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Consideragoes Gerais

Em 2013 e 2014, o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do
Ave/Tribunal Arbitral passou a receber anualmente mais de um milhar de processos de
reclamagdao — 1.069 em 2013, 1.064 em 2014 — sendo, ja desde 2012, entre os seus congéneres,
uma das entidades de resolugdo alternativa de litigios de consumo com maior procura a nivel

nacional e, simultaneamente, um dos mais eficientes.

Porém, niao obstante esse exponencial movimento processual que alcangou, em 2015 o
Centro apresenta um novo crescimento, o qual é absolutamente extraordinario: enquanto no ano
passado até 31 de outubro de 2014 tinham entrado 891 reclamag¢des, um numero ja de si muito

elevado, em 31 de outubro do corrente ano registaram-se 1.224 processos recebidos desde o dia 1

de janeiro.
==$==Entrada de processos até 31 de outubro
1.224
891
2014 2015

Este excecional aumento na entrada de reclamagoes, na ordem de quase 40%, projetara o
Centro de Arbitragem para uma nova realidade do seu movimento processual que deverd atingir

em 2015 entre 1.400 a 1.500 processos entrados no ano.



Naturalmente que esta nova realidade do servigo nuclear levanta um grave
problema: se é, por um lado, particularmente bem-vinda, pois resulta do excelente trabalho que
se tem vindo a desenvolver, por outro acarreta um aumento incontornavel das despesas: desde as

que se referem ao expediente até aquelas que se prendem com o pagamento das arbitragens.!

Para além disso, nesta perspetiva de aumento das despesas, obriga também a um

inevitavel refor¢o da prestagao de servicos juridicos.

Actesce que o regime da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, ao qual o Centro tem de se
adaptar impreterivelmente até ao dia 23 de margo de 2016, acarreta também potencialmente um

aumento de custos para o Centro.

A causa principal desta problematica situagao ¢é, sem duvida, a insustentavel — e
incompreensivel — situagao de subfinanciamento do Centro que se verifica desde ha varios anos
por parte do Ministério da Justica, que nao obstante reconhecer o excelente trabalho executado
por esta entidade de resolugao de litigios e desta ser uma das mais eficientes a nivel nacional, lhe
atribui o mais reduzido apoio financeiro de todos os Centros de Arbitragem de competéncia

genérica.

De facto, nestes ultimos anos, o Ministério da Justica tem atribuido financiamentos
superiores a Centros que apenas comportam um movimento processual anual na ordem dos 300
processos e chega a apoiar financeiramente outros, que tramitam e resolvem menos reclamagoes,
com valores que representam, grosso modo, o dobro daquilo que ¢ atribuido a esta entidade de

resolucio alternativa de conflitos de consumo.

Ao contrario daquilo que aconteceu com a Direcao-Geral do Consumidor, a qual através
do Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores, foi acompanhando, em termos de apoio
financeiro, a nova realidade deste Centro de Arbitragem, a Direcao Geral da Politica de Justica —
em termos puramente financeiros — ignorou-a, nao obstante as reiteradas solicitacdes no sentido
de ser considerada a especialissima situacao do Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo

do Vale do Ave e os graves riscos da inquestionavel situa¢ao de subfinanciamento.

! Pagamento que ¢ feito “a pega”.



Espera-se, assim, por parte do Ministério da Justica que seja reconhecida a grave situagao
em que se encontra este Centro de Arbitragem — que, com alguma probabilidade, apresentara um
dos mais elevados movimentos processuais a nivel nacional em 2015 ou até mesmo aquele que
sera, efetivamente, o mais destacado de todos os seus congéneres — e, consequentemente, se
determine o aumento, ha muito esperado, do seu apoio financeiro que agora, pelas razdes supra

referidas, é mais necessario do que nunca.

Logo no infcio de 2016, o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do
Ave devera estar integralmente adaptado ao novo quadro legal instituido pela referida Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro, e «aderir a plataforma eletronica de resolugao de conflitos em linha(on line)
criada pelo Regulamento (UE) n.” 524/ 2013 do Parlamento Europen e do Conselho, de 21 de maio de 201 3».2

Em 2016, considerando o novo boom processual que esta a ocorrer em 2015 e que
transportou o movimento processual do Centro para um outro nivel de grandeza, a atengao
devida a resolucao de conflitos de consumo, que sempre foi prioritaria, tera de ser redobrada, a
fim de tentar manter os indicadores de eficiéncia dentro dos niveis considerados muito

satisfatorios bem assim como a qualidade do servi¢co a que os utentes se habituaram.

Assim sendo, a prioridade do Centro em 2016 devera estar sempre especialmente focada
no seu servico nuclear — a resolucio de conflitos de consumo — estando-lhe subordinadas,
nomeadamente em termos de execucdo, todas as outras atividades programadas ou meramente

previstas.?

Quanto a adaptacio do Centro a Lei n.° 144/2015, o Centro ja cumpria, na generalidade,
antes da sua publicacao, o disposto no diploma — tanto o seu espirito, como a maioria das suas
disposi¢cdes — e, portanto, nao se espera que acarrete grandes dificuldades o seu ajustamento

integral ao novo quadro legal.#

2 Alinea g) do art.® 6.° da Lei n.° 144/2015.

3 Por razdes dbvias, a possibilidade concreta da realizagdo das atividades de divulgacio ou formativas sempre esteve
subordinada ao seu servico nuclear e, ndo obstante, tém sido realizadas muitas e diversificadas ac¢des. Porém,
atualmente, o servi¢o nuclear, pelo movimento processual altissimo que apresenta, exige que praticamente todos os
esforcos lhe sejam dirigidos. O que ndao quer dizer, por outro lado, que ndo se anteveja a possibilidade de
simultaneamente realizar outras atividades que nao aquelas que decorrem do normal funcionamento do Centro.

4 Interpretado o novo quadro legal, naturalmente, na linha da sua propria intencionalidade, bem como na da Diretiva
2013/11/UE do Patlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013.



Na realidade, o Centro tinha ja, digamos assim, algum servigo adiantado: por exemplo,
desde o segundo semestre de 2011 que permite a apresentacao de reclamagoes em linha, desde
2012 — no seguimento do objetivo de transpaténcia da Diretiva 2013/11/UE, de 21 de maio de
2013 — que coloca os Relatorios de Atividades no site e estes cumprem ja muitos dos atuais
requisitos legais porque apresentam um grande detalhe de informacao sobre o trabalho que se

realiza.

Naturalmente que o referido ajustamento integral do Centro ao regime da Lei n.°
144/2015 — o qual terd de ser realizado, como se referiu, até 23 de marco — ja se iniciou e serd

rematado logo no inicio do préximo ano.

Este plano de atividades assenta, de resto, fundamentalmente na continuidade do trabalho
que se tem vindo a desenvolver, e que ¢ publicamente reconhecido, enquadrado numa perspetiva

de seguimento dinamico.

A sua finalidade é nao somente consolidar como desenvolver, de uma forma planeada e
estruturada, o servico publico de exceléncia que o Centro presta a comunidade da sua area

territorial

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 designa como prioritario para o ano de 2016 o seguinte:

I — Servigo Nuclear.

Considerando aquilo que se referiu nas consideragoes gerais, 0 movimento processual do

Centro atingiu um novo nivel de grandeza.



Prevé-se, assim, que de pouco mais de 1.000 reclamagdes anuais — que ja era um

movimento muito expressivo a nivel nacional — se passe para quase 1.500 reclamacoes em 2015.

Talvez ndo nos afastemos muito da realidade futura — considerando o facto das
reclamagoes estarem a aumentar ultimamente més apos més — se dissermos que em 2016 esse
movimento processual, que se ira atingir no presente ano, podera, eventualmente, ultrapassar a
mera consolidagao e comegar a caminhar, lentamente ou porventura com alguma rapidez, para

um outro patamar: o dos 2.000 processos anuais.

Na nossa opiniao, a causa determinante do extraordinario crescimento do movimento
processual do Centro nos ultimos anos sera a sua grande eficiéncia na resolucao dos litigios — cuja
percentagem em relacio ao total é elevadissima — que provoca, necessariamente, uma elevada
satisfagdo dos utentes, a qual se transforma num fator privilegiado de difusiao do servico através

da chamada “divulgacao boca a boca”.

O Centro enfrenta assim atualmente um grande desafio que se consubstancia no facto de,
nao sendo a sua capacidade ilimitada, conseguir manter a qualidade e eficiéncia do seu servico

com este incrivel crescimento.

Para enfrentar tal desafio — que devera ser acolhido como um estimulo ja que é
uma consequéncia do 6timo trabalho que temos realizado — determinaram-se para o

servigo nuclear as seguintes estratégias:

e Naio obstante o servico do Centro estar atualmente muito estruturado, tendo os
diversos colaboradores fungoes bastante especificas, o que tem permitido 6timos
resultados que se consubstanciam na excelente qualidade do atendimento e no
excecional numero de processos de reclamagao resolvidos, prevé-se que este
venha a sofrer uma nova reestruturacao em termos que ainda estio, atualmente, a

ser ponderados.

5> Naturalmente as atividades de divulgacao também tém contribuido para o crescimento do Centro, mas, na nossa
opiniao, em menor medida do que a “divulgacio boca a boca” que cremos ser o verdadeiro motor do seu
crescimento.



e Tentar privilegiar-se ainda mais — embora dentro do possivel porque niao é um
facto que dependa em absoluto do Centro — a mediagao como forma de dirimir
os litigios, estimulando junto das grandes empresas um maior empenho na

resolucdo da esmagadora maioria dos conflitos através deste procedimento.

e Apesar do enorme crescimento do movimento processual, tentar conservar os
indicadores de eficiéncia dentro de niveis considerados muito satisfatorios: “taxa
de resolu¢ao” acima dos 80%, tempo médio de duragao inferior a 70 dias e
percentagem de processos transitados para o ano seguinte em relagao ao total dos

processos entrados no ano — pendéncias relativas — menor do que 20%.

e Aumentar a “lista de arbitros” para quatro ou cinco elementos (0s quais sao pagos

“a peca”) e reforcgar a prestagao de servigos juridicos.

e Continuar a agilizar o servico com base nas novas tecnologias, prosseguindo com

a modernizacdo tecnoldgica do Centro.

Espera-se, assim, cumprir o objetivo de manter o servico de resoluciao de litigios de
consumo, apesar da atual dimensio do movimento processual, com a qualidade e a eficiéncia

alcancadas nos dltimos anos.

De resto, no seguimento daquilo que foi funcionalmente estabelecido com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor, o Centro continuara a tramitar tendencialmente todos os
processos de reclamacao relativos a servicos publicos essenciais decorrentes de contratos

efetuados na sua area territorial.

Acresce que em 2016 o Centro passara a ter, como ja se referiu, uma nova competéncia: a
resolucao de litigios de consumo em linha transfronteiricos, nos termos do mencionado

Regulamento EU n.° 524/2013 do Patlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio.

A tramitagdo de tais processos serd efetuada através de uma plataforma prépria, distinta

da aplicacao do Ministério da Justica.

¢ A modernizacio tecnolédgica tem sido, como é 6bvio, um dos fatores determinantes da eficiéncia do Centro.



Uma nova vertente do servi¢o nuclear, considerando tratar-se de uma outra aptidio ou
capacidade dos Centros de Arbitragem na resoluc¢ao de litigios, a merecer, portanto, uma

particular atencao a nivel da sua concretizagao pratica.’
De resto, como ja temos referido, a prioridade do Centro devera estar sempre focada na

resolugao de litigios — o seu servico nuclear — estando-lhe subordinadas, nomeadamente em

termos de execucdo, todas as outras atividades programadas ou meramente previstas.

IT — Servigo Informativo. 8

O servigo informativo permanente do Centro pode ser dividido em trés vertentes:

e A prestacdo direta de informagdes a consumidores e agentes econémicos na area

do direito do consumo.
e A prestacio de forma mediata de informagdes a consumidores através dos
organismos autirquicos de apoio ao consumidor, apoiados na assessoria juridica

do Centro.”

e A prestacao difusa de informagao através do sitio eletronico.

7 Para esse efeito, recorda-se que ja trés colaboradores participaram num workshop em Lisboa em dezembro de 2014.

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

? Considerando a relagdo funcional estabelecida com os organismos autirquicos, privilegia-se que sejam estes, com o
referido apoio, a prestar as informagées aos consumidores.



Pretende-se, em 2016, conservar a qualidade e as valéncias do servigo informativo
do Centro, nomeadamente através da:

e Disponibilizagao do servico informativo permanente — por telefone, mail ou
video-consulta — a consumidores e agentes econdémicos, no horario de
atendimento definido, com elevado grau de qualidade assente na permanente

atualizacio do setrvigo juridico relativamente a legislagao de consumo.!”

e Continuidade da assessoria juridica permanente, dentro do seu horario de

funcionamento, aos organismos de apoio ao consumidor.!!

e Atualizacao dos conteddos do sitio eletronico, nomeadamente nos termos da Lei

n.° 144/2015, de 8 de setembro.

Quanto ao conteudo do sife, para além da sua atualizagao na generalidade, sera dada
particular aten¢do a informagao, a prestar aos utentes, estipulada no novo quadro legal: a qual

respeita especialmente ao trabalho desenvolvido pelo Centro e aos tespetivos procedimentos.!?

Tendo-se ja iniciado uma pequena remodelacao do sitio eletronico a nivel da sua estrutura
— adaptando-a a nova informagao que tera de ser prestada — serd este atualizado com a maior
brevidade, esperando-se, por exemplo, no final de janeiro ja se poderem af colocar os resumos

das sentencas que tenham sido proferidas a partir do inicio desse més.!3

10°Através da distribuicdo de folhetos tem sido divulgada a possibilidade da solicitacio de informacdes poderem ser
efetuadas em linha através de formulario disponivel no site. As video-consultas, que sio efetuadas pelo skype,
destinam-se a utentes consumidores — atualmente disponibilizadas as tergas-feiras, das 10:00h as 13:00h — que se
desloquem as instalagdes dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor que possibilitam esse servico. Se bem
que tivessem bastante procura aquando da sua implementacio em 2012, talvez pela novidade desta valéncia do
Centro, apenas tém sido solicitadas, desde aif, de forma excecional. O Centro disponibiliza também a utilizagao deste
sistema de video em sede de resolucio de litigios. O Centro divulga também, através de um ecra na sala de espera,
“informacdo estandardizada” sobre os direitos dos consumidores, a qual potencia pedidos de esclarecimento
relativamente a situagdes concretas distintas daquela que levaram o utente a deslocar-se as nossas instalagdes. Em
2016, esta informacao incidira também sobre os procedimentos de resolucao de litigios.

11 Esta assessoria resulta da relagio funcional que se estabeleceu com os organismos autirquicos e tem como objetivo
possibilitar a difusio de informagao qualificada junto dos consumidores.

12 Artigos 6.° n.° 1 alineas a) e h) e 9.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.

13 Sera necessario, também, introduzir um novo formulario de reclamacio.



ITI — Atividades de Informagao e Divulgagio.

A ampla campanha de divulgacido iniciada em 2012 tem sido, naturalmente um dos

fatores determinantes do crescimento do Centto.

No entanto, conforme foi referido a propdsito do extraordinario crescimento do
movimento processual do Centro, a divulgacao “boca a boca” do excelente servi¢o que presta

aos utentes sera o fator primordial deste ser cada vez mais conhecido.

Porém, tal efeito difusor apenas parece ter um verdadeiro impacto quando ja existe um
consideravel nimero de pessoas que conhecem o servico em determinado municipio, sendo a

difusio, assim, sempre localizada.

Sera, de resto, paradigmatico o caso do Municipio de Guimaraes — onde nio se tem
efetuado grande numero de agoes divulgativas da existéncia do Centro e do CIAC — em que o

servico se divulga por si mesmo da forma supra referida.

De facto, o Municipio de Guimaraes ira passar, provavelmente, de um numero situado

entre os 500 e os 600 processos anuais em 2013 e 2014 para mais de 700 reclamagoes em 2015.

No entanto, noutros municipios foi essencial, e continua a ser, a divulgacao do Centro e
dos organismos autarquicos como forma de se tentar dar a conhecer os servicos até ao ponto em
que eles sejam conhecidos de um certo nimero de potenciais utentes que por sua vez 0 possam

divulgar a outros, gerando, assim, uma dinamica de difusdao progressiva.

A divulgacao do Centro — bem assim como dos direitos dos consumidores — continua,
assim, a ser necessaria, especialmente em determinados municipios onde o servigo se encontra

menos divulgado.



Note-se, porém, que a incidéncia territorial das atividades de divulgagao depende também
dos proprios municipios, porque as acles sao efetuadas em colaboragdo com estes, e

consequentemente do interesse ¢ da dinamica que cada uma das autarquias lhes pretende atribuir.

1 - Atividades de Informagao e Divulgagio Direcionadas.

1.1 — “Sessoes de Informagao de Proximidade”.

Em 2016 sera dada continuidade as “sessoes de informagao de proximidade” sobre
servicos publicos essenciais iniciadas em 2012, atendendo aos excelentes resultados que se tém
obtido com a sua realizagao: um extraordinario interesse do publico-alvo e das entidades que
colaboram na sua realizacdo, a efetiva veiculagao de informac¢iao a quem dela mais carece e um

notavel efeito difusor.

Para o notério sucesso destas sessoes tem contribuido o formato adotado para a sua
realizacdo — interativo e informal mesmo na transmissao dos conteudos — e os locais onde estas

sao realizadas (muito proximos do publico-alvo).

O contetdo das sessoes incide especialmente sobre os casos recorrentes de
conflitualidade nas relagdes contratuais que respeitam aos servicos publicos essenciais — como 0s
petiodos de fidelizacao/penalizacdes por incumprimento ou os acertos de faturacio, os quais
originam, por vezes, situagoes de verdadeiro endividamento — e a existéncia da arbitragem
necessaria, bem como sobre todas as questOes sobre este tema que os intervenientes queiram

colocar.14

As sessOes sao sempre realizadas em colaboragao com as Camaras Municipais — através
dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor e muitas vezes também da agao social — a
que acresce eventualmente uma cooperagao ad hoc com uma multiplicidade de outras entidades

como juntas de freguesia, IPSS, associa¢Oes recreativas, etc.

Estas acbes de divulgacio tém como publico-alvo preferencial consumidores

especialmente vulneraveis (economicamente carenciados, idosos, imigrantes, etc.).

14 Embora se preveja que em 2016 o conteudo das referidas sessoes se mantera inalterado, porquanto este se afigura
absolutamente ajustado aos objetivos de informacdo e divulgacdo, é possivel que possa ser efetuada, se tal se
justificar, alguma agdo sobre outra matéria recorrendo a este formato.

10



Em 2016, numa perspetiva de prevencao de conflitos e no seguimento da recente
realizacao de uma sessdo experimental que obteve indiscutivel sucesso, ¢ possivel que se alargue a
sua incidéncia a jovens consumidores que serdo potenciais contratantes destes servicos pela

primeira vez, como alunos finalistas do ensino secundario. 13

Prevé-se que em 2016 se possam realizar de 4 a 12 destas sessoes.

1.2 — Reunides/Sessdes de Informagio a Agentes Econémicos: as Vantagens da Adesio

Plena as Entidades de Resolugio Alternativa de Litigios. 16

Com a publicacio da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, mostra-se oportuno a
realizacio de sessdes/reunides de esclarecimento sobre o funcionamento do Centro e das

vantagens da adesao plena.

De facto, nos termos do art.” 18.° do referido diploma legal, os fornecedores de bens ou
prestadores de servicos devem informar os consumidores relativamente as entidades de resolugao

alternativa de litigios em geral ou, em alternativa, aquela(s) a que se encontrem vinculados.

Sera, portanto, adequado efetuar-se em 2016 uma divulgacao do funcionamento e dos
beneticios da adesdo plena ao Centro de Arbitragem — que ja é efetuada de forma difusa através

de folhetos — também de uma forma mais direcionada.

Estas agoes poderao ser ainda complementadas com informagao sobre o regime juridico
de determinadas relagdes de consumo, determinada por questGes que os participantes queiram

colocat.

15 Nao ¢ possivel, obviamente, calendarizar neste relatorio as “sessoes de informag¢ao de proximidade” a efetuar em
2016 porquanto estas sio efetuadas em colaboragio com as Camaras Municipais e com outras entidades. O seu
agendamento ¢, assim, efetuado ao longo do ano, conforme o interesse e a disponibilidade das varias institui¢des
envolvidas.

16 Em 2015 — tal como em 2014 — estavam programadas uma ou duas sessdes sobre o regime do Decreto-Lei n.
67/2003, de 8 de abril, que, tal como no ano anterior, nio se realizaram por razdes de setvico. Em 2015, tal como em
2014, estava efetivamente programada uma destas sessoes para novembro, mas o movimento processual, a marcagiao
de outras atividades em outubro e novembro e, especialmente, a publicacio no inicio de setembro da Lei n.°
144/2015, com a consequente necessidade da rdpida adaptagio do setvico do Centro e do “trabalho em rede” com
0s organismos autarquicos, nio possibilitaram a sua realizagdo. Por outro lado, a publicacdo daquele diploma,
nomeadamente pelo disposto no seu art.” 18.° alterou a oportunidade do assunto a divulgar junto dos agentes
econdémicos.

o

11



Preve-se que em 2015 se efetue de uma a cinco destas sessoes de informagao.!”

2 —Atividades de Informagio e Divulgagao Difusas.

2.1 — “Agoes de Rua”.
As “agoes de rua” iniciaram-se em 2013 e continuaram a ser efetuadas em 2014.

Estas atividades, revelaram-se, de facto, um 6timo instrumento de difusio de informacao
dos direitos dos consumidores e, em particular, da existéncia do Centro e dos organismos
autarquicos com quem este funciona “em rede” mas por razoes de servigo e especialmente por
indisponibilidade da unidade mével da CIM/AMAVE, nio foi possivel realizar qualquer “acdo

de rua” em 2015.18

Espera-se, assim, retomar este tipo de atividade em 2016, pelo particular sucesso obtido

com a sua realizagao nos anos de 2013 e, especialmente, de 2014.

Descricao da acao: Uma unidade moével equipada com ecrd e equipamento de proje¢ao é

instalada num qualquer local previamente combinado com o municipio onde se realiza a agao.
Estao presentes duas colaboradoras do Centro (uma delas jurista) e alguém do organismo
autirquico de apoio ao consumidor. E passada informacio num ecrd sobre o Centro, o local
nesse municipio onde o consumidor pode apresentar reclama¢oes de consumo e alguns dos seus
direitos. Simultaneamente, sao efetuadas perguntas cujas respostas estio contidas na referida
informagao. A divulgacio da propria acao em si ¢ feita através de pequenos “brindes
publicitarios” do Centro, de baixo custo, que sao entregues quando alguém responde a uma das
questdes que sio colocadas ao publico. A jurista do Centro presente na a¢ao poderd também

prestar informagoes ou receber reclamacoes.”

As sessoes sdo efetuadas em colaboracio com as autarquias, nomeadamente com o0s

organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

17" A efetiva concretizagio destas agdes aos agentes econémicos dependera da disponibilidade das associagdes
empresatiais em colaborarem na sua realizagdo e, naturalmente, na adesiao dos seus associados.

18 Apesar de existir ja disponibilidade da unidade mével, nem o volume de setvico, nem as condigGes atmosféricas,
possibilitam a realizagdo de qualquer agdo até ao final do ano.

19°A realizacdo destas agoes estd condicionada a possibilidade de ser disponibilizada ao Centro, pela Associagdo de
Municipios do Vale do Ave ou pela Comunidade Intermunicipal do Ave, uma unidade mével com as caraterfsticas
referidas.

12



Prevé-se que sejam efetuadas, no total, de duas a seis agoes.

2.2  —Execugio e Distribui¢ao de Folhetos.

2.2.1 - Folhetos direcionados a consumidores.

Os folhetos do Centro direcionados a consumidores destinam-se a divulgar especialmente
a existéncia do Centro, a rede de organismos autarquicos, algumas questoes relativas aos servicos

publicos essenciais, a possibilidade de reclamacao em linha, etc.?”

Em 2016, a sua distribuicio continuara a ser efetuada e poderdo, porventura, ser

impressos mais folhetos.

Em 2015, foram também criados folhetos especialmente elaborados para o Municipio de
Felgueiras — no ambito da campanha de divulgaciao que se iniciou nesta nova area territorial — os

quais sdo especificos para esse concelho.

Naturalmente que se em 2016 — ou ainda em 2015 — algum outro municipio se tornar
associado do Centro, poderao também ser efetuados folhetos particularmente direcionados a essa
nova autarquia, bem assim como a qualquer outra cuja “personalizacio” da divulgacao se

justifique.

Para além de outras formas de distribui¢ao, em que tém um papel bastante relevante as
autarquias, os folhetos serdao também distribuidos nas sessdes de informagao de proximidade e

nas “ac¢oes de rua” como forma de potenciar o efeito difusor destas atividades.

20 Numa visio sistemadtica da resolu¢ao extrajudicial de conflitos de consumo — e consubstanciando um estimulo a
cooperacdo entre os varios centros — sao também elencados, com o respetivo contacto telefénico e endereco
eletrénico, os outros centros de arbitragem de conflitos de consumo.
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2.2.2 - Folhetos direcionados a agentes econémicos.

Em 2016 continuarao a ser distribuidos folhetos direcionados a agentes econémicos, que
tém como objetivo a divulgacao da existéncia do Centro junto das pequenas e médias empresas e,

simultaneamente, fomentar adesdes plenas.

A distribuicao destes folhetos tem sido efetuada com a ajuda das associagdes empresariais
e serido, naturalmente, distribuidos também nas eventuais reunides/sessdes de informacio com

agentes econémicos. %!

IV — Atividades Formativas.

1 - Agdes Formativas Generalizadas. 22

1.1 — Agido Formativa sobre um Regime Juridico Especifico no Ambito do Direito do

Consumo.??

Esta atividade formativa destina-se aos técnicos de consumo e outros funcionarios
autarquicos que efetuam atendimento no ambito das relacdes de consumo — potencialmente de
15 a 20 pessoas — ¢ realizada por colaboradores do Centro e, eventualmente, por outros juristas
de entidades convidadas a colaborar na a¢iao, tendo como objetivo potenciar uma informagao

mais qualificada aos consumidores da nossa area de competéncia territorial.

21 Poderdo, no caso de se esgotarem aqueles que foram executados em 2013, ser encomendados mais folhetos deste
tipo em 2016.

22 Quando nos referimos a a¢oes formativas generalizadas, ndo estamos a aludir ao seu conteido, que ¢é especifico,
nem ao tipo de destinatarios, que também o ¢, mas ao facto de serem destinadas a pessoas de varias entidades ou de
varios organismos autarquicos e nao de um em particular, a que chamamos, neste ultimo caso, a¢coes formativas
personalizadas.

2 Nio ¢ possivel definir neste plano de atividades qual o exato conteudo da agdo, considerando que esta serd
efetuada, em principio, no dltimo trimestre de 2016. Em outubro de 2014, foi efetuada uma agio formativa sobre o
novo regime juridico da contratacio a distdncia e fora do estabelecimento comercial (Decteto-Lei n.° 24/2014, de 14
de fevereiro, alterado pela Lei n.> 47/2014, de 28 de julho) e pretendia-se efetuar no final de 2015 uma reanalise
desse regime, numa vertente pratica, através da jurisprudéncia entretanto produzida pelo Centro. A publicacdo da Lei
n.° 144/2015, de 8 de setembro, obrigou a alterar essa programacio porque, considerando a telacdo funcional
estabelecida entre o servico do Centro e os organismos autirquicos, tornou-se ptiotitdtia uma reuniio/formagio
sobre este novo quadro legal. Assim, a escolha do diploma a analisar podera ser determinada em fungdo de varios
fatores como, por exemplo, ocorrer alguma alteracao legislativa relevante na legislacio de consumo durante o ano de
2016.
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1.2 — AgGes formativas sobre a elaboragao e encaminhamento de reclamagdes de

consumo/facilitagdo na apresentagio de reclamagdes.

Estas ac¢Oes foram iniciadas em 2013 e apesar de estar planeada a realizagdo de pelo

menos uma em 2015, esta nao se efetuou.?*

O conteudo destas agdes abrange a qualificagdo de conflito de consumo, os casos
recorrentes de conflitualidade (especialmente nos servigos publicos essenciais) e o preenchimento

do formulario eletronico para apresentagao de reclamagdes.

Tendo como destinatarios técnicos de intervencao social (da acdo social das Camaras
Municipais e das I.P.S.S.), estas acOes sao efetuadas em colaboracio com as varias entidades

potencialmente envolvidas na sua realizagao.

Como as reclamacbes sao dirigidas para os organismos autirquicos de apoio ao
consumidor e daqui reencaminhadas eletronicamente para o Centro, a execuc¢ao da agao depende,
como se referiu, da prévia implementac¢ao do formulario eletrénico no municipio onde esta se

pretende realizar.

O objetivo especifico da agao ¢ facilitar a apresentacao de reclamagoes por parte de certo
tipo de consumidores vulneraveis — nomeadamente os utentes dos servicos de agao social
(idosos, consumidores economicamente carenciados, etc.) — que tenham dificuldade de utilizar as
novas tecnologias ¢ de se deslocar, por forca de motivos fisicos ou econémicos, a0s organismos

autarquicos de apoio ao consumidor.

Espera-se em 2016 realizar uma — ou varias — destas a¢Oes formativas, eventualmente
destinando-as nao apenas a agao social mas alargando também o seu ambito as juntas de

freguesia se existir interesse nesse sentido por parte das autarquias.

24 Estas acoes dependem de uma condi¢io prévia: que o municipio tenha introduzido um formulario eletrénico para
apresentacdo da reclamagdo. Também neste caso a a¢do estava programada para o segundo semestre em Felgueiras,
considerando que foi o Gnico municipio — daqueles onde esta agao ainda nao foi efetuada — que introduziu, apenas
no segundo semestre, o formulario eletrénico. Porém, neste semestre, pelas razdes de servico ja referidas e por
dificuldade de agendamento, nao foi possivel realizar a agao, a qual se espera efetuar no primeiro semestre de 2016.
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2 — Agdes Formativas Personalizadas.

Prevé-se, em 2016, a realizagao deste tipo de agdes formativas que se destinam a técnicos
de consumo dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor e a outros funcionarios

municipais que efetuam atendimento no ambito das relagdes de consumo.

Sao acdes de carater eventual, mas absolutamente necessarias a manutencao da eficiéncia
da funcionalidade estabelecida com o Centro, quando existe uma qualquer alteragdo na “rede de
organismos autarquicos”: criagdo de um destes organismos, alargamento da competéncia
territorial do Centro a um municipio ou substitui¢ao de funcionarios que efetuem atendimento a

consumidores.

Embora seja dificil de prever o seu numero, porque estao condicionadas pelos fatores

supra referidos, ¢ possivel que se realizem uma ou duas destas agdes em 2016.

V — Formagao dos Colaboradores do Centro.

Pretende-se em 2016 promover a atualiza¢ao profissional dos colaboradores do Centro de
Arbitragem, através da participagdo em seminarios, formacdes ou outras atividades relacionadas
com o servi¢o que esta associagao presta, nomeadamente dos responsaveis pelos procedimentos
de resolucio alternativa de litigios nos termos do disposto no art.® 7.° n.° 2 da Lei n.® 144/2015,

de 8 de setembro.

VI - Relagido Funcional com os Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

O Centro devera continuar a manter a cooperagao funcionalmente estruturada que
mantém com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor da sua area territorial, desde
logo através do continuo aperfeicoamento do “trabalho em rede” e da realizacao de agdes

conjuntas de divulgagao.?

% Referimo-nos, portanto, nio apenas a estreita cooperagio no que respeita ao servico nuclear, ao servico
informativo/assessotia juridica e as acdes formativas cujos destinatarios sdo os funcionarios destes organismos, mas
ainda a colaborag¢io nas atividades de divulgacio (“sessdes de informacdo de proximidade”, “agdes de rua”,
distribuicao de folhetos, etc.) e as agdes destinadas a otimizar o servico prestado aos utentes — do Centro e dos
organismos autarquicos — como aquelas que sdo dirigidas a técnicos de intervencdo social — e eventualmente a
funcionarios das juntas de freguesia — e se destinam a apoiar a possibilidade de determinado tipo de consumidores
poderem apresentar reclamagoes (IV ponto 1.2).
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Recorde-se que a qualidade e eficiéncia do servico que se presta — através desta
cooperagao estruturada — ¢ absolutamente reconhecida pelos utentes e tal reconhecimento tem

estimulado sobremaneira a procura dos organismos autarquicos e do Centro.

De resto, com a publicacio da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, alguns ajustamentos
do servico tém de ser efetuados, atendendo a relagao funcional estabelecida, conjuntamente com
os organismos autarquicos — foi, de resto, realizada no passado dia 24 de novembro uma reuniao
de trabalho/formacio neste sentido — de forma a que o ajustamento integral do Centro ao novo

quadro legal seja conseguido, como deve, no inicio de 2016.

VII — Cooperagao com Outras Entidades.

1 - Cooperagiao com outros Centros de Arbitragem.

O Centro continuara a promover a cooperacao entre os varios Centros de Arbitragem de
Contflitos de Consumo, assumindo uma postura de transparéncia, partilha e de visdo sistematica

da Rede de Arbitragem de Consumo.

2— Colaboragdo com outras Entidades.

A realizacao de algumas das agOes previstas neste relatério pressupde a colaboragao do

Centro com uma multiplicidade de entidades.

Tal cooperagao podera ter um carater absolutamente permanente — como ¢, por exemplo, o
caso das camaras municipais/organismos autirquicos — ou “ad hoc”, quando destinado 2

realizacao de uma unica a¢ao (caso de juntas de freguesia, IPSS, escolas, etc.).
Pretende-se, também, que o Centro seja cada vez mais cooperante e participativo nas agoes ¢

iniciativas que se desenvolvam a nivel nacional e também, considerando a sua nova competéncia

territorial transfronteirica, a nivel da Uniao Europeia.
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VIII — Alargamento Territorial.

O Centro devera continuar a diligenciar no sentido de tentar alargar a competéncia territorial,

através da inclusiao de novos municipios — ou associa¢oes de municipios — como seus associados.

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 2016.

Guimaries, 27 de novembro de 2015

O Presidente do Conselho de Administracao

(Joao Miguel Castro de Oliveira)
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