismos, foram efetuadas “formacdes personalizadas” a alguns conselheiros de
consumo ¢ — no ambito do projeto apoiado pelo “Fundo para a Promogio dos Direitos dos
Consumidores” — foi realizada uma ac¢ao formativa de 9 horas a 16 funcionarios municipais,

maioritariamente conselheiros de consumo.
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Também ao abrigo do dito projeto, foi instalado um servico de video-consultas,
foram executados e distribuidos folhetos — divulgando nao sé a existéncia do Centro mas
também a rede de CIAC/CMIC da sua area territorial — e, em cooperacio com estes
organismos autarquicos, realizaram-se sessoes de informagao sobre os servigos publicos
essenciais.

De todas estas atividades daremos, naturalmente, conta no presente relatorio, sendo
que, no que a cooperagio com os CIAC/CMIC respeita, restardi mencionar que do
questionario que lhes foi enviado para avaliarem o desempenho do Centro em 2012
resultou uma excelente avaliacdo — cujas copias se anexam (Aznexo 1) — e o reconhecimento

da fundamental importancia do Centro para a atividade que desenvolvem.

ITI — Servigo Nuclear do Centro.

Mediagido, Conciliagdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo.

1 — Movimento Processual.

1.1 — Entrada de Processos.

Em 2012, como se referiu, deram entrada no Centro de Arbitragem 851 processos de
reclamagio, o que representou um aumento de quase 40% (38,15%) em relagio ao ano
anteriof.

Quanto aos fatores que determinaram tal acréscimo, sera de salientar, em primeiro
lugar, a 6tima qualidade e eficiéncia do servigo prestado, o qual, na nossa opinido, é a
melhor forma de difusio do Centro. Serio ainda de considerar outros condicionalismos,
como a funcionalidade estabelecida com os CIAC/CMIC relativa ao envio para o
C.A.C.C.V.A. da esmagadora maioria das reclamacdes relativas a servigos publicos
essenciais, as acOes de informacao e divulgacao ou a introdu¢ao — no final de 2011 — da

possibilidade de envio de reclamagoes o7 /ine através de formulario eletronico.

Lo questionario apenas nao foi enviado ao CIAC de Fafe, considerando o reduzidissimo nimero de
processos de reclamacido enviados ou de informacdes solicitadas em 2012 por este organismo autarquico de
apoio ao consumidor. De facto, a esmagadora maioria das reclamacGes relativas a consumidores residentes
em Fafe foram apresentadas diretamente ao Centro.
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Progressao de Entrada de Processos (2010-2012)

851

TOTAL
m2010 m2011 m2012

Quanto a entrada de processos de reclamagdo considerando o municipio de
residéncia do reclamante, Guimaraes continua a destacar-se como aquele que apresenta o
maior nimero (488) e o seu acréscimo em relagio ao ano anterior — de 35,18% —
acompanhou de perto o da globalidade do aumento processual do Centro.

Acrescente-se que em todos os municipios se verificou, de resto, um maior numero
de reclamagoes em relagdo ao ano anterior, mas sera de salientar que em alguns deles —
embora partindo de “ambitos processuais” distintos e muito inferiores ao de Guimaries —
o aumento foi muitissimo significativo: Caso dos municipios da Trofa (400%), Pévoa de

Varzim (170%), Fafe (65%) ou Santo Tirso (49%).”’

% Nio se esta a considerar o aumento de 100% dos municipios da Pévoa de Lanhoso, Cabeceiras de Basto e
Vieira do Minho atendendo ao facto do nimero de processos ser ainda muito reduzido.

3 Durante o ano de 2012 foram recebidos 16 processos de reclamagio de consumidores residentes em
municipios que ndo fazem parte do territorio abrangido pelo Centro, mas que tiveram origem em contratos
efetuados dentro do seu ambito territorial.
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Municipio de Guimaraes

m2010 m2011 m2012

Municipios de Santo Tirso e Vila Nova de Famalicao

104

Santo Tirso V.N. de Famalicdo
m2010 m2011 m2012
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Municipios de Trofa e Fafe

40 38

Trofa Fafe
m2010 m2011 m2012

Municipios de Vila do Conde e Pévoa de Varzim

31

Vila do Conde Povoa de Varzim
m2010 m2011 m2012




Relatorio de Atividades 2012

Municipios de Vizela e Povoa de Lanhoso

Vizela Povoa de Lanhoso
m2010 m2011 m2012

Municipios de Cabeceiras de Basto e Vieira do Minho

0 0 0

Cabeceiras de Basto Vieira do Minho
m2010 m2011 m2012
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1.2 — Arquivamentos.

Em 2012 foram efetuados 825 arquivamentos, o que representa um exponencial
aumento, em relagdio aos anos anteriores, do numero de processos de reclamacio

arquivados anualmente.

Processos Arquivados (2010-2012)

825

455

2010 = 2011 m2012

Destaque-se que o resultado dos arquivamentos realizados em 2012 demonstra um
enorme acréscimo — quer em termos absolutos, quer percentuais — de processos resolvidos
em relacdo a 2010 e 2011.

Acrescente-se ainda que o referido aumento se deu em todas as formas de

resoluciao de conflitos, ou seja, subiu muitissimo o nimero de processos resolvidos quer

por mediagao, quer por conciliagdo ou arbitragem, conforme se demonstra nos quadros de

informacao detalhada e graficos seguintes.
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MEDIACAO COM ACORDO 240 382 530
CONCILIACAO 13 25 40
ARBITRAGEM 12 28 46

DESISTENCIA®

INCOMPETENCIA®

MEDIACAO COM ACORDO 52,7% 58,0% 70,3%
CONCILIACAO 2,9% 3,8% 4,8%
ARBITRAGEM 2,6% 4,2% 5,6%

DESISTENCIA®

13,4%

10,5%

2,9%

INCOMPETENCIA®

1,3%

2,3%

1,3%

* Estamos a considerar autonomamente os processos arquivados por desisténcia e incompeténcia. Ou seja,
nao os classificamos nem como processos resolvidos, nem como processos sem resolucdo. De facto, os
arquivados por incompeténcia, pela sua prépria natureza, nunca poderiam ser resolvidos e quanto aos que o
foram por desisténcia, embora estes se aproximem mais dos processos com resolu¢io — ja que o litigio, na
pratica, terd sido dirimido — tdo-pouco serd correto, em rigor, considera-los desta forma.

©
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Processos Resolvidos

2010 = 2011 m2012

265

435

666

Processos Resolvidos por Mediacdo com Acordo

2010 = 2011 m2012

240

Processos Resolvidos por Conciliacao/Arbitragem

2010 = 2011 m2012

86

10
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2 - Eficiéncia do Servico: Indicadores.

2.1 —Taxa de Resolugao.

A taxa de resolugio’ nos arquivamentos efetuados em 2012 foi de 84%, o que

representa um acréscimo de 8 pontos percentuais em relagao a 2011 (76%).

=g Taxa de Resolucdo
84%
76%
68%
2010 2011 2012

2.2 —Tempo Médio de Duragio.

Em 2012, nos arquivamentos efetuados, o tempo médio de duracao dos processos,
desde a sua entrada até ao seu arquivamento, foi de 68 dias.

Como se referiu no relatério de 2011, na segunda metade desse ano foi operada uma
reestruturacao do servico que teve como um dos objetivos principais a sua agilizacao. No
que a duragao média dos processos respeita, o resultado fez-se sentir em dezembro de 2011
quando esta baixou, nos arquivamentos efetuados nesse més, para 75 dias. A média anual

nesse ano foi, porém, de 104 dias.

® Taxa de Resoluciio: Percentagem de processos resolvidos (666) em relagdo ao total dos arquivamentos (825)
expurgados das desisténcias (24) e incompeténcias (11), ou seja, o seu resultado percentual relativamente a
totalidade dos processos arquivados “com resolu¢ao” e “sem resolucao” (790).

11
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e Duracdo Média em Dias
104
92
68
2010 2011 2012
2.3 —Pendéncias.

Dos processos de reclamagao recebidos em 2012, transitaram para o ano seguinte 164.
O desmedido acréscimo de processos entrados em relacio ao ano anterior, especialmente
no ultimo trimestre, determinou, obviamente, que o numero de processos transitados
fosse, em termos absolutos, superior ao de 2011 (138), mas, note-se, que a um aumento
processual de 38,15% correspondeu apenas um acréscimo percentual nas pendéncias de
18,84%.

Destaque-se, portanto, que a percentagem de processos entrados em 2012 que
transitou para o ano seguinte foi menor — 19,3% - do que aquela que se verificou em 2011
(22,4%).

Refira-se, ainda, que o nimero de processos pendentes em 31 de dezembro de 2010
era de 181 — representando 33% das reclamacOes recebidas nesse ano e o mais alto de
sempre no Centro de Arbitragem — e em mar¢o de 2011 disparou para 199. Assim, outro
dos objetivos primordiais da reestruturacio do servigo realizada na segunda metade desse
ano, a que ja nos referimos, foi baixar substancialmente a percentagem dos processos
pendentes transitados para o ano seguinte em relagdo aos entrados durante o ano. Tal

objetivo foi plenamente atingido.

12
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e=gmRelacdo Pendéncias/Processos Entrados
33%
22%
19%
31-12-2010 31-12-2011 31-12-2012

3 —Outras Informagdes.

3.1 - Conflitualidade.

Os litigios de consumo relacionados com servigos publicos essenciais foram o objeto

de 64% dos processos de reclamagio recebidos pelo Centro’,

Total de Processos Entrados Servigos Publicos Essenciais Outros
851 544 307
Percentagem 64% 36%

® Na realidade a percentagem sera até ligeiramente superior porque apenas estamos a contabilizar o
fornecimento de 4gua, energia elétrica e gas bem assim como a prestacio de servicos postais e de
comunicagdes cletronicas, mas nio os servicos de saneamento e recolha de lixo porque a aplicagio/sistema
nao os individualiza para efeitos estatisticos.

13
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A grande percentagem de processos relativos a servicos publicos essenciais no
universo processual do C.A.C.C.V.A. ¢ devida nio sé ao facto dos CIAC/CMIC, ao abrigo
da relagdo funcional estabelecida, enviarem para o Centro a esmagadora maioria das
reclamagoes que recebem relativas a este tipo de servicos mas também, e principalmente, a
grande conflitualidade existente com a sua prestacdo, em especial nas comunicacoes
eletronicas — telefone fixo e mével, internet, televisao... — que representam, so por si, 51%

de todos os processos entrados em 2012.

PROCESSOS DE RECLAMAGAO/SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS

Comunicacdes Eletronicas 436
Eletricidade 54
Agua 32
Gas 13
Servicos Postais 9

TOTAL 544

3.2 —Valor Médio dos Processos.

O valor médio dos processos entrados em 2012 foi de quase mil euros (€ 918,86)’

3.3 — Adesoes Plenas.

Em 31 de dezembro de 2012, o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do
Vale do Ave/Tribunal Arbitral tinha 1493 aderentes plenos.

7 \is . . i .
Nao foram, obviamente, considerados no apuramento da média os processos cujo valor aparece na

aplicacao informatica como sendo “0”, que sdo aqueles em que este ¢ indeterminado — embora determinavel,

obviamente — e outros aos quais nao lhes ¢é logo atribuido um qualquer montante quando sio af registados.

14
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3.4 — Remodelacao do Sistema Informatico e Execugao de Site.

Em 2012, no ambito do projeto apoiado pelo “Fundo para a Promocao dos Direitos dos
Consumidores”, procedeu-se a uma modernizagdo tecnoldgica, tendo-se adquirido
equipamento e material informatico, no sentido de otimizar o servi¢o nuclear do Centro e
implementar novas valéncias na sua vertente informativa.

Foi ainda executado um novo si#e, mais apto a ser continuamente atualizado do que o
anterior, o qual ficou disponivel no dia 31 de dezembro de 2012 mas que necessita ainda de

algumas “afinagdes”.

Equipamento e Material Informatico Adquirido

e Um computador portatil.

e Trés computadores de secretaria.
e Um ecra de computador.

e Quatro Microsoft-Office Prof.2010
e Duas webcan.

e Trés microfones de secretaria.

IV — Servigo Informativo.

1 —Informagdes Prestadas.

Em 2012 o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave prestou
1.003 informagdes, um nimero superior ao do ano anterior (932).°

Quanto ao seu objeto, digamos que se reflete também no servico informativo a
“conflitualidade latente” nos servigos publicos essenciais, representando estes o assunto de

cerca de 40% das informagoes prestadas.

8 s . - ‘o N
Niao se procede no presente relatério a qualquer andlise estatistica da soma das reclamacGes com as

informacoes porque, como referimos no de 2011, tratando-se de acdes distintas — e, portanto, nido

adicionaveis — tal somatorio, inevitavelmente, nao espelha realidade alguma.

9 O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave ndo contabiliza, naturalmente, as

informagdes prestadas no ambito da rece¢do ou tramitagao de processos de reclamagio.

15




Relatorio de Atividades 2012

Note-se que muitas destas informa¢oes foram prestadas aos CIAC/CMIC potque,

como se referiu, no ambito da relag¢do funcional estabelecida, privilegia-se que sejam estes

organismos autarquicos a informar diretamente o consumidor com o apoio juridico do

Centro

Refira-se, de resto, que os CIAC/CMIC da drea territorial do C.A.C.C.V.A., apoiados

nessa assessoria juridica — a qual é permanente, abrangendo integralmente o horario de

funcionamento do Centro, e ¢ ainda potenciada por agdes formativas — prestaram em 2012

mais de 4000 informag¢des a consumidores.

Informacgdes
2010 946
2011 932
2012 1003
Informacgdes
| | |
Total
Email
Fax
Postal
Telefénico
Presencial  h————
0 200 400 600 800 1000 1200
Presencial |Telefénico| Postal Fax Email Total
M Sériel 823 153 0 0 27 1003

16
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2 —Servigo de Video-Consultas.

Em 2012 foi implementado um servico de video-consultas juridicas, no ambito do
direito do consumidor, a que os consumidores, que nao residam em Guimaraes, podem
aceder deslocando-se as instalagdes do CIAC/CMIC da sua 4rea de residéncia."

O servigo esta disponivel todas as quartas-feiras, das 10:00h as 13:00h, para os
municipes dos concelhos de Fafe, Pévoa de Varzim, Santo Tirso, Trofa, Vila do Conde e
V.N. de Famalicio."

Apesar do nimero de video-consultas realizado em 2012 ter sido bastante reduzido
— basicamente apenas comegou a funcionar ao longo do dltimo trimestre — o seu sucesso
junto dos utentes e a sua eficicia como meio adequado a prestar uma informacao
qualificada, tornam este servico, indiscutivelmente, um eficiente mecanismo na
aproximacao do Centro aos consumidores da sua area territorial.

Acreditamos, de resto, que com a sua continua utilizagdo — e consequente

divulgagio — o servico venha a ter um promissor futuro e seja uma forma apta a

“deslocalizar” virtualmente o Centro da sua sede em Guimaraes.

V — Atividades de Informagdo e Divulgagao.

1 - Atividades de Informacio/Divulgagio Direcionadas.

Em 2012, foram realizadas onze “sessoes de informagao de proximidade” —de
carater interativo, na generalidade numa espécie de formato de “consultas de grupo” —
sobre servigos publicos essenciais que abrangeram cerca de 250 pessoas (251, mais
precisamente)."?

Foram efetuadas nos municipios de Santo Tirso (3), Vila Nova de Famaliciao (2),

Pévoa de Varzim (2), Trofa (2), Vila do Conde (1) e Cabeceiras de Basto (1).

10 Servigo prestado no ambito do projeto apoiado pelo “Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores™.

11 As video-consultas sdo efetuadas pelo SKYPE e todos os CIAC/CMIC tém o sistema instalado, exceto o
de Fafe que comunicou que s6 o instalaria quando tivesse uma solicitacao de consulta. Quanto a utilizagao do
setvico, este em 2012 foi principalmente utilizado por consumidores/municipes da Trofa.

12 Hstas “sessoes de informacdo de proximidade” foram executadas no ambito do projeto apoiado pelo
“Fundo para a Promogao dos Direitos dos Consumidores”.

17
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As ditas sessoes foram direcionadas a consumidores especialmente vulneraveis —
divulgando-se assim informa¢ao nao somente a quem dela mais carece, como a quem, por
varias razOes, mais dificuldade tem em lhe aceder — e, portanto, a maioria dos
assistentes/intervenientes foram idosos ou consumidores economicamente carenciados.

Alids, as sessOes executadas em Santo Tirso, Povoa de Varzim, Trofa e Cabeceiras
de Basto foram realizadas em coordenacdao com a ag¢ao social e especificamente destinadas,
nos dois primeiros municipios, a consumidores com dificuldades econémicas e, nos outros,
a idosos.”

Refira-se, ainda, que a particularidade destas sessoes de informacao nao se esgotou
no seu direcionamento, mas também no tipo de locais onde algumas delas se realizaram
(salas de convivio de bairros sociais e de “centros de dia” ou instalacbes de juntas de
freguesia), tendo-se ido ao encontro do publico-alvo — tanto em termos de proximidade
fisica, pela facilidade de acesso ao sitio onde estas foram efetuadas, como de conteudo e
linguagem — conseguindo-se assim, também desta forma, uma aproximacao do Centro aos

. , . . 14
consumidores da sua area territorial.

“SESSOES DE INFORMAGAO DE PROXIMIDADE”

Municipio Data Local
Santo Tirso 10/10/2012 Junta de Freguesia de Roriz
Pévoa de Varzim 23/10/2012 Arquivo Municipal da Pévoa de Varzim
Vila Nova de Famalicio 14/11/2012 Junta de Freguesia de Louro
Vila Nova de Famalicio 15/11/2012 Junta de Freguesia de Casteloes
Santo Tirso 22/11/2012 C. Habitacional de S. Tomé de Negtelos
Pévoa de Varzim 27/11/2012 Arquivo Municipal da Pévoa de Varzim
Santo Tirso 29/11/2012 Conjunto Habitacional da Reguenga
Trofa 03/12/2012 “Centro de Dia” de Muro
Trofa 04/12/2012 “C. de Dia” de S. Mamede de Colorado
Vila do Conde 12/12/2012 Junta de Freguesia de Vila do Conde
Cabeceiras de Basto 27/12/2012 Junta de Freguesia de Refojos

P Trés delas, de testo, foram tio especificamente direcionadas que tiveram como participantes exclusivos
pessoas que usufruem do rendimento social de insercdao, no caso de uma das sessoes efetuadas na Povoa de
Varzim, ou idosos (no caso de ambas as sessoes efetuadas na Trofa).

14 As “sessoes de informacio de proximidade” foram efetuadas pelo diretor do Centro.
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No ambito das sessoes de informacao, sera também de referir:

Sessao de esclarecimento realizada em Santo Tirso, em 01/06/2012, sobre “Os
Servicos Piiblicos Essenciais”.

(A sessao de esclarecimento foi realizada em cooperag¢ao com o Centro Cultural e
Desportivo dos Trabalhadores do Municipio de Santo Tirso e com a Camara
Municipal de Santo Tirso que a organizaram, sendo o orador o diretor do Centro

de Arbitragem).

Sessao de informacao efetuada em colaboracao com o CIAB — bem assim como
com a ANACOM, a ERSE e a DECO - realizada em Braga em 19/12/2012, sobre
A Protecao dos Utilizadores na Mudanga de Operador de Comunicagoes Eletronicas» ¢ «O Fim
das Tarifas Reguladas e o Mercado 1iberalizado de Eletricidade ¢ Gas Naturab.

— Atividades de Informacgio/ Divulgagido Difusas.

Em 2012 foram mandados executar 10.000 folhetos com a finalidade de informar

. . - A . 15
os consumidores e divulgar a existéncia do Centro.”

Folheto/Informagao

Referéncia ao Centro, a0 seu objeto e a sua area de competéncia territorial.
Algumas questdes relativas aos servigos publicos essenciais, especialmente referindo
a existéncia da arbitragem necessaria.

A possibilidade das reclamagdes — bem assim como os pedidos de informagio —
poderem ser apresentadas oz /ine através do preenchimento de um formulario
eletronico.

Referéncia a Rede de Centros de Arbitragem e a cada um destes com respetivo
telefone, e-mail e site.

Indicacio dos CIAC/CMIC da érea territorial do Centro — bem assim como o
respetivo endereco, telefone, fax, email e sitt — e do facto do C.A.C.C.V.A.
cooperar e trabalhar em rede com estes organismos, bem assim como da
possibilidade dos consumidores poderem também af apresentar reclamagdes.
Mencao «om o apoio do Fundo para a Promocdo dos Direitos dos Consumidores».

15 Os folhetos foram executados no ambito do projeto apoiado pelo “Fundo para a Promocio dos Direitos dos
Consumidores”.
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Folheto/Imagem

0 Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do ‘ ‘
Vale do Ave coopera e trabalha “em rede’ com os

organismos autiruicos de apolo a0 consumidor da OA0 OO0
‘sua drea territorial.

’ . CENTROS
REDE DE ORGANISMOS AUTARQUICOS DE AROIO AQ DE ARBITRAGEM
CONSUMIDOR ¢imEa TERRITORIAL DO CENTROI

CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE
CONSUMO (CARBCTER GENERICO € CARBCTER ESPECEXD|

CENTRO DE ARBITRAGEM

o DE CONFLITOS DE CONSUMO
ao DO VALE DO AVE
g il P
N o el Rt TRIBUNAL ARBITRAL
e e
SO TR
— prmp—

T

<o e msosuich oo

acox Pt o | £ o
i | S e e
- - cewmmo ce AmmTRAEM e
e, | Srms
ancoe ] S -
Vo Favaucia i
pec pformagies o spresentartecamayoes o CAL/CMIC oo setrsmacos P
G sua dres e resénc : ,
sevada mv:m»n i >

ESTEFOUETD £ MUt
GIIADED

[}

CENTRO DE Senuicas Pdblicos Essencials:
F energ\s alétrica;
DE CONSUMO - Fornecimenta de gas; SEJA UM CONSUMIDOR INFORMADO.
- Servicos de comunicages eletrénicas {telefone,
DOVALEDOAE e Coboqm s s questbes atravis do osso it
- Servigos pastais; &nvie um e-mail para o nosso sndaraco eletronico.
TRIBUNAL ARBITRAL Sanito de sangament;
- Servico de recolha de uo. No CACCVA/Trbunal Arbitral pode ainda
apresentar uma reclamagio sem sair de casa
0 Centro de Arbit afn da Conflitos de Cons a Sabia que. atavés do preenchimento do farmulirio eletrénico
qntro de Arbitragem da Conflitos e Consurna do Sranka dopreeachinas
Vale da fve/Tribunal Aritral [CACCAY presta ctamagies que respeitem e plblis v
informagpes sobre Direito da Consumidor e promoue xsanciaie a8 emprecas pr!s\adnras estao, por
- atrawés da mediagan, conciliagan
resolugdo de confiites de consumo. arbitral nos ceﬂtrvs de ilbmig!m de conflitos de
¢ cansumD, Caso o consuMidor se manifeste expressa- EXERCA 05 SEUS DIREITOS!
mente nesse sentido?
Cansidera-se conflito de consume, o que decorre da stachn nestes senios,deve bedecer  leva- Cantro de drtitragem de Confiltas de Consume 6o
aquisigao de tiens, servigos ou direitos destinados a {ioe hadrbes e qualidaned Vale do Aver Tribunal Arbitral [CAC.CALAL
uso ndo profissional e fornecidos, prestados ou ‘ e Al e
transmitidos por " . neste tipa de servigus o direito a0 recebimento do Rua Capitda Alfredo Guimarzes.n.* 1
= preco por parte da empresa prescreve num prazo 4E00-019 Guimaraes
R Felativamente curts apés a sua prestagio?
a} Pessoa que exerga, com caracter profissional & Tel 2853432410
wisando a obtencao de beneflcios, uma atiidade Hurmarmntind
econdimica: CONHEGA 05 SEUS DIREITOS! ax 2834224

E-mail triave@gmail.com
Site: www triave.pt

bl Organismos da Administracio Py r
coletivas pabiicas, empresss de ca H
detidos maioritarigmente pelo Estado, Regioes
Auttinomas ou avtarquias locais & empresas conces-
siondiias de senios piblicos SEG A QUINTA-FERA.
] e o a0 100004
SEXTA-FEIRA,

Atualmente, a competéncia territorial do Centro 080045 1300 HORRS
abrange os seguintes concelhos

4 E
Cabeceiras de Basto | Fafe | Guimardes | Povoa de . \

Lanhoso | Pavea de Varzim | Santa Tirso | Trafa |

Vieira do ho | Wila do Conde | Vila Mova de
Famalicio | Vizela ‘ [

A distribuicao dos folhetos foi operada quer diretamente a consumidores — como,
por exemplo, nas “sessdes de informacdo de proximidade” realizadas em que, para
potenciar o seu efeito difusor, foram entregues mais do que um por pessoa, tendo sido
pedido para que os distribuissem a familiares e amigos divulgando assim a existéncia e
competéncia do Centro — quer “indiretamente”, como aqueles que foram entregues a

Camaras Municipais para serem distribuidos por varias “entidades”
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De facto, as Camaras Municipais da area territorial do Centro constituiram um meio
qualificado de disponibilizagdo dos flyers aos consumidores, sendo que estes nao foram
apenas distribuidos as juntas de freguesia, mas por varios organismos de atendimento ou

~ - 16 17
apoio 20s municipes.

VI — Atividades Formativas

1 - Acgdo Formativa sobre o Regime Juridico dos Servigos Publicos

Essenciais.

Em 2012 foi realizada uma acdo formativa sobre o regime juridico dos servigos
publicos essenciais — cujo plano se anexa (Awexo 2) — a qual decorreu nos dias 6, 13 e 20 de
novembro, em 3 sessoes, tendo sido executada em colaboracio com a Direcao-Geral do
Consumidor, a Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos e com a Autoridade
Nacional de Comunicacoes.'®

Participaram na formacio/reunides de trabalho, que decotreu no salio nobre da
AMAVE, dezasseis conselheiros de consumo e outros funcionarios, das Camaras
Municipais de Cabeceiras de Basto (2), Fafe (2), Guimaraes (3), Pévoa de Varzim (1), Santo
Tirso (2), Trofa (2), Vila do Conde (1), Vila Nova de Famalicao (1), Vizela (1) e Felgueiras
D).

Os “intervenientes/formadores” foram o Dr. Pedro Sousa, a Dr.* Andreia Ribeiro e
a Dr.* Juliana Machado, da parte do Centro, a Dr.* Lurdes Cunha (DGC), a Dr.* Cristina
Aleixo (ERSAR) e a Dr.* Maria Corte-Real (ANACOM), da parte das referidas entidades
que colaboraram na sua realizacao.

Refira-se, ainda, que no final da agdo formativa foi solicitado aos participantes que
preenchessem um inquérito relativo ao interesse da agao, a forma como esta decorreu e ao
desempenho dos “intervenientes/formadores”. O resultado dos inquéritos, pela grande

satisfagdo e interesse demonstrados, superou as melhores expectativas.

16 Desta forma, foram distribuidos 6.500 folhetos.

17 De resto, a forma de difundir os fhers foi bastante varidvel, desde a sua entrega em estabelecimentos até,
por exemplo, a sua distribui¢do, a pedido do Centro, pela Comunidade Intermunicipal do Ave através da
“unidade mével” que instalou, nos dias 28, 29 e 30 de setembro, na feira de S. Miguel em Cabeceiras de
Basto.

18 Ac¢do formativa realizada no ambito do projeto apoiado pelo “Fundo para a Promocao dos Direitos dos
Consumidores”.
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O objetivo da agdo formativa, cremos, tera sido alcancado: potenciar uma
informa¢ao mais qualificada sobre os servigos publicos essenciais aos consumidores

residentes na area territorial do Centro.

2 —Acgoes Formativas Personalizadas.

No ambito da colaboracio e relagao funcional estabelecida, foram realizadas, pelo
diretor do  Centro, trés  breves agdes  formativas  personalizadas  a
funcionarios/colaboradores dos CIAC/CMIC, tendo como objeto nog¢bes basicas de

Direito do Consumidor:

e [Em 22/02/2012, a dois funcionarios/colaboradores do CIAC de Guimaraes.

e Em 12/03/2012, a um funcionario/colaborador do CIAC da Pévoa de Varzim.
Local: sede do CACCVA.

e Em 02/05/2012, a um funcionario/colaborador do CMIC da Trofa. Local: CMIC
da Trofa.

3 — Outras Atividades.

Na sua vertente de entidade aberta a comunidade, o Centro possibilitou e

acompanhou duas visitas de estudo as suas instalag¢oes:

e Visita de estudo de alunos da disciplina de Servico Pds-Venda, do Curso de

Educacio e Formacao-Assistente Comercial da Escola Profissional Profitecla —

Polo de Guimaries (08/02/2012).

e Visita de estudo de formandos no ambito da formagao profissional do Curso de
Técnicos Comerciais do Instituto de Emprego e Formagao Profissional de Braga-

Mazagao (05/04/2012).
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VII — Financiamento.

O valor do financiamento do Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do

Ave foi, em 2012, de € 121.737. "%

Financiamento 2010-2012

2010 m2011 m2012

119.167 119.028 121.737

Financiamento / Entidades Financiadoras (2010-2012)

90.000 83.171

81.744

77.924

80.000 -
70.000 +
60.000 -~
50.000 -
40.000 -
30.000 -
20.000 -+
10.000 -

2010 2011 2012
BN AMAVE MGRAL DGC

19 Este valor inclui a “quota” da Camara Municipal de Cabeceiras de Basto e o apoio financeiro de € 21.000
concedido ao projeto pelo “Fundo para a Promogao dos Direitos dos Consumidores” (DGC), cuja tltima prestacao de
€ 5.250 ndo foi paga em 2012 mas no inicio de 2013.

20O financiamento da DGC foi “indireto”, através do referido apoio financeiro ao projeto.
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VIII — Conclusao.

O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave conseguiu, em
2012, ampliar exponencialmente o seu movimento processual, aumentar de forma
consideravel o nimero — tanto absoluto, como proporcional — de processos resolvidos,
diminuir muitissimo o seu tempo médio de duragio e baixar a percentagem daqueles que
entrados no ano transitam para o seguinte.

Simultaneamente, foi ainda inovada e melhorada a sua vertente informativa — com a
implementagao do servico de video-consultas — efetuada uma campanha de informagao aos
consumidores e de divulgacio do Centro (sessoes de informacdo/distribuicio de folhetos),
bem assim como a realizagio de uma agdao formativa de reconhecida importancia e
abrangendo 16 conselheiros de consumo/funcionarios municipais.

Tal trabalho — que foi feito, como se disse, com um enorme esfor¢o de todos os
seus colaboradores — devera, sem duavida, ndo s6 ser continuado como ampliado,
continuando-se a dar a conhecer o Centro aos consumidores da sua area tertritorial e,
consequentemente, a aumentar o numero de entrada de processos.

Porém, niao se podera deixar de chamar a atencdo para a situagdo de
subfinanciamento do C.A.C.C.V.A. por parte da administracao central, em particular do
Ministério da Justica, em relagdo a outros centros de arbitragem — considerando
especialmente o movimento processual ocorrido nos ultimos anos — e a consequente
caréncia a nivel de recursos humanos sentida, de forma cada vez mais preocupante, pelo

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

Guimaries, 27 de fevereiro de 2013.

O Presidente do Conselho de Administracio,

Victor Hugo Salgado
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ANEXO 1

Avaliag¢do da Cooperacio

(CIAC/CMIC)



AVALIACAO DA COOPERACAO COM OS CIAC/CMIC — 2012

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave [REELIVEIVNdi{e1

CIAC DE GUIMARAES
= ?ouc?l Satisfatorio Bom Muito
Sansfatorio Bom

APOIO JURIDICO/INFORMACOES

il

Qualidade i
Empenho X
Prontidao X
3 T_’ouc-’a‘ Satisfatorio Bom Muito
- Satisfatorio Bom
RESOLUCAO DOS PROCESSOS
DE RECLAMACAO
_____ o |afl |olN
Eficiencia X
Empenho X
Rapidez X
. I_’oucc’). Satisfatorio Bom Muito
= Satsfatorio Bom
ATIVIDADES DE INFORMACAO,
DIVULGACAO E FORMACAO i'i
— S—'—:-:-'—-_ i
Atividades de informacao e divulgacao (folhetos) X
Atividades de formacao (regime juridico dos servicos %

publicos essenciais)




Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave gl IR felti e

Sem Pouco Mutto
; Importante
Importancia | Imporrante Importante

Importancia do TRIAVE para o trabalho ™ iﬁ iii
desenvolvido pelo CIAC. — -

—

-

Comentarios e Sugestoes

Apesar da articulagdo entre ambos os Servigos (CIAC e TRIAVE) ter-se verificado funcional e adequada,
deparamo-nos com deficiéncias ao nivel do espago fisico e de Recursos Humanos de ambas as partes. Isto s6
serd suprivel com a extensdo das instalagdes e aumento do Mapa de Pessoal de ambos,

A verificar-se esse aumento de Recurso Humanos e Instalagdes, cremos que estio reunidas as condigdes para
que CIAC e TRIAVE possam aumentar a sua capacidade de resposta aos Consumidores, quer em qualidade,
maior celeridade e sucesso na resolugio das reclamagdes, quer em quantidade, que podera passar — para além
do atendimento - pela realizagio de Sessées de divulgagio e informagio.

Esse aumento em Recursos Humanos permitird ainda o alargamento do leque de conhecimentos dos técnicos,
ao permitir-lhes frequentar — como o exercicio destas fungdes requer e carece — formagio e atualizagio de
conhecimentos.

O modelo implementado ¢, na nossa opinido, um modelo a seguir em situagdes analogas de proximidade de
servigos, sendo o trabalho apresentado pelo TRIAVE de qualidade acima da média!

Data )C)\;’ @[}; jﬁ)ﬂb

CIAC de Guimaraes
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AVALIACAO DA COOPERACAO COM OS CIAC/CMIC - 2012

CIAC DE SANTO TIRSO
Pouco 2 = Muito
Satisfatorio Satisfanirio B Bom
APOIO JURIDICO/INFORMACOES
a |al |ofi
Qualidade X
Empenho &
Prontidao =
l_’ouci) .| Satisfatério Bom Nty
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DE RECLAMACAO H
g | afl |a
Eficiencia i
Empenho g
Rapidez x
. Pouc?_ Satisfatonio Bom Muito
= Satisfatorio Bom
ATIVIDADES DE INFORMACAO, -
DIVULGACAO E FORMACAO i H
s (el |al

Atividades de informacao e divulgacao (sessoes de
informacio/servico de video-consultas/folhetos)

.4

Atividades de formacio (regime juridico dos servicos
publicos essenciais)
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Importante
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Importancia | Importante P

Importancia do TRIAVE para o trabalho G ' .
desenvolvido pelo CIAC. — - i L L

)

b

Comentarios ¢ Sugestoes

Data 08 /02 / 2013

Olga Monteiro

CIAC de Santo Tirso
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AVALIACAO DA COOPERACAO COM OS CIAC/CMIC — 2012

CIAC DE VILA NOVA DE FAMALICAO

Pouco 5, 2 i Muito
;. s Satisfatorio Bom
Satisfatorio Bom

APOIO JURIDICO/INFORMACOES

Qualidade

Empenho

Prontidao

Pouco P Muito
.~ . . | Satisfatorio Bom
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DE RECLAMACAO ﬁ
g (6N &
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s l.)ouc?, Satisfatorio Bom Bt
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ATIVIDADES DE INFORMACAO, )
DIVULGACAO E FORMACAO ﬂi
W W o
Atividades de informagcao e divulgacao (sessoes de <
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Atividades de formacdo (regime juridico dos servigos <
publicos essenciais)




Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave [iglsltiEIV-Ngalide:1!

Importancia do TRIAVE para o trabalho
desenvolvido pelo CIAC.

Sem Pouco . Muito
" Importante
Importincia | Importante Importante
X

Comentarios e Sugestoes

Seria muito importante a existéncia de reunides periddicas entre 0 TRIAVE e os CIAC’S, para troca de

experiéncias, debate e formacgio.

Data 18 / Fevereiro / 2013

CIAC de Vila Nova de Famalicio
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AVALIACAO DA COOPERACAO COM OS CIAC/ CMIC - 2012

CMIC DA TROFA
Saters o | Sutistorio | Bom | MU
APOIO JURIDICO/INFORMACOES _
. "
s |l 4l
Qualidade
Empenho
Prontidao
Pouc? .| Satisfatério Bom Mt
- Satisfatério Bom
RESOLUCAO DOS PROCESSOS
DE RECLAMACAO i
g.'_.'.._' ﬁ i
Eficiéncia X
Empenho
Rapidez
Pouco . | satisfatério | Bom | Muito
~ Satisfatorio Bom
ATIVIDADES_DE INFORMACAO,
DIVULGAGAO E FORMACAO I m
a ld
Atividades de informacio e divulgacio (sessées de <
informagao/setvigo de video-consultas/folhetos)
Atividades de formacio (regime juridico dos servicos e

ublicos essenciais)
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Importancia do TRIAVE para o trabalho
desenvolvido pelo CMIC.

Sem Pouco . Muito
A Importante
Importancia | Importante Importante
l '
X

(s

Comentarios e Sugestoes

19/02/2013

A chefe de servico do CMIC da Trofa,

Juliana Andreia Moreira Azevedo
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AVALIAGCAO DA COOPERAGAO COM OS CIAC/CMIC - 2012

CIAC DE VILA DO CONDE
Pouco . .. Muto
Satisfatorio Sansfatério Bom Bom
APOIO JURIDICO/INFORMACOES 7
« |l |l
Qualidade X
Empenho X
Prontidao X
Pouco . .. Muito
Satsfatorno Satisfatorio Bom Bom

RESOLUCAO DOS PROCESSOS ,
DE RECLAMACAO lH
s |al |&

Eficiéncia

Empenho X
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. l.’ouc?. Satisfaténo Bom Muito
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ATIVIDADES DE INFORMACAO, —
DIVULGAGCAO E FORMACAO I .
| | QIH
Atividades de informagao e divulgagao (sessdes de <
informagio/servico de video-consultas/folhetos)
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Sem Pouco Muito
. Importante
Importincia Imporiante Importante
Importancia do TRIAVE para o trabalho i . ﬁlE
desenvolvido pelo CIAC.
X

p—

Comentarios e Sugestoes

Relativamente 4 rapidez na resolugio dos Processos de Reclamagio, ela acaba por ser indiretamente

proporcional a0 empenho na resolugio dos mesmos, na medida em que as virias tentativas de resolugdo, em

fase de mediagio, obrigam, na maioria dos casos, a uma demora na finalizagio do processo.

Sugeria que, a semelhanga do que foi feito para os SPE, houvesse atividades de formagdo em dreas diferentes.

Data 18 / 02/ 2013

=
‘__’________,_/

CIAC de Vila do Conde
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AVALIACAO DA COOPERACAO COM OS CIAC/CMIC - 2012

CIAC DA POVOA DE VARZIM

Pouco g e Muito
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Atividades de informagio e divulgacio (sessoes de
informacio/servico de video-consultas/ folhetos) >(
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puiblicos essencisis) bl
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ANEXO 2

Ac¢ao Formativa

(Plano)



CENTROS
DE ARBITRAGEM

SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS

Sessao A

Andlise do Regime Juridico da Lei 23/96, de 26 de julho.

Sessao B

A Aplicacdo da Lei 23/96, de 26 de julho.

Sessao C

A Lei dos Servigos Publicos Essenciais: Perspetivas

CENTRO DE
ARBITRAGEM
DE CONFLITOS
DE CONSUMO
DO YALE DOAVE

TRIBUNAL ARBITRAL



m CENTRO DE

’ ARBITRAGEM
‘ (%) l (%) ' DE CONFLITOS

DE CONSUMO

DO VALE DO AVE
CENTROS

DE ARBITRAGEM

TRIBUNAL ARBITRAL

Datas/Horarios

Sessao A

Dia 6 de novembro de 2012, as 14:30h.

Sessdao B

Dia 13 de novembro de 2012, as 14:30h.

Sessao C

Dia 20 de novembro de 2012, as 14:30h.

Duragio prevista para cada uma das sessées: 3:00h

Intervenientes

Sessdo A
Pedro Sousa
(Diretor do Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave/Tribunal Arbitral)
Sessao B
Andreia Ribeiro
(Jurista do Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave/Tribunal Arbitral)
Juliana Machado

(Jurista do Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave/Tribunal Arbitral)

Sessao C

Lurdes Cunha
(Chefe da Divisiao de Apoio e Informagio ao Consumidor da Dire¢iao-Geral do Consumidor-DGC)
Cristina Aleixo
(Diretora do Departamento Juridico da Entidade Reguladora dos Setvigos de Aguas ¢ Residuos-ERSAR)
Maria Corte-Real

(Chefe de Divisiao de Apoio aos Consumidores e Atendimento ao Publico da Autoridade Nacional de Comunicagdes -
ANACOM)



m CENTRO DE
ARBITRAGEM

a0OAD DE CONFLITOS
W, DE CONSUMOD
= ey DO VALE DOAVE

CENTROS
DE ARBITRAGEM TRIBUNAL ARBITRAL

Sessao A

Analise do Regime Juridico da Lei 23/96, de 26 de julho.

| = Introducao.
1 — O carater da lei: fragmentario e reativo.

2 — Conceito de “servigos publicos essenciais”/”servicos de interesse econdmico geral”.

Il - Ambito de Aplicagdo.

1 — Nogao de utente.

2 — Definicdo legal de “servigos publicos essenciais”
3 — A necessidade da pré-existéncia de um contrato.

4 — A “restricdo” don.2 1 do art.2 15.2,

Il - A Contratagao de Servigos Publicos Essenciais.
1 —Tipos de contratacao
2 — O contrato e o regime das clausulas contratuais gerais.

3 —Vigéncia do contrato: “periodos de fidelizacao”.

IV — Principio Geral de Procedimento das Prestadoras de Servigos Publicos Essenciais.
1 — Analise do art.2 3.2: Potencialidades factico-juridicas.
2 —0art.2 8.2 a luz o principio geral do art.2 3.2,

3 — Concretizagao.



V - O Principio da Continuidade.
1 — Definicao.

|II

2 — A suspensao do servico: “medida excecional” ou “meio de cobran¢a” de faturas?

3 — Requisitos para a suspensdo do servico em caso de mora e dnus da prova.

VI - O Principio da Qualidade.
1 — Definigdo e amplitude.
2 — Cumprimento defeituoso e direito a indemnizacao.

3 — Concretizagao.

VIl - Faturagao e Cobranga.
1 — Exigéncia de pagamento e prescricdao do direito ao recebimento do preco.
2 — Faturacao por estimativa e “acertos”: subfaturacao e sobrefaturacao.

a)A caducidade do direito ao recebimento da diferenca entre o valor pago e o
consumo efetuado.

b) O carater injuntivo dos direitos dos utentes e a irrenunciabilidade prévia a
caducidade.

c) Sobrefaturacao e “acerto”.

d) A faturacao e o principio geral do art.2 3.2.

VIII — A Arbitragem Necessaria.
1 — O “carater pedagdgico” da arbitragem necessaria.

2 — A arbitragem necessaria nos servicos publicos essenciais e o procedimento faseado
de resolucdo de litigios no C.A.C.C.V.A.

3 — Arbitragem e pedido reconvencional.



Sessao B

A Aplicacdo da Lei 23/96, de 26 de julho.

| = Jurisprudéncia do C.A.C.C.V.A. sobre servicos publicos essenciais.

Il - Reclamagdes paradigmaticas, relativas a servigos publicos essenciais, resolvidas
por mediagao.

Sessao C

A Lei dos Servigos Publicos Essenciais: Perspetivas.

I - A Lei dos Servicos Publicos Essenciais: Perspetiva atual e futura.

Il = A Lei dos Servicos Publicos Essenciais analisada do ponto de vista do
fornecimento de agua e do servico de saneamento: O regime juridico do Decreto-Lei
n.2 194/2009, de 20 de agosto.

lll — A Lei dos Servicos Publicos Essenciais: Perspetiva da sua concretizagdao nos
servigos postais e de comunicagdes eletronicas.

COM O APOIO DO FUNDO PARA A PROMOGAO DOS DIREITOS DOS CONSUMIDORES



