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Consideragdes Prévias/Contexto do Planeamento.

1—Lei 144/2015, de 8 de setembro (Lei RAL).

A Lei RAL estabeleceu o regime juridico aplicavel ao funcionamento das entidades de
resolugao alternativa de litigios de consumo e criou, formalmente, a Rede de Arbitragem de

Consumo.

Para além das obrigacoes inerentes as restantes entidades de RAL, os centros de arbitragem
de conflitos de consumo tém obrigagcdes qualificadas no que respeita a harmonizacio de

procedimentos (art.” 4.°) e nos termos do art.” 6.° A do referido diploma legal.!

Ora, considerando o disposto no referido art.” 6.° A, o TRIAVE deve:?
«a) Assegurar o tratamento de litigios de consumo durante todos os dias iditeis, tanto em linha, como por
716105 CONVencionarsy
b) Assegurar o atendimento ao priblico, durante todos os dias diteis, e divulgar nos respetivos sitios eletronicos na
Internet o horario e meios de atendimento;
¢) Cumprir tempestivamente as obrigagoes de reporte de informagcao ds entidades reguladoras dos servios priblicos
essenciais, nos termos definidos nos protocolos a que se refere o artigo 4."B;
d) Promover, atendendo a capacidade de cada centro, a especializagao em razao da matéria, nomeadamente quanto a
servigos priblicos essenciais, afetando pessoal devidamente qualificado para tratar os litigios em cansa;
¢) Promover a realizagdo de, em média, uma iniciativa mensal de divulgacao da arbitragem de consumoy
1) Divulgar, até 31 de marco de cada ano, nos respetivos sitios eletronicos na Internet, as fontes de financiamento da
sua atividade e respetivos montantes, previstos e recebidos, relativos ao ano anterior;
g) Divulgar e manter atnalizada, nos respetivos sitios eletrinicos na Internet, informagao sobre a arbitragem de

consumo e respetiva atividades.

! Note-se que todos os centros de arbitragem de conflitos de consumo sdo entidades de resolugdo alternativa de
litigios, mas nem todas as entidades de resolucio alternativa de litigios sio centros de arbitragem de conflitos de
consumo.

2 Artigo aditado a Lei RAL pela Lei n.° 14/2019, de 12 de feveteiro.



N | TRIAVE
Iw CENTRO DE ARBITRAGEM

DE CONFLITOS DE CONSUMO

CENTROS A
DE ARBITRAGEM DO AVE, TAMEGA E SOUSA

2 — Protocolos de cooperagio e financiamento com as entidades reguladoras dos servigos

publicos essenciais.

Em 24 de julho do corrente ano de 2019 foram celebrados protocolos de cooperagio e
financiamento entre o TRIAVE e a Autoridade Nacional de Comunicagoes (ANACOM) a
Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos (ERSE) e a Entidade Reguladora dos Servigos de
Aguas e Residuos (ERSAR).

Os referidos protocolos — efetuados por todos os centros de arbitragem de conflitos de
consumo, ao abrigo do disposto no art.® 4° A e 4.° B da Lei 144/2015, de 8 de setembro —
determinaram, naturalmente, obrigacoes para o TRIAVE, sendo de destacar os requisitos e niveis
de qualidade de servigo protocolados, os quais devem ser cumpridos em 2020: 3
«a) Assegurar que os processos no ambito setorial da ENTIDADE REGUILADORA sejam findos num prazo
médio ignal ou inferior a 90 (noventa) dias, a contar da data em que o CENTRO DE _ARBITRAGEM receba
0 processo de reclamagcdo completo;

b) Assegurar que os pedidos de informacao no ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA seam
respondidos num prazo médio igual ou inferior a 10 (dez) dias, a contar da data de receciao pelo CENTRO DE
ARBITRAGEM;

¢) Divulgar, na sua pdgina eletronica, cipia integral de cada sentenca arbitral, incluindo os respetivos fundamentos
de facto e de Direito, com a devida salyaguarda da informagcao reservada, no prazo de 60 (sessenta) dias iiteis a
contar do respetivo transito em julgado;

d) Garantir que 75% das pessoas singulares afetas a prestagao de informagao e aos PROCEDIMENTOS RAL,
com exclusao dos drbitros, obtém os certificados de participacao nas agoes de formagao ministradas pela
ENTIDADE REGUILADORA gue lhes sejam dirigidas;

¢) Garantir que se wverifica wum acesso gratuito pelos consumidores a prestagio de  informacao e aos

PROCEDIMENTOS RAL.

3 Novas obrigacoes para o TRIAVE e, naturalmente, para todos os outros centros de arbitragem de conflitos de
consumo. Os mencionados attigos foram acrescentados 2 Lei RAL pela Lei n.° 14/2019, de 12 de feveteiro. Requisitos
e nfveis de qualidade de servico estipulados na clausula 5.°. O incumprimento de cada um destes requisitos determina
uma reducao de 20% da parte variavel do financiamento, a disponibilizar aos centros de arbitragem de conflitos de
consumo, por parte das Entidades Reguladoras, sendo que nos quatro primeiros se o dito incumprimento nio
ultrapassar, respetivamente, 108 dias, 12 dias, ndo for inferior a 80% e nao for inferior a 60%, podera essa redugido ser
de 5%, 10% ou 15% conforme parametrizado no Anexo III dos mencionados Protocolos.

4 75% dos colaboradores, afetos a informagdo ou aos procedimentos RAL, em cada ano e obrigatoriamente a
totalidade em dois anos (clausula 4.% n.® 2)

2
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3 — A instituigdo de “arbitragem necessaria” em todos os conflitos de consumo que nao

excedam o valor da algada dos tribunais de primeira instancia.

A Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, que alterou o art.” 14.° da Lei de Defesa do
Consumidor, instituiu a “arbitragem necessaria” (rectzus, potestativa) em todos os conflitos de
consumo que nao ultrapassem € 5.000, «guando, por opeao expressa dos consumidores, seam submetidos a

apreciagao de tribunal arbitral adstrito aos centros de arbitragem de conflitos de consumo legalmente antorizados».

Os centros de arbitragem de conflitos de consumo passam a ter, desta forma, carater
obrigatério nos processos relativos a servicos publicos essenciais — a cujo elenco foi recentemente
acrescentado o servi¢o de transporte — independentemente do seu valor e em todos os outros

desde que o conflito de consumo, que lhes esteja subjacente, nao ultrapasse € 5.000.

Naturalmente, uma alteragao legislativa desta importancia, que transforma este tipo de
entidades em verdadeiros “tribunais de consumo” — sendo assim um enorme beneficio para os
cidadaos portugueses porquanto lhes permite efetivar os seus direitos enquanto consumidores —

tera uma consideravel repercussao no respetivo movimento processual.

O TRIAVE tera assim de conseguir fazer face ndo apenas a um potencial aumento da
procura, como ainda a um consideravel acréscimo — tanto absoluto, como relativo — do nimero de

arbitragens.
4 — Financiamento.

Nao obstante o criterioso apoio financeiro das autarquias, do Ministério da Economia,
através do Fundo para a Promogao dos Direitos dos Consumidores, e, recentemente, da ANACOM, da
ERSE e da ERSAR, o Ministério da Justica continua a financiar os centros de arbitragem de

conflitos de consumo através de critérios completamente insondaveis.

De facto, o TRIAVE ¢ subfinanciado pelo Ministério da Justica de uma forma
absolutamente incompreensivel, pois tendo sido o centro de arbitragem de conflitos de consumo
que mais processos resolveu em 2015, 2016, 2017 e 2018 ¢é aquele, de ambito regional, que tem o

apoio financeiro mais reduzido.
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5 — Fiscalizagdo, Supervisao e Monitorizagao.

Sendo a Dire¢ao-Geral do Consumidor a entidade fiscalizadora da Rede de Arbitragem de
Consumo — nos termos do art.® 22.° n° 1 da Lei RAL — a respetiva atividade ¢ ainda
supervisionada por esta Dire¢ao-Geral e pela Direcao-Geral da Politica de Justi¢a, bem como

também monitorizada, desde 24 de julho de 2019, pela ANACOM, ERSE e ERSAR.

6 — Plataforma do Ministério da Justiga.

A atual plataforma do Ministério da Justica usada, fundamentalmente, na tramitagao
processual e na analise estatistica da atividade dos centros de arbitragem de conflitos de consumo,

ira ser substituida por uma outra com novas funcionalidades.

A nova plataforma serd, ¢ essa a nossa expectativa, um instrumento facilitador da
tramitagao processual — por exemplo, permitira as partes a pratica de atos e consulta do processo —
do reporte de informagdo sobre a atividade dos centros de arbitragem de conflitos de consumo,

bem como da sua propria fiscalizagdo, supervisao e monitorizagao.
7 — O reduzido valor dos salarios e contraprestagées no TRIAVE.

Os salarios e as contraprestagoes pagas pelo TRIAVE sao muito reduzidos, sendo-o nao
apenas em termos absolutos, como também em comparagao com os outros centros de arbitragem

de conflitos de consumo. >

> Porventura apenas com a exce¢ao dos juizes-arbitros. Note-se, no entanto, que o valor pago a pe¢a aos juizes-arbitros
também ¢é muito reduzido em termos absolutos, mas nio tanto em termos relativos porquanto ¢ aproximado aquele
que ¢ efetuado pelo CIAB e pelo CICAP. No sentido de progressivamente se tentar resolver este grave problema do
TRIAVE, o Conselho de Administragdio aprovou, na sua reunidao de 3 maio de 2019, com carater meramente
indicativo, uma tabela salarial e de carreira com valores minimos a serem pagos aos seus trabalhadores, sendo que a
referida tabela foi apresentada pela Direcao do CIAB e do CNIACC, na reunido de diretores realizada no Porto em 21
de marco de 2019, para ser proposta, para possivel aprovagao, a Administracdo de todos os centros de arbitragem de
conflitos de consumo. A referida reunido de diretores foi efetuada atendendo a necessidade de harmonizacao da Rede
de Arbitragem de Consumo, na qual foi analisada e discutida, nesse ambito, a enorme disparidade salarial existente nas
entidades que compdem a Rede. No seguimento dessa analise, resolveu aprovar-se a mencionada “tabela” para ser
proposta as administragoes dos varios Centros a fim de, pelo menos, existir uma certa “harmonizagao minima” quanto
a esta matéria.
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8 — Candidatura a projeto europeu.

Em 2019, um consoércio constituido pelos varios centros de arbitragem de conflitos de
consumo apresentou uma candidatura no ambito do Programa Eunrgpen do Consumo, tendo por base

um projeto integrado por varios tipos de agoes.

Nao se sabendo ainda, a data da elaboragao do presente Plano de Atividades, se o referido
projeto foi aprovado, convém, no entanto, incluir nas agoes projetadas para 2020 a sua eventual

execugao, ja que esta, a ser realizada, abrangera todo o ano de 2020 e parte de 2021.°
9 — Exponencial movimento processual e eficiéncia.

Em 2018 — tal como em 2015, 2016 e 2017 — o TRIAVE foi o centro de arbitragem de

conflitos de consumo que resolveu o maior nimero de processos a nivel nacional.

Processos Resolvidos - 2018

l !—‘
T T T T I T

TRIAVE CIAB CACCL CICAP CNIACC CACCDC CIMAAL

¢ O financiamento solicitado através deste projeto, relativo a 18 meses, devido ao seu reduzidissimo valor quando
distribuido pelos varios centros de arbitragem de conflitos de consumo, ¢é financeiramente irrelevante para a execucao
da atividade nuclear do Centro.

5
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De resto, tal como nos anos anteriores, o TRIAVE foi igualmente o centro de arbitragem
de conflitos de consumo que, destacadamente, mais processos resolveu, a nivel nacional,

relativamente a conflitualidade respeitante a servigos publicos essenciais.

Processos Resolvidos/Servicos Publicos Essenciais - 2018

T T T T T T

TRIAVE CIAB CACCL CICAP CNIACC CACCDC CIMAAL

Naturalmente que em 2020 se espera continuar a manter o exponencial movimento

processual, bem como o otimizado desempenho alcangado nos ultimos anos.

10 — Contribuigdo para a eficiéncia e consolidagao da Rede Nacional de Arbitragem de

Consumo.

Considerando o seu movimento processual e sua eficiéncia — bem como o facto de ser uma
entidade extremamente participativa, cooperante e inovadora — cremos ser notoria a exemplar

contribuicdo do TRIAVE para a otimiza¢ao e consolidagao da Rede Nacional de Arbitragem de

Consumo.
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11 — Cooperagio/Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

Em 2020, o TRIAVE continuara a adotar uma postura cooperante e de harmonizagiao

procedimental com os outros centros de arbitragem de conflitos de consumo.

12 — Cooperagio/Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais.

A colaboracio com a ANACOM, ERSE e ERSAR ¢, atualmente, continua e estruturada nos

termos da Lei RAL e dos protocolos de cooperagao celebrados em 24 de julho do corrente ano de

2019.

Em 2020, o TRIAVE cumprira, naturalmente, as respetivas obrigacdes legais, bem como as
acordadas nos protocolos de cooperacio que celebrou com as mencionadas Entidades

Reguladoras dos servigos publicos essenciais.
13 — Cooperagio/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

O TRIAVE implementou um modelo de cooperagao funcional com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor da sua area territorial, o qual resultou num servico de

exceléncia para os consumidores/municipes.

Sendo um modelo com alguma complexidade e que necessita de constantes atualizagOes,
em 2020 continuar-se-a a aprofundar, atualizar e aperfeigoar a relacdo funcional estabelecida com

os organismos autarquicos de apoio ao consumidor da area territorial do TRIAVE.
14 — Alargamento da competéncia territorial.

O TRIAVE tem vindo, nos ultimos oito anos, a alargar progressivamente a sua area
territorial para que um numero cada vez maior de consumidores/municipes possa usuftuir do seu

excelente servico e de uma justica de proximidade no ambito dos conflitos de consumo.

Em 2020, pretende-se continuar a impulsionar esse alargamento da competéncia territorial.
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15 — Informagio e Divulgagio.

Em 2020, o TRIAVE continuara a manter a qualidade do seu servico informativo, a atualizar a

informacao constante no sitio eletronico e a realizar varios tipos de atividades de divulgacio.

Tendo sido iniciada em 2012 uma ampla e sistematica campanha de divulgacao, esta tem vindo
a ser continuamente atualizada, quer pela introducao de novos conteidos nos modelos ja
implementados, quer pela sua flexibilizacdo, quer pela introdugdo de novos tipos de agoes e de

medidas inovadoras de difusao de informacao.

Como referimos, atualmente os centros de arbitragem de conflitos de consumo estio
legalmente obrigados a, no minimo, «promover a realizacio de, em média, uma iniciativa mensal de
divulgagao da arbitragem de consumoy, ou seja, 12 “iniciativas” de divulgagdo por ano sobre a respetiva

atividade, objetivo que o presente Plano de Atividades, tal como os anteriores, obviamente supera.

16 — Formacgio dos colaboradores.

As atividades de formacao assumirao trés vertentes: a “formacdo interna”, a “formacao

externa” e a “formagao programada’.

Referimo-nos a “formacgdes internas” quando estas sao organizadas pelo TRIAVE e da sua
iniciativa, a “formagoes externas’” quando as agoes formativas sio promovidas por outras entidades

e sao frequentadas por colaboradores do Centro.

Quanto a “formagao programada”, referimo-nos ao programa de formacao das Entidades
Reguladoras dos servigos publicos essenciais, destinado aos centros de arbitragem de conflitos de

consumo, previsto na clausula 7.* n.° 1 e n.” 2 dos Protocolos de Cooperacao.

Note-se, ademais, que a frequéncia deste tltimo tipo de formagoes por parte dos colaboradores
dos centros de arbitragem de conflitos de consumo é, como referimos, nos termos parametrizados
no respetivo Anexo II, um dos requisitos e niveis de qualidade de servico que constam dos

referidos Protocolos.
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Obijetivo Prioritario.

Na nossa opinido e em tracos gerais, sio essenciais para o devido desempenho de um

centro de arbitragem de conflitos de consumo os seguintes requisitos:

e Ajustada organiza¢ao do seu funcionamento.

e Adequada competéncia técnica e motivacao dos seus colaboradores.

e Apropriado planeamento da divulgagdao do seu servigo.

e Absoluto rigor e clareza no reporte de informagao sobre o seu desempenho.

e Estruturada cooperagao com entidades ligadas a sua atividade e carater participativo

em assuntos e eventos relacionados com a resolucao de conflitos de consumo.

O presente plano de atividades tem como finalidade contribuir para a rigorosa manutengao
desses requisitos por parte do TRIAVE, tal como se tem verificado desde ha varios anos, a fim de
continuar a manter a sua eficiéncia e a potenciar a otimizagao da Rede Nacional de Arbitragem de

Consumo.

No entanto, para manter a sua eficiéncia e conseguir simultaneamente responder a um
aumento da procura — que se prevé, desde logo potenciada pela referida alteragao ao artigo 14.° da
Lei da Defesa do Consumidor — o servico nuclear do TRIAVE, a resolucio de conflitos de
consumo, tera de ser obviamente prioritario na execucao do presente plano e obrigara a que lhe

seja direcionado a maior parte do esfor¢o e adjudicada a maioria dos recursos.”

De resto, a continua avaliagaio do desempenho do servico nuclear — nomeadamente através de
indicadores de eficiéncia — tem-se revelado de enorme importancia para a manuten¢ao do 6timo

desempenho do TRIAVE.

Assim sendo, pretendendo-se, naturalmente, que o servico nuclear do TRIAVE se mantenha
com a excecional qualidade e eficiéncia que tem registado nos ultimos anos, estar-lhe-do

subordinadas todas as outras atividades planeadas.?

7 De resto, este tipo de entidades de resolucdo alternativa de litigios devem, na nossa opinido, concentrar-se na
resolucio de conflitos de consumo, o objeto primordial da sua criacio e a fungdo para a qual estdo efetivamente
vocacionadas, o que determina que tenham, nesse ambito, um desempenho de uma inquestionavel eficiéncia.

8 Mesmo em termos de execucao.
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Pretendendo-se, assim, continuar a perseguir o objetivo genérico, plurianual, que se
sintetiza em conseguir que o TRIAVE — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo
do Ave, Tamega e Sousa seja cada vez mais eficiente, mais divulgado e mais participativo
— permitindo continuar a prestar um servigo publico de exceléncia a comunidade da sua
area territorial — reforcando-se simultaneamente a eficiéncia/consolidagio da Rede de
Arbitragem de Consumo, este Plano de Atividades, enquadrado numa perspetiva de

seguimento dindmico, designa como prioritario para o ano de 2020 o seguinte:

I — Servigo Nuclear.

1 — Manutencao dos Indicadores de Eficiéncia Otimizados.

O TRIAVE, desde 2012, avalia o desempenho do servico nuclear através
de trés indicadores de eficiéncia: taxa de resolugao, duragiao média dos
processos e pendéncias relativas.

e Taxa de resolucio.

A taxa de resolugao a que nos referimos é determinada pela relacio entre
os processos resolvidos e os processos arquivados, nao se considerando
para o efeito os arquivamentos por incompeténcia e desisténcia.

Na referida avaliagio de desempenho, entra-se também em consideragao
Definigao com a relagio entre os processos resolvidos e a totalidade dos
arquivamentos — incluindo os processos arquivados por desisténcia e
incompeténcia — a que chamamos “percentagem de resolu¢ao” e que ¢é
utilizada para avaliar a Rede de Arbitragem de Consumo (taxa de resolucio

RAC).

Um dos indicadores da avaliacao da Justica na UE é precisamente a taxa de
resolugao dos processos, mas, neste caso, correspondendo ao racio entre o
numero de processos resolvidos e o numero de processos entrados.

Pretende-se, desta forma, avaliar se os tribunais mantém um ritmo
adequado, ou seja, se estio em condi¢gdes de resolver o numero de
processos que entram.




Q)
"0“0".

CENTROS
DE ARBITRAGEM

TRIAVE

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO
DO AVE, TAMEGA E SOUSA

Definigao
(continuagao)

Obviamente que esta defini¢ao de taxa de resolucio se afigura desadequada
a avaliagdo de um sistema que, ao contrario do judicial, ndo assenta na
completa obrigatoriedade.

Mesmo com a referida alteracio ao art.® 14.° da LDC que instituiu a
“arbitragem necessaria” em todos os conflitos de consumo que nio
ultrapassem € 5.000, a voluntariedade mantém-se naqueles que se situem
acima deste valor, exceto se respeitarem a servicos publicos essenciais.

Assim sendo, apenas no segmento do movimento processual dos centros
de arbitragem de conflitos de consumo relativos a servicos publicos
essenciais podera introduzir-se, como avaliacio de desempenho, a taxa de
resolugao UE aplicavel ao sistema judicial, ou seja, avaliando o respetivo
desempenho pela relagio entre os processos resolvidos e os processos
entrados em determinado ano.

Aplicagao das diferentes taxas de resolucao ao ano de 2018.

2018
Taxas de Resolugio Média RAC? TRIAVE
Taxa de Resolu¢io 1 79% 91%
Taxa de Resolu¢io RAC 70% 87%
Taxas de Resolucio UE ! 88% 104%

e Duragiao média dos processos.

A atual plataforma do Ministério da Justica apenas permite determinar a
duragdo média de todos os processos arquivados e nao a dos processos
resolvidos.

Espera-se que a nova aplicagao permita futuramente avaliar a duragao dos
processos resolvidos, o que sera um indicador de eficiéncia mais preciso do
que aquele que atualmente se utiliza.

e Pendéncias relativas.

Relagdo percentual entre o numero de pendéncias em 31 de dezembro e o
numero de processos entrados no ano.

Obviamente, o numero de processos pendentes nao pode ser analisado em
termos absolutos: se existem 150 pendéncias em relagao a 1.000 processos
entrados (15% de pendéncias relativas), tal circunstancia revela um melhor
desempenho do que 100 pendéncias em relagio a 500 processos entrados
(20% de pendéncias relativas).

9 Rede de Arbitragem de Consumo
10 Usada pelo TRIAVE para avaliar o desempenho do seu servigo, em que nio sio consideradas as incompeténcias ¢ as

desisténcias.

11 Aplicada a0 movimento processual relativo a servigos piblicos essenciais.

11
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Otimizagio

e Taxa de resolugio.

Ao movimento processual na sua globalidade continuara a ser aplicada a
taxa de resolucdo utilizada pelo TRIAVE desde 2012, bem como a taxa de
resolu¢ao RAC (igualmente usada).

Ao movimento processual relativo a servigos publicos essenciais sera
aplicada, a partir de 2020, a taxa de resolugao UE de avaliagdo do sistema
judicial, considerando o facto de se estar perante um segmento da
resolu¢ao de litigios de consumo integralmente obrigatério para as
empresas.

— Conflitualidade em geral.

A recente instituicao da “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo
que nao ultrapassem € 5.000 ira potenciar a resolugao de processos que nao
respeitem a servigos publicos essenciais e, portanto, a taxa de resolugdao da
conflitualidade em geral.

A taxa de resolucdo estara otimizada se ultrapassar 85% e a taxa de
resolugaio RAC — que engloba os processos arquivados por desisténcia e
incompeténcia — se for superior a 80%, conforme tabela 1.

Tabela 1 — Taxa de Resolugio/Conflitualidade em Geral

Desempenho do Servigo Otimizado Razoavel Inadequado
Taxa de Resolucio >85% >75%/<85% <75%
Taxa de Resolucio RAC >80% >70%/<80% <70%

— Servigos Publicos Essenciais.

A taxa de resolug¢ao UE devera ter um valor aproximado — por excesso ou

defeito — aos 100%.12

A taxa de resolucdo UE estara otimizada se ultrapassar 85%, conforme
tabela 2.

Tabela 2 — Taxa de Resolugdo/Setvigos Publicos Essenciais

Desempenho do Servigo Otimizado Razoavel Inadequado

Taxa de Resolucio UE >85% >75%/<85% <75%

12 Note-se, de resto, que esta taxa considera duas varidveis nio inteiramente interdependentes (como ¢ o caso dos
processos resolvidos e os arquivamentos).
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e Duracgdo Média dos Processos.

A duragao média dos processos estara otimizada se for inferior a 70 dias,
conforme tabela 3. 13

Tabela 3 — Duragido Média dos Processos

Desempenho do Servigo Otimizado Razoavel Inadequado

Otimizagio Duracio média <70 dias >70/<80 dias >80 dias
(continuagao)

e Pendéncias Relativas.

A percentagem de pendéncias de processos estara otimizada se for inferior
a 20%, conforme tabela 4.

Tabela 4 — Pendéncias Relativas

Desempenho do Servigo Otimizado Razoavel Inadequado

Pendéncias relativas <20% >20%/<25% >25%

2 — Conservar a Eficiéncia do Servigo.

Em 2020, para além de se planear, nos termos supra indicados, manter os indicadores de
eficiéncia otimizados, devera ainda tentar conservar-se o extraordinario desempenho do servigo
que se conseguiu alcangar.

De facto, nos ultimos anos, o TRIAVE conseguiu obter uma eficiéncia excecional, ndo apenas
dificil de ultrapassar como mesmo de manter, conforme tabela 5.

Tabela 5 — Indicadores de Eficiéncia
Ano Taxa de resolucao Duragao Média Pendéncias Relativas
2014 88% 68 dias 16%
2015 91% 59 dias 15%
2016 91% 62 dias 14%
2017 92% 51 dias 13%
2018 91% 58 dias 10%

13 Um dos requisitos da qualidade do servi¢o previstos nos protocolos celebrados com as Entidades Reguladoras dos
servicos publicos essenciais, referidos na parte introdutéria ao presente plano de atividades, determina que os
processos nao poderdo ter uma duracio média superior a 90 dias sob pena de ser reduzida a parte variavel do
financiamento, em até 20%, em relagdo ao apoio financeiro que seria suposto ser atribuido.
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3 — Estratégias de Otimizagdo do Servigo.

Estrutura

e Preservacao.

A atual estrutura do servico — decorrente da reestruturacao efetuada em
2012/2013 — tem-se revelado absolutamente adequada a crescente
procura, como se constata pelo excelente desempenho do TRIAVE nos
ultimos anos.

Assim sendo, enquanto padrido, sera de continuar a manter a atual
estrutura do servico (servico administrativo, dividido em servico
administrativo/secretariado e servico de atendimento/apoio ao servico
juridico, e o juridico que engloba os procedimentos de mediagao,
conciliag¢io e arbitragem).

e Reforco.

Considerando, desde logo, a alteracao do art.® 14.° da LDC e as
obrigagdes assumidas nos protocolos celebrados com as Entidades
Reguladoras, a estrutura do servico do TRIAVE necessita de ser
reforcada, com a contratacio de novos colaboradores e com o reforco
das presta¢oes dos atuais, nomeadamente no que respeita a arbitragem.

De facto, o TRIAVE desde ha anos que apresenta um exponencial
movimento processual, sendo que este podera ainda aumentar
significativamente, com grande probabilidade, por efeito da introdugao da
“arbitragem necessaria” em todos os conflitos de consumo que nao

excedam € 5.000.

Por outro lado, se a atividade dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo tem, progressivamente, vindo a tornar-se cada vez mais
fundamental para os cidadaos — fruto das intervengoes legislativas
ocorridas em 2011, 2015 e 2019 — simultaneamente as obrigacdes
relativas ao seu funcionamento tornaram-se cada vez mais rigorosas,
incluindo a nivel de dire¢ao técnica, atendendo as regras introduzidas em
2015 e 2019, nomeadamente no que concerne a respetiva fiscalizagao,
supervisao e monitorizagao.

e Promover reestruturacoes e afinacoes.

Embora a estrutura/funcionalidade do servico seja adequada, ha
necessidade de efetuar continuas afinagdes e mesmo algumas
reestruturacoes.

No entanto, tanto para se conseguir reforcar a estrutura do servigo, como
para se introduzirem algumas medidas de melhoria a nivel estrutural é
necessario resolver o problema da falta de espa¢o com que se depara o
TRIAVE, o qual se espera que seja ultrapassado em 2020.
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Qualidade

e (Conservar o elevado nivel do atendimento.

Manter um atendimento extremamente disponivel e competente com
colaboradores especialmente vocacionados para essa fungao.

e Manter a atual qualidade/valéncias do servico jutidico.

O servico juridico do TRIAVE tem valéncias que sio obviamente de
preservar, nomeadamente:

— A fundamentacao juridica dos processos remetidos
para arbitragem.

—> A assessoria ao juiz-arbitro em audiéncia.
— A itinerancia do Tribunal Arbitral.

e Eventual implementagio de novas medidas a nivel
estrutural que possam potenciar a qualidade do servico.

e Continua atualizagdo profissional dos colaboradores do
Centro.

—> Experiéncia.

O elevado movimento processual do TRIAVE possibilita a analise de
variadissimas situagoes tipicas de conflitualidade de consumo e potencia
uma elevada experiéncia aos seus colaboradores, especialmente no que
respeita aos servigos publicos essenciais.

— Estudo.

Referimo-nos obviamente ao estudo da legislagio de consumo, bem
como das posi¢oes doutrinais e jurisprudenciais relacionadas com a
atividade do Centro.

— Formacao.

Em 2020, continuara a dar-se uma especial aten¢dao a formagao continua
dos colaboradores do Centro, nomeadamente no que respeita a
frequéncia de programas de formacao das Entidades Reguladoras, a qual
se encontra particularizada na parte IV pontos 1 a 5 deste Plano de
Atividades

15
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Intercomunicagao

» Intercomunicagido Interna.

e Promover a realizagio de reunides frequentes dos
colaboradores do servico administrativo/atendimento e
juristas.!#

Afigura-se fundamental, considerando a dinamica que se estd a
implementar na Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, promover a
realizagao periddica de reunides para debater questoes relativas ao servico
no ambito de defini¢ao de procedimentos, estratégias e orientagdes.

e Promover a realizacio de reunides de juizes-arbitros.!>

Pretende-se fomentar a realizagdo de reunides de juizes arbitros para
analise conjunta de alguma jurisprudéncia do Centro.

Estas reunides poderao, eventualmente, ser promovidas com outro ou
outros centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Entendemos ser sempre bastante adequada e producente a troca de ideias
e impressOes entre os varios juizes-arbitros sobre a jurisprudéncia de
consumo.

» Intercomunica¢io Externa.

e Manter a disponibilidade para reunir com os técnicos ou
os responsaveis dos organismos autarquicos de apoio ao
consumidor da sua area tetritorial.

Pretende-se conservar, obviamente, uma perfeita intercomunicagio com
os organismos autarquicos de apoio ao consumidor com quem o
TRIAVE trabalha em “rede”, para detetar e colmatar eventuais
problemas que surjam no ambito da relagdo de cooperagio funcional
estabelecida com os referidos organismos, a qual sera especificada na
parte V ponto 3 deste Plano de Atividades.

e Participar na realizagio de reunides de diretores de
centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Em 2020, o TRIAVE continuara a promover e a participar na realizagao
de reunides de diretores dos centros de arbitragem de conflitos de

consumo, como se particularizara na parte V ponto 1 deste Plano de
Atividades.

14 Note-se que o TRIAVE cresceu muito nos ultimos anos, nomeadamente em numero de colaboradores, muitos deles
prestadores de servicos em part time.
15O TRIAVE tem, atualmente, 6 juizes-arbitros.
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e Participar em reunides ou eventos, nacionais ou
internacionais, relacionados com a sua atividade.

Em 2020, o TRIAVE continuard, dentro das suas possibilidades e
atendendo ao interesse técnico das mesmas, a participar em atividades, de
ambito nacional ou internacional, que se relacionem diretamente com a
sua atividade.!0

De resto, o TRIAVE participara em reunides para as quais seja
convocado pela Direcao-Geral do Consumidor, pela Direcio-Geral da
Politica de Justica ou pelas Entidades Reguladoras dos servicos publicos
essenciais.

e Diligenciar junto de algumas empresas, nomeadamente
através da realizacio de reunides, para que exista um
maior empenho na resolugao dos litigios de forma célere.

Intercomunicagao
(continuagao)

Com a referida alteracio do art.® 14.° da LDC, que introduziu a
“arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo que nio ultrapassem €
5.000, muitas empresas — tal como aconteceu aquando da sua introduciao
no ambito dos servicos publicos essenciais, em 2011 — tém dificuldade
em antever a vantagem da resolucio dos litigios por acordo,
designadamente em fase de mediagao.

Pretende-se, assim, evitar que muitos dos processos que podem ter uma
solu¢ao adequada por acordo, logo na primeira fase de tentativa de
resolucao do conflito, transitem para a fase de conciliagao/arbitragem.

O objetivo é que as empresas tentem resolver os litigios de consumo
através do procedimento de RAL adequado ao caso concreto e que a sua
resolugdo seja agilizada e ndo, desnecessariamente, dificultada.

Em 2020, sera dada continuidade a modernizagdo tecnologica do
TRIAVE.

Desde 2012 que se tem considerado a aquisi¢ao de equipamento e o uso
das novas tecnologias como fundamentais a qualidade e eficiéncia do

L servigo.
Modernizagao ¢

Tecnologica Em 2020, a continua modernizacao tecnolégica do TRIAVE terd, como

nos anos anteriores, um carater prioritario, estando nomeadamente
previsto a substituicio de alguns computadores ja obsoletos e,
resolvendo-se o problema da falta de espago a que ja nos referimos, o
equipamento de um novo gabinete.

16 Estdo, de resto, planeadas visitas de estudo a entidades de resolugio alternativa de litigios estrangeiras, no ambito da
candidatura, efetuada em consércio, ao projeto Europeu a que ja nos referimos e que sdo particularizadas na parte II1
ponto 8 deste Plano de Atividades.
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4 — Analise particularizada/servigos publicos essenciais.

Em 2020, a tramitacdo de processos relativos a servigos publicos essenciais sera analisada de
forma individualizada e detalhada em relagio a conflitualidade em geral, considerando a sua
destacada importancia no conjunto da atividade do TRIAVE, bem como o teor dos Protocolos
de Cooperagio celebrados, no passado dia 24 de julho, com a ANACOM, a ERSE e a ERSAR.

A referida andlise e reporte de informacao incidira, por tipo de servigo, nos seguintes elementos
de avaliagdo da atividade dos centros de arbitragem de conflitos de consumo:

Nuamero de processos entrados.
Numero de processos arquivados.
Nuamero de processos resolvidos.
Motivos dos arquivamentos.

Analise dos indicadores de eficiéncia.
— Taxa de resolucao (calculada nos termos da avaliagio UE do sistema
judicial).
—> Dura¢ao média dos processos.
— Pendéncias relativas.

Sera ainda disponibilizada, no sitio eletrénico, a jurisprudéncia produzida pelo TRIAVE
relativamente a este tipo de conflitualidade, igualmente diferenciada por tipo de servigo,
conforme referiremos na parte II ponto 3 deste Plano de Atividades.

5 — Observancia dos principios e disposi¢oes legais, avaliagao e satisfacdo dos utentes.

Em 2020, o TRIAVE continuara a observar estritamente todos os
principios e obrigacoes que devem estar subjacentes a recegao, classificagao
e tramitagao de processos, bem como aos respetivos procedimentos de
resolugao de litigios de consumo, nos termos dos Despachos de

SaREiIes Autorizagaio do Ministério da Justica, da Lei RAL e do Regulamento
. _ Harmonizado.!”

Disposigoes
Legais

Pretende-se, ademais, que o servico do TRIAVE continue a destacar-se,
nomeadamente pela imparcialidade, juridicidade, competéncia, celeridade e
proximidade/acessibilidade do seu servico nucleat.

17 Relativamente a rece¢io de processos, estes podem ser apresentados a distdncia, por via eletrénica ou postal, ou
presencialmente nos organismos autarquicos de apoio ao consumidor, que os remetem para o Centro, ou no TRIAVE.
Refira-se, a este proposito, que o TRIAVE nio tem recebido processos através da Plataforma RLL relativa a resolucao
de conflitos de consumo respeitantes a contratagoes em linha. O atendimento presencial — com a consequente rece¢ao
presencial de processos — ¢ efetuado todos os dias tteis no horario que referiremos na parte I, ponto 1.
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e Avaliacdo Interna.
v’ Avaliacio Continua.

Supomos que o TRIAVE foi pioneiro na avaliacio do seu servico nuclear
através de indicadores de eficiéncia (taxa de resolucdo, duracio média dos
processos e pendéncias relativas).
Em 2020 sera efetuada uma avaliagao continua do desempenho do Centro
na resolucio de conflitos de consumo — mensal e trimestralmente — com
recurso aos referidos indicadores.

v Avaliagio Anual.

Avaliagdo O desempenho do TRIAVE é obviamente avaliado pela Assembleia Geral
através do Relatorio de Atividades.
e Avaliacio Externa.
A avaliacao do desempenho do TRIAVE ¢ ainda efetuada:

V" Pela Direcio-Geral do Consumidor e pela Direcio-Geral da
Politica de Justica.

v’ Pelas Entidades Reguladoras dos servicos publicos
essenciais, nos termos dos Protocolos celebrados e dos
artigos 4.° B e 6.° A da Lei 144/2015, de 8 de setembro.!®

v' Pelas autarquias, através dos organismos autirquicos de
apoio ao consumidor.

A satisfacao dos utentes é avaliada:
o Através do barimetro da qualidade da Direcao-Geral da Politica de
Justica.
o Através de um feclado de avaliacao.
Satisfagao o . D . .
dos Este dltimo tipo avaliacdo, direcionado apenas ao atendimento, ¢ muito
e simples e apresenta algumas vantagens, nomeadamente:

v' A fiabilidade, pois apenas permite uma avaliagio por atendimento.

v O facto da avaliacio da satisfacdo, nos atendimentos dos processos
em curso, espelhar também uma apreciacio em relacao ao servigo
em geral.

18 Alteragdes introduzidas pela Lei n.° 14/2019, de 12 de fevereiro.
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IT — Setvigo Informativo e de Aconselhamento. 1

1 — Conservar/otimizar a qualidade e as valéncias do servigo informativo personalizado.

Em 2020, pretende conservar-se a qualidade e as valéncias do servi¢o informativo permanente a
consumidores e agentes econémicos, designadamente:

e Continuando a disponibilizar um servico informativo, direto e personalizado,
todos os dias uteis, através de informacao presencial e eletronica (telefone e mail),
no horario de atendimento definido.?

Horario de Atendimento 21

Telefonico segunda-feira a sexta-feira: 09:00h as 13:00h e das 14:00h as 18:00h
Presencial segunda-feira a quinta-feira: 09:00h as 13:00h e das 14:00h as 17:00h
sexta-feira: 9:00h as 13:00h

e Manter uma prestacio de informagao qualificada, atualizada e com elevado grau

de qualidade.

v" A prestacio de informacio qualificada e atualizada assenta na permanente
atualizagdo profissional dos colaboradores do TRIAVE, nomeadamente
através da formacao que referiremos na parte IV pontos 1 a 5.

e Assegurar que o servico informativo — nomeadamente o atendimento —
mantenha a sua altissima qualidade a nivel de amabilidade/disponibilidade.

v" O TRIAVE, considerando a forma como o servico esta estruturado,
possui colaboradores especialmente destacados para o atendimento,
nomeadamente presencial.

19 Referimo-nos nesta parte II ao servio informativo permanente e nao aquele integrado nas atividades de informagao
e divulgacdo. O servico informativo permanente pode ser dividido em trés vertentes: prestagdo personalizada de
informagdo a consumidores e agentes econémicos na area do direito do consumo, prestagdo de assessoria juridica aos
organismos autarquicos de apoio ao consumidor e informacao prestada através do sitio eletrénico.

20 Os centros de arbitragem de conflitos de consumo devem «assegurar o atendimento ao priblico, todos os dias siteis» (art.” 6.°
A alinea b) da Lei RAL).

21 Horario atual e projetado para 2020, sendo que pode, eventualmente, ser alterado para uma pratica de atendimento
nao interrompido das 13:00h as 14:00h. O horario do atendimento telefénico corresponde ao do funcionamento do
TRIAVE e, portanto, ao do “atendimento” por ail. Existe ainda a possibilidade de ser prestada informacao através de
video-consulta, mas esta forma de prestacio de informacao é excecional e estd sujeita a marcagdo, bem como, em
principio, condicionada a deslocagido do utente a um dos organismos de apoio ao consumidor que utilize o sistema.
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e Garantir uma informacao e um aconselhamento com um contetdo e um formato
adequados a sua efetiva compreensao.

v" Note-se que a forma pela qual foi solicitada uma informacdo pode nio ser
a mais adequada para a transmitir e pode também existir a necessidade de
adequacao, a nivel da linguagem escrita ou falada, da transmissao da
informacao ao destinatario de modo a que esta seja compreendida

e Manter a organizagdo do atendimento presencial, nomeadamente através da
utilizacdo de maquina de senhas.

v' A maquina de senhas distingue o primeiro atendimento, relativo a uma
informag¢do ou a apresentacao de um processo de reclamacio, dos
processos em curso, permitindo ainda que nestes casos o utente possa set
sistematicamente atendido pelo mesmo colaborador que o atendeu
quando apresentou a reclamagao.

2 — Manter a qualidade da assessoria juridica aos organismos autarquicos.??

Em 2020, continuara a efetuar-se, ¢ a manter-se a qualidade, da assessoria juridica aos

organismos autarquicos de apoio ao consumidor da area territorial do TRIAVE com quem este
trabalha “em rede”.

Neste ambito, sera de realcar:

v" Que atendendo 2 relagio funcional estabelecida com os referidos organismos, se

privilegia que sejam estes, com o apoio juridico do Centro, a prestar informagoes
diretamente aos consumidores.

Que através da mencionada assessoria se permite uma informacgao juridicamente

qualificada e tendencialmente harmonizada aos consumidores da area territorial do
Centro.

Que este tipo de apoio requer um permanente estudo e um continuo enquadramento de
novas situacoes contratuais ou de conflito, muitas vezes decorrentes de alteracdes na
contratagao ou no desempenho contratual por parte das grandes empresas.

22 Organismos autarquicos de apoio a0 consumidor, vulgarmente conhecidos por CIAC.
g b
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3 — Atualizagio do Sitio Eletronico.?

Um gsite de um centro de arbitragem de conflitos de consumo deve ser — para além de uma
fundamental ferramenta eletronica ligada a apresentacdo de processos e a solicitacio de
informagoes — um meio de divulgacao de informacio sobre a atividade do Centro e da Rede de
Arbitragem de Consumo. %*

Em 2020, a informagao que consta do sitio eletronico sera continuamente atualizada nos termos
do principio da transparéncia e das obrigagoes previstas nos artigos 6.° n.° 1 alineas a) e h) ¢ 9.°
da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.

Acresce que, nos termos da clausula 5. dos protocolos celebrados com as Entidades
Reguladoras dos servigos publicos essenciais, o TRIAVE devera «divulgar, na sua pagina eletronica,
cdpia integral de cada sentenca arbitral (...) com a devida salvagnarda da informagcio reservada, no prazo de 60
dias (sessenta) dias iiteis a contar dos respetivo transito em julgadon.

Em 2020 serao, assim, em prazo inferior ao supra indicado, publicadas as copias das sentengas
relativas a servigos publicos essenciais, sendo que se esta a avaliar a possibilidade de também
publicitar, da mesma forma, a generalidade das decisoes arbitrais produzidas pelo TRIAVE e
nao apenas o seu resumo nos termos do art.” 6.° n.° 1 alinea h) da Lei RAL. ?°

4 — Versio em Inglés do Sitio Eletronico.?

Execucao de uma versdo do sitio eletrénico em inglés.

Pretende-se, dessa forma, facilitar a compreensio da informacido que consta do site aos
consumidores, empresas e institui¢oes de outros Estados-Membros da Uniao Europeia.

A tradugao da informagao do sitio eletronico para inglés permitira a compreensao da forma de
acesso e de funcionamento da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo.

23 Servico informativo “difuso”.

24 A principal razdo, segundo ctemos, pela qual os consumidores/utentes procuram o iz de um centro de atbitragem
de conflitos de consumo ¢, precisamente, para intentar um processo ou pedir uma informagio.

% Desde logo, para que nio se criem entropias ao servico com dois sistemas de publicita¢ido da jurisprudéncia de
consumo, foi pedido parecer sobre o assunto a Direcio-Geral do Consumidor e a Dire¢ao-Geral da Politica de Justica.
% Acdo no ambito do Projeto Europeu a que nos referimos na introducido ao presente Plano de Atividades e que
depende da sua aprovagio.
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ITI — Atividades de Divulgagio e Informagao 7

1 - Sess6es de Informagao de Proximidade.

Formatadas e iniciadas em 2012, o seu contetido tem sido continuamente
atualizado e modificado em funcdo da relevancia que se pretende dar a
determinado assunto no ambito da Rede de Arbitragem de Consumo, da
atividade do Centro e dos servigos publicos essenciais, bem assim como de
alteragoes legislativas ou novas situacoes tipicas de conflitualidade.

Estas sessoes de informagdo sao um excelente instrumento de divulgacio

Contexto . N T .. .
de informacgdo e tem existido uma enorme recetividade e interesse por
patte do publico-alvo relativamente ao seu formato/conteudo.
Em 2020, sera efetuada uma alteracio de conteudo, considerando a recente
institui¢ao da “arbitragem necessaria” em todos os conflitos de consumo
que nao ultrapassem os € 5.000.
1 - Rede de Arbitragem de Consumo.
e A Rede de Arbitragem de Consumo.
e A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo relativos a
servicos publicos essenciais e em todos aqueles que ndo
ultrapassem € 5.000.
e A relagdo funcional estabelecida entre o Centro e os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.
Conteado e Formas de resolucio dos litigios de consumo: mediagio,

conciliagdo e arbitragem.

2 — Situagoes Tipicas de Conflitualidade.
e Nos servigos publicos essenciais.
e Na compra e venda de bens de consumo (“garantias”).

e Nas chamadas “vendas agressivas”.

27 Nio ¢ possivel, obviamente, desde ja, calendarizar neste Plano de Atividades as a¢des a efetuar em 2020 porquanto o
seu agendamento ¢ efetuado ao longo do ano, conforme o interesse e a disponibilidade das varias entidades envolvidas.
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e Proximidade: as sessoes sao realizadas em locais de facil acesso ao
publico-alvo.

e Informalidade: Aproximacio do “interveniente principal” ao
publico pela utilizagao de linguagem corrente e sem recurso a power
point (¢ apenas projetada uma imagem relativa a Rede de
Arbitragem de Consumo).

Formato . N .. . ..
e Interatividade: As sessoes sao interativas. Durante a exposi¢ao

sobre o funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo e da
enumeracao das situacOes tipicas de conflitualidade, pretende-se
que o publico intervenha com experiéncias concretas sobre:
v" O recurso a0s centros de arbitragem para a resolucio de um
conflito de consumo.
V" Situa¢des de conflito experienciadas.

Consumidores em geral, mas tendencialmente direcionadas a um publico
preferencial.

Publico preferencial:
e Idosos.
Consumidores economicamente carenciados.
Imigrantes.
Jovens consumidores (alunos do 12.° ano).

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

A existéncia de um publico preferencial tem como fundamento mitigar a
vulnerabilidade de certo tipo de consumidores, nomeadamente:
v" Consumidores com dificuldade em aceder a informacdo sobre a
existéncia da Rede de Arbitragem de Consumo.
v" Consumidores que sao vitimas frequentes de praticas comerciais
abusivas.

Destinatarios

v Consumidores sujeitos a verdadeiras situacdes de endividamento
em virtude de acertos de faturagdo ou pedidos de indemnizacao
devido a rescisio de contratos com periodos de permanéncia
obrigatorios.

v" Consumidores incapazes de compreenderem as condi¢des dos
contratos a que supostamente se vincularam.

v" Consumidores recém-chegados a um universo contratual com
alguma complexidade.

28 As intervengdes do publico sio assim uma forma de expor o funcionamento do Centro — e, portanto, da Rede de
Arbitragem de Consumo — também com o recurso a experiéncia concreta dos consumidores e uma forma do
interveniente principal aclarar o enquadramento juridico de conflitos concretos que sao relatados. No caso das sessoes
sem um grande namero de participantes, estas sessdes assumem, parcialmente, um formato de “consultas de grupo”.

29 Nio incluidos nos pontos anteriores.
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Cooperagio

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

As entidades que tém colaborado na realizacdo das sessdes de informacao
de proximidade tém reconhecido a sua fundamental importiancia no
esclarecimento dos consumidores — sobretudo no que respeita as pessoas
que mais dificuldades tém em aceder a este tipo de informagdo — quanto
aos seus direitos e, especialmente, sobre a forma de os exercerem.

Objetivo

Que os consumidores da area territorial do Centro obtenham informagao
sobre:
e A possibilidade de efetivagdo dos seus direitos enquanto
consumidores através da apresentagdo de um processo na
Rede de Arbitragem de Consumo/“arbitragem necessatia”.
e O funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.
e A relacado funcional estabelecida entre o Centro e os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.
e Situagoes tipicas de conflitualidade e alguns dos direitos dos
consumidores.

Execugao

Prevé-se que em 2020 sejam executadas 4 sessdes de informagdo de
proximidade, as quais poderao ser agendadas de 1 de janeiro a 30 de junho
e de 1 de setembro a 30 de novembro.

2 — SessoOes Educativas.

Contexto

Sessoes cuja formatagao e execugao tiveram inicio em 2019, com a especial
finalidade de difundir a existéncia e funcionamento da Rede de Arbitragem
de Consumo, tendo obtido, desde logo, grande aceitagao e um consideravel
sucesso.3?

Em 2020, o conteudo destas sessdes sera ajustado a nova realidade da
“arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.

3 As sessoes de informacdo de proximidade referidas no ponto anterior, tanto pelo seu conteudo como especialmente
pelo seu formato, ndo sao adequadas a alunos das escolas secundarias, com exce¢io dos alunos do 12.° ano.
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1 - Direitos dos Consumidores/Consagragio.

Detinicao de consumidor e de relacao de consumo.

Exemplificagdao de contratos de consumo.
e Consagracao de direitos.

Contetudo . . .~
2 — Direitos dos Consumidores/Efetivagio.
e Conflitualidade tipica.
e Rede de Arbitragem de Consumo/”arbitragem necessaria”.
e Procedimentos de resolucao alternativa de litigios de consumo.
e Local: as sessdes poderio ser realizadas nas Escolas ou,
eventualmente, no Centro.3!
e Meios Audiovisuais: utilizacio de power point ou (e) de um video
sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e a atividade do
Formato
TRIAVE.
e Interatividade Tendencial: os intervenientes serdo incentivados a
colocar questoes no decurso da sessao.
. . e Alunos do Ensino Secundario.
Destinatarios . .
e Alunos do Ensino Superior.
As sessoes serdo organizadas e executadas em cooperacio com as Camaras
Cooperacio Municipais — especialmente com os organismos autarquicos de apoio ao
perag consumidor — e com as escolas do ensino secundario ou superior.
e Contribuir para a educagao dos alunos no ambito dos direitos dos
consumidores e, especialmente, da possibilidade da sua efetivagao.
Objetivo
e Permitir a difusio de informacao, inclusive no ambito familiar dos
alunos, sobre os direitos dos consumidores, bem como sobre a
existéncia e funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.
Prevé-se que em 2020 sejam executadas 4 sessoes educativas, as quais
~ poderio ser agendadas de 1 de janeiro a 30 de junho e de 1 de setembro a
Execugio

30 de novembro.

31 Por exemplo, no ambito de uma visita de estudo.
bl
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3 — Sessdes de informacao sobre “os direitos do consumidor idoso”.
Agdo planeada no ambito do Projeto Europeu a que nos referimos na
introdugao ao presente Plano de Atividades e que depende da sua
aprovacgao.
O referido projeto, que consubstancia um consércio dos sete centros de
Contexto . . R o «
arbitragem de conflitos de consumo, prevé a realizacdo de 35 destas agoes,
ao longo de 18 meses, em todo o territério nacional, sendo que, neste
contexto, esta planeado que cada um dos varios CACC realize 5 destas
sessoes de informacao.
Especialmente direcionado a populagio idosa e abrangendo diferentes
questoes relativas ao seu quotidiano enquanto consumidores, a saber:
v' A aquisi¢io de bens e servicos, especialmente através de meios a
distancia e fora do estabelecimento comercial.
v" As chamadas de valor acrescentado.
v" Os servigos publicos essenciais.
Conteudo v A alimentacio.
v A medicacio.
v" O atendimento prioritirio.
v" Cartio municipal do idoso.
v" Transportes putblicos.
v" Apresentacio de reclamagdes e processos de reclamacio.
Sessao padronizada a nivel nacional, cujo formato sera definido pelos
Formato varios intervenientes no projeto, prevendo-se O recurso a um supofrte
documental (“Guia do Consumidor Idoso”).
Destinatarios e Populacao Sénior.
Camaras Municipais — através dos organismos autarquicos ao consumidor
Cooperagio — institui¢coes particulares de solidariedade social (IPSS) e outras entidades a
definir aquando da eventual aprovacio do projeto.
_ e Informar os idosos sobre os seus direitos.
Objetivo
Preve-se que em 2020 sejam executadas 3 sessOes de informacao sobre “os
Execugio direitos do consumidor idoso”.
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4 — Sessoes de informagao sobre a “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.

Tipo de sessio que sera iniciado em 2020.

Em 2016, no seguimento da publicacao da Lei n.° 144/2015, de 8 de
setembro, foram implementadas sessdes de informacio a agentes
econémicos sobre as vantagens da adesdo plena aos centros de arbitragem
de conflitos de consumo.

Contexto
Com a alteragdo operada no art.® 14.° da Lei de Defesa do Consumidor,
pela Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, afigura-se fundamental iniciar a
divulgagdo junto das empresas da existéncia de “arbitragem necessaria” em
todos os conflitos de consumo que nao ultrapassem € 5.000, bem assim
como sobre o funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.
e A “arbitragem necessaria”.
e Rede de Arbitragem de Consumo.
e Formas de resolucao de litigios de consumo.
Conteudo
e Situagdes tipicas de conflitualidade na compra e venda de bens de
consumo.
e Aconselhamento para evitar ou dirimir conflitualidade.
As sessoOes poderao comportar formatos diversos:
e Apresentacdo com recurso a power point.
Formato
e Configuragao de reuniao de trabalho.
e Intervencdo no ambito de uma outra acio.
Destinatarios e Empresas/agentes econémicos.
As sessoes ou intervencOes deverdo ser realizadas em colaboracio com
outras entidades, nomeadamente poderdo ser efetuadas em cooperacio
Cooperagio com as associagdes empresarials, camaras municipais ou com a Diregao-

Geral do Consumidor.
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e Divulgar a existéncia da “arbitragem necessaria” junto das
pequenas e médias empresas.

Objetivo
e Divulgar a existéncia e o funcionamento da Rede de Arbitragem de
Consumo junto das pequenas e médias empresas.
~ Prevé-se que em 2020 sejam executadas 2 sessoes de informacao sobre a
Execugao

“arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.

5 — Sess6es de informagao sobre a elaboragdo e encaminhamento de processos.

SessGes formatadas em 2013 e inicialmente classificadas como acoes
formativas.

Na realidade sao uma atividade de divulgacao da Rede de Arbitragem de
Consumo e do seu funcionamento, tendo também uma componente

Contexto . . ~
formativa quanto ao preenchimento de reclamagdes.
Em 2020, o conteudo destas sessdes sera ajustado a nova realidade da
“arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.
e Nocio de relacao de consumo.
e A Rede de Arbitragem de Consumo.
e Lei RAL e Regulamento Harmonizado.
, e A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.
Conteudo
e Formas de resolucao de litigios de consumo.
e (asos tipicos de conflitualidade.
e Formulario eletronico  harmonizado: preenchimento e
encaminhamento de reclamacdes.
Formato

° Exposi(;ﬁo com recurso a power poz'ﬂl e, eventualmente, video.
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v' Técnicos de intervencio social das Camaras Municipais e LP.S.S.
S v" Funcionétios das CAmaras Municipais e Juntas de Freguesia.
Destinatarios v . s o
A agao podera incluir ainda outros destinatarios que efetuem ou,
potencialmente, venham a efetuar atendimento ao publico.
v" Municipios.
Colaboragio . , N . .
A agdo também pressupoe, potencialmente, a colaboragio com outras
entidades.
v" Divulgacio da Rede de Arbitragem de Consumo.
v' Difusio de informa¢io qualificada, a quem faz atendimento ao
publico, sobre o funcionamento da Rede de Arbitragem de
Consumo.

Objetivo V" Facilitar a apresentacio de processos de reclamacio por parte de
certo tipo de consumidores vulneraveis que tenham dificuldade em
utilizar as novas tecnologias ¢ de se deslocar aos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor, através da informacio
veiculada aos destinatarios da sessao e do seu posterior apoio aos
utentes no preenchimento do respetivo formulario.

Preve-se que em 2020 seja efetuada uma sessao de informacdo sobre a
elaboracao e encaminhamento de processos.

Execugio A sua execucdo tem um condicionalismo prévio: a prévia implementagao
no sife do municipio, onde se realize a agdao, do formulario eletrénico
harmonizado.

6 — “Acdes de Rua”.
Programadas e implementadas em 2013, estas agdes tém-se mostrado
absolutamente adequadas a difusao de informacao.
Em 2019 foi adotada uma atividade com um novo formato, que recorte a
um stand colocado no interior de um edificio, que nao qualificamos de

Contexto forma auténoma porque sao utilizadas precisamente as mesmas

ferramentas de divulgagdao que na “ac¢do de rua” propriamente dita.

Em 2020, o conteudo destas sessdes sera ajustado a nova realidade da
“arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.
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Conteudo

e Informacio sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o servi¢o
do Centro.

e Informagdo sobre a “arbitragem necessaria” nos conflitos de
consumo.

e Informagdo sobre o servico do organismo autarquico de apoio ao
consumidor do municipio onde se realiza a a¢ao.

e Informagao sobre alguns direitos dos consumidores.

Formato

Agao de proximidade de grande interatividade com o publico.

A agdo pode ser realizada em dois formatos distintos:

—> Através do recurso a uma unidade moével equipada com
ecrd e equipamento de proje¢dao, a qual é estacionada
num local, por norma com grande movimento de
transeuntes, previamente acordado com o municipio
onde se realiza a acao.

— Recorrendo a um s7and, no interior de um edificio, no
ambito de um evento, como, por exemplo, uma feira ou
exposicao.

Em ambos os formatos, pode ser utilizado um ecra onde sio projetados
videos sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o TRIAVE. Estio
presentes na a¢ao duas colaboradoras do Centro (uma delas jurista) e,
pelo menos, um técnico do organismo autirquico de apoio ao
consumidor. Os colaboradores do TRIAVE e do organismo autarquico
vao prestando informagdes e, simultaneamente, efetuam perguntas,
previamente definidas, ao publico que se junta no local, entregando
pequenos “brindes publicitarios” do Centro quando alguém responde a
uma das questoes colocadas.

As agoes realizadas com recurso ao primeiro formato descrito, dependem
em absoluto de condi¢oes atmosféricas favoraveis e podem, por isso, ser
canceladas com pouca antecedéncia. Tal facto, impede a sua divulgacao
antecipada, sendo os referidos “brindes publicitarios”, de baixo custo e
inspirados em preocupagdes ambientais, uma forma de atrair o publico. 3

Destinatarios

Consumidores em geral.

32 A execugio das “acoes de rua” tem varios condicionalismos prévios: para além daquele que ¢ transversal a todas as
atividades deste Plano de Atividades, a prioridade do servigo nuclear, sio de referir, em relagdo ao formato de rua a
possibilidade de ser disponibilizada a unidade moével pela CIM do Ave e as condigoes atmosféricas possibilitarem a
realizagdao da agdo e quanto ao formato “stand”, a existéncia de um evento onde se possa integrar a agao.
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As acbes sao efetuadas em colaboracio com as camaras municipais,
nomeadamente com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor,
Cooperagao e, no caso do primeiro formato descrito, com a Comunidade
Intermunicipal do Ave. 33

Difundir informacao sobre:

Objetivo e A Rede de Arbitragem de Consumo.
e A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.

e O servico do Centro e dos organismos autarquicos de
apoio ao consumidor.

e Alguns direitos dos consumidores.

Execugio Em 2020 prevé-se que sejam efetuadas 2 agdes de rua.

7 — Facilitagao de “Visitas de Estudo”.

Atividades planeadas e formatadas em 2019, as quais se afiguram
perfeitamente ajustadas a divulgacao da Rede de Arbitragem de Consumo.

As “visitas de estudo” poderao ser “visitas organizadas” ou “visitas
sessao’”:

v As ¢ visitas organizadas” sio dirigidas a alunos do ensino
secundario ou supetiot, universidades sénior, bem como a
colaboradores de outras entidades de RAL nacionais ou
estrangeiras.

V' As “visitas sessdo”, num formato e vertente especialmente praticos,
permitem a visita/assisténcia a realizacio de sessoes de arbitragens,
precedidas de tentativa de conciliagao, por parte de alunos do
ensino superior.3

Contexto

Enquanto o tipo de “visita organizada” necessita de um planeamento,
padrio ou particular, e pode consistir na presenca no TRIAVE de varias
dezenas de pessoas, as “visitas sessao” niao carecem de organizagao e o
numero de visitantes ndo devera ser superior a seis.

Obviamente que estas a¢oes terdo de ser em numero muito reduzido de
modo a nio afetarem o servico do Centro.

3 Podem, de resto, ser efetuadas no ambito de uma qualquer atividade ou iniciativa do Municipio.
3 Que ja se tém vindo a realizar em anos anteriores, naturalmente mediante solicitagdo ¢ com a permissao do juiz-
arbitro, bem como das partes.
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Conteudo

“Visitas organizadas”.

— O conteudo das “visitas organizadas”, relativas a
colaboradores de outras entidades RAL, sera planeado de
acordo com o que for solicitado e determinado, sendo que
no caso de entidades estrangeiras tera sempre subjacente
uma apresentacdo sobre a Rede Nacional de Arbitragem
de Consumo.

— O conteudo das “visitas organizadas” relativas a alunos do
ensino secundario, superior ou das universidades sénior é
padronizado e abrange os seguintes assuntos:

v Definicio de consumidor e de relagio de consumo.

v" A Rede de Arbitragem de Consumo e “arbitragem
necessaria’

v Procedimentos de resolucio alternativa de litigios de
consumo.

v" Funcionamento de um centro de arbitragem de
conflitos de consumo/visita as instalacoes.

“Visitas sessao’

—> Assistir a varias audiéncias de julgamento, precedidas de
tentativa de conciliaco.

Formato

“Visitas organizadas”.

—> O  formato das “visitas organizadas” relativas a
colaboradores de outras entidades RAL sera ajustado com
as entidades que pretendam visitar o Centro.

— O formato das “visitas organizadas” relativas a alunos do
ensino secundario, superior ou das universidades sénior é
padronizado e composto por duas vertentes:

v’ Parte Tebrica: os visitantes serdo recebidos no saldao
nobre onde sera visualizado um pequeno video,
sendo esclarecidos sobre a atividade da Rede de
Arbitragem de Consumo e do Centro.

v’ Parte Pratica: divididos em pequenos grupos, os
visitantes fardo uma visita as instalacdes, desde a
zona de atendimento, passando pelo servigo
juridico e pela sala de audiéncias.

v' Nas visitas serdo ainda distribuidos folhetos e
eventualmente pequenos brindes  publicitarios
utilizados nas acoes de rua.

“Visitas sessdao’:
— Os alunos serdo recebidos pelo diretor ou um jurista do
TRIAVE, farao uma rapida visita ao Centro e serdo
posteriormente encaminhados para a sala de audiéncias.

33



N | TRIAVE
Iw CENTRO DE ARBITRAGEM

DE CONFLITOS DE CONSUMO

CENTROS A
DE ARBITRAGEM DO AVE, TAMEGA E SOUSA

e “Visitas organizadas™:
v Colaboradores de entidades RAL nacionais ou
internacionais.
v Alunos do Ensino Secundario.
. v" Alunos do Ensino Superior.
Destinatarios v [ o -
Populagao Sénior (Universidades Sénior).
e “Visitas sessao™:
v" Alunos do Ensino Superior.
As  “visitas organizadas” poderdo ser realizadas e executadas em
cooperagao com outras entidades RAL, com as Camaras Municipais —
especialmente com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor —
com os estabelecimentos de ensino secundario ou superior, bem como
~ com as universidades séniores. 3
Cooperagio
As visitas de entidades RAL, nacionais ou estrangeiras, poderao ainda ser
organizadas em cooperacio com a Direcao-Geral do Consumidor e a
Dire¢ao-Geral da Politica de Justica
e Divulgar a Rede de Arbitragem de Consumo.
e Divulgar o servico do Centro.
e Informar sobre a existéncia da “arbitragem necessaria” nos
conflitos de consumo relativos a servicos publicos essenciais e em
todos aqueles que nao ultrapassem € 5.000.
_ A que acresce no caso das “visitas organizadas’:
Objetivo
e Transmitir informacao detalhada sobre a estrutura e a atividade da
Rede de Arbitragem de Consumo.
e Permitir aos destinatirios conhecer, de uma forma teérico/pratica,
o funcionamento de um centro de arbitragem de conflitos de
consumo.
e Dotenciar a partilha de experiéncias na resolugao de litigios de
consumo, no caso da visita respeitar a uma entidade RAL.
Execugio Preve-se que em 2020 se receba, pelo menos, uma visita de estudo.

% Exceto nas visitas de colaboradores de outras entidades RAL, a execugo das “visitas organizadas” podera depender,
de resto, da cooperagiao dos municipios, no ambito da organizagiao da deslocagdo dos visitantes.
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8 — Realizacao de “Visitas de Estudo”.

Agdo planeada no ambito do Projeto Europeu a que nos referimos na
introdugao ao presente Plano de Atividades e que depende da sua
aprovacgao.

Contexto Participacdio de um colaborador de cada um dos varios centros de

arbitragem de conflitos de consumo nacionais em visitas de estudo a outras
entidades de resolugdo alternativa de litigios situadas noutros pafses da
Uniao Europeia.
Analise do funcionamento de outras entidades de RAL da Unido Europeia
e de diferentes sistemas de resolugdo alternativa de litigios através de uma
visita de estudo e com recurso a parametros previamente definidos,
nomeadamente:?°

— Natureza da entidade e insercio no sistema nacional de
resolucao de litigios de consumo (génese e enquadramento
no respetivo sistema nacional de resolu¢iao de conflitos de
consumo, carater publico ou privado da entidade,
especializagdio ou hiper-especializagio em conflitos de
consumo ou em setor de atividade,
estrutura/organograma, fontes de financiamento).

—> Estrutura dos procedimentos: natureza, carateristicas e
limites dos procedimentos de RAL (carater voluntario ou
obrigatério dos procedimentos de resolucio do litigio,

Conteado carater voluntario ou obrigatério da solugao ou solugées

para o conflito, carater gratuito ou oneroso do
procedimento, numero de pessoas potencialmente
envolvidas na resolu¢io do conflito, descricio do
procedimento com exemplos praticos, limites de valor para
efetuar a tramitagao, possibilidade de recurso judicial).

— Acessibilidade e eficiéncia do sistema de resolucio
(acessibilidade e proximidade do sistema, percentagem de
processos recebidos em relagio a populagido abrangida,
numero de processos resolvidos em relagao aos recebidos,
duragdo média dos processos, percentagem de processos
pendentes em 31 de dezembro em relagio aos recebidos
durante o ano).

— Avaliagao e divulgagao do sistema (indicadores de avaliagao
de desempenho, métodos de avaliacio de satisfagao dos
utentes, estratégias de divulsao).

3% Naturalmente, serd também efetuada uma exposi¢ao — possivelmente recorrendo aos mesmos parimetros — sobre o
funcionamento da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, o que contribuird para a sua divulgacio junto das
entidades de RAL estrangeiras.
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Visitas de estudo de curta duragdo, com formato a definir posteriormente

Formato ) .
com as entidades anfitrias.

Destinatarios Colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Entidades de RAL anfitrias e o ECC Net (ponto de contacto para a

Cooperagio Plataforma ODR) portugués.

e Partilha de experiéncias com entidades de RAL de outros paises da
Unido Europeia de forma a otimizar o servigo das entidades que
fazem parte do projeto e o proprio sistema nacional de resolugdo
de conflitos de consumo, através da aprendizagem de novas
estruturas, metodologias e estratégias de resolucio de litigios,
incluindo os transfronteiricos.

Objetivo

e Divulgar a Rede Nacional de Arbitragem de Consumo como um
servico publico de exceléncia junto das entidades de RAL
europeias, partilhando os bons resultados e as boas praticas
utilizadas pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo,
posicionando, assim, o modelo portugués como exemplar no
ambito do sistema europeu.’’

- Prevé-se que em 2020 se efetue, pelo menos, uma visita de estudo.
Execugao

9 — Execugio e Afixacido de Cartazes de Divulgagdo/Outdoors

Contexto Agao projetada para ser iniciada em 2019 e de execucio plurianual.

Cartazes de divulgacio, de formato institucional, da Rede de Arbitragem
de Consumo, do servico do TRIAVE e do servico dos organismos

Conteudo L . .
autarquicos de apoio ao consumidor.

Camaras Municipais (no que respeita a afixagao dos cartazes durante um

Cooperagio determinado periodo).

37 Razao pela qual qualificimos estas visitas como atividades de divulgacio.
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e Difundir informacao sobre:
v A Rede de Arbitragem de Consumo.
Objetivo v O servico do Centro
v O servico dos organismos autirquicos de apoio ao
consumidor.

Serao executados outdoors, sendo estes afixados em suportes existentes
para o efeito nos municipios, por um periodo determinado e sem
Execugio qualquer custo.

Prevé-se, em 2020, a sua afixa¢ao em, pelo menos, dois municipios.

10 — Execugio e distribui¢do de folhetos informativos/consumidores.

Os folhetos destinados a consumidores foram introduzidos em 2012, no
ambito da campanha de divulgacao plurianual que se iniciou nesse ano.

Foram, entretanto, sujeitos a varias alteracdes de design e conteudo e, em
2015, foi também introduzido um novo tipo de folheto a que chamamos
Contexto “folheto direcionado™.

Em 2020, os folhetos a executar sofrerao uma ligeira alteracao de
conteudo, considerando a recente alteracdo ao art.” 14.° da Lei de Defesa
do Consumidor.

e Generalistas: destinados a divulgacio de informac¢ao em toda a
area de competéncia territorial do Centro.

Tipologia .. . . . , ~
e Direcionados: adequados a divulgagio de informagao
direcionada a um municipio especifico.
e Generalistas/Referéncias:
— A Rede de Arbitragem de Consumo.
v" Ao conceito e elencando os centros de arbitragem
Conteudo de conflitos de consumo com o respetivo

contacto telefénico e com a mencio de acesso ao
respetivo  endereco  eletrénico  através  de
www.triave.pt, clicando no item “Rede de
Arbitragem de Conflitos de Consumo”.

37


http://www.triave.pt/

Q)
LAY

CENTROS
DE ARBITRAGEM

TRIAVE

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO
DO AVE, TAMEGA E SOUSA

Conteudo

(continuagao)

— Ao TRIAVE, ao seu objeto, a gratuitidade do seu servigo,

a sua area territorial, a sua direcdo, telefone, fax, e-mail,
sitio eletronico — onde poderdo apresentar processos de
reclamacio, através do formulario eletrénico, ou solicitar
informacoes — e a0 seu horario de atendimento.

— A cooperagao com 0s organismos autarquicos da sua area

territorial, as respetivas dire¢Oes, contactos e 2
possibilidade de apresentarem também processos de
reclamagdo junto destes organismos.

— A existéncia de arbitragem necessaria nos litigios de

consumo relativos a servigos publicos essenciais e em
todos aqueles que nao ultrapassem € 5.000.

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

Direcionados/Referéncias:
— A Rede de Arbitragem de Consumo.

— Ao Centro, ao seu objeto, a sua direcio/contactos

(telefone, fax, e-mail, sitio) e ao facto de este possuir
competéncia territorial para esse municipio.

—> Ao trabalho em rede com os organismos autarquicos de

apoio ao consumidor e de que os consumidores podem
solicitar ~informacGes ou apresentar processos de
reclamag¢do no organismo autirquico de apoio ao
consumidor da autarquia a que se refere o folheto,
presencialmente ou através de formulario eletrénico
disponivel no site do municipio.

— A direcio e contactos do organismo municipal e respetivo

horario de atendimento.

— A existéncia de arbitragem necessiria nos litigios de

consumo relativos a servigos publicos essenciais e em
todos aqueles que nao ultrapassem € 5.000.

—> Ao facto das decisbes arbitrais terem o mesmo valor que

uma sentenca judicial de um tribunal de primeira
instancia.
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A distribuicao dos folhetos sera efetuada:

e Nas agdes de divulgacio efetuadas pelo Centro, nomeadamente
nas sessoes de informacao de proximidade, nas sessoes educativas
e nas acoes de rua.

e Pelos Municipios, nomeadamente através dos organismos
Distribuigdo autarquicos de apoio ao consumidor.

e Pelas entidades em cujo local se realizam a¢oes de divulgacao (em
que se entreguem folhetos para distribui¢ao).

e Por entrega em qualquer local que se entenda adequado a efetuar
este tipo de divulgacio.

A cooperagao na distribuicao de folhetos podera ser efetuada com
entidades de varios tipos, sendo no entanto de destacar o papel dos
Cooperagao Municipios, especialmente através dos organismos autarquicos de apoio
ao consumidor, na entrega e difusio dos folhetos informativos.

Difundir informacao aos consumidores sobre:

e A Rede de Arbitragem de Consumo.
e O servico do TRIAVE.

Obijetivo . . L
e O servico dos organismos autarquicos com quem o Centro
trabalha em rede.
e A possibilidade de apresentarem processos de reclamagio e
solicitarem informacdes em linha.
e A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.
Em 2020, prevé-se que sejam executados e distribuidos novos folhetos
E - generalistas, bem como, pelo menos, uma tiragem de um novo folheto
xXecugao

direcionado.

11 — Execugio e distribui¢io de folhetos informativos/agentes econémicos.

Os folhetos direcionados a agentes econémicos foram introduzidos em
2013, tendo estado subjacente a sua execucdo a inten¢ao de potenciar
Contexto adesodes plenas ao Centro e de divulgar o seu servigo junto das pequenas e
médias empresas.
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Com a institui¢ao da “arbitragem necessaria” em todos os conflitos cujo
valor ndo ultrapasse a algada dos tribunais de primeira instancia, a adesao
plena, continuando a existir e a ter alguma utilidade, perdeu muito do seu
significado e importancia.®

Contexto
continuagio . . B
( ¢ao) Afigura-se, assim, fundamental — como referimos no ponto 4 — a difusio
da existéncia da “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo junto
dos agentes econémicos.
e Referéncias:

—> A Rede de Arbitragem de Consumo.

—> A “arbitragem necessaria”.

— A atividade do TRIAVE, a gratuitidade do seu servico,

Contetido bem como ao seu ?l?]eto e i sua direcio/contactos
(telefone, fax, e-mail, sitio eletrénico).

— As formas de resolucao dos conflitos de consumo.

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

A distribuicao dos folhetos sera efetuada de wvarias formas,
nomeadamente através das associagdes empresariais, dos municipios e da
Distribuigédo sua entrega nas sessoes de informagao que se realizem destinadas a
agentes economicos.
e Associacdes Empresariais.
Cooperagdo e Municipios.
e Divulgar a existéncia da Rede de Arbitragem de Consumo e do
o TRIAVE junto das pequenas e médias empresas.
Obijetivo ] beq p
e Informar os agentes econdémicos sobre a existéncia de
“arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.
Em 2020, prevé-se a execucao e distribuicio de folhetos a agentes
Execugio econdémicos com um novo design € conteudo.

3 Considerando que o valor da maioria dos conflitos de consumo nao ultrapassa €5.000.
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12 — Distribuigdo e execugio de disticos de aderente pleno.
Ap6s ter sido criado um distico com um design e conteido comum para
os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, foram executados
disticos harmonizados em 2016 e efetuada nova execu¢ao/tiragem em
2017.
Nao obstante a instituicdo da “arbitragem necessaria” nos conflitos de
consumo que nao excedam € 5.000, o TRIAVE continua, naturalmente, a
receber adesGes plenas de empresas.
Contexto
Atualmente, as referidas adesOes traduzem-se, na pratica, em obrigarem
também as empresas que as efetuaram a sujeitar a decisao arbitral os
litigios que ultrapassem aquele valor.?
Assim sendo, continua a ser necessaria a execucao e distribuicio de
disticos de aderente pleno.
e Cartolina.
Tipologia o
e Vinil autocolante.
e Associagoes Empresariais.
e Municipios.
Cooperagao
Tendo sido criada, com a colaboragao das associagcbes empresariais e dos
municipios, uma “rede” com cerca de 20 “pontos” de distribuigao.
.. Permitir que os agentes econémicos assinalem os seus estabelecimentos
Objetivo .
como aderentes plenos do TRIAVE e que os consumidores os
identifiquem como tais.
Execugio Em 2020 continuarao a ser distribuidos disticos de aderente pleno e serao
executados novos exemplares em caso de rutura de stock.

3 Até € 30.000, limite da competéncia em razio do valor do TRIAVE.
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IV — Formacgio e Atividades Formativas

1 - Formagio “Programada”/Servigos Publicos Essenciais.

Formacgoes que serdo executadas no ambito do programa de formagao da ANACOM, ERSE e
ERSAR, nos termos dos Protocolos de Cooperagao celebrados no passado dia 24 de julho.

Cada uma das supra referidas Entidades Reguladoras efetuara um programa de formacdo anual
relativa ao respetivo ambito sectorial com, pelo menos, uma agdo formativa geral e,
eventualmente, a¢oes formativas especificas.

A fim de garantir o cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade do servico previstos na
clausula 5. dos mencionados Protocolos, bem como das suas obrigagcoes previstas na Lei RAL,
em 2020 pelo menos 75% dos colaboradores do TRIAVE afetos a prestagao de informacio e a
resolucao de litigios de consumo, com exce¢ao dos arbitros, deverdo participar e obter
certificados de participacao nas acoes de formacao, que lhes sejam dirigidas, ministradas pelas
Entidades Reguladoras.

De resto, o TRIAVE efetuard também os esforcos necessarios no ambito da atualizacio de
conhecimentos dos arbitros, designadamente no que se refere a potenciar a respetiva
participagdo em agOes formativas, no ambito dos servigos publicos essenciais, que lhes sejam
especificamente dirigidas.

2 — Formagio “Externa”. 4

Desde 2013 que o TRIAVE tem dado uma grande importancia a participagdo dos seus
colaboradores em iniciativas, com relevancia formativa, relacionadas com a sua atividade.

Em 2020, no ambito de uma formacdo que se pretende continua, continuar-se-a a promover a
participagdo dos seus colaboradores em atividades organizadas por outras entidades —
nomeadamente, agdes formativas, conferéncias, seminarios etc. — que se afigurem relevantes
para o servico do TRIAVE.

De resto, promover-se-a também a participagao de colaboradores do TRIAVE em iniciativas de
formagao da responsabilidade de outros centros de arbitragem de conflitos de consumo.

40 Com “formacio externa”, pretendemos referir a participagiao dos colaboradores do Centro em atividades formativas
que ndo sio da iniciativa do Centro.
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3 — Formagio/Projeto Europeu.

Contexto

Formacao planeada no ambito do Projeto Europeu a que nos referimos na
introdugao ao presente Plano de Atividades e que depende da sua
aprovacgao.

A formagao abrangera os seguintes temas: Direito Comunitario do
Consumo, Servicos Publicos Essenciais e Praticas Processuais de
Arbitragem de Consumo.

Considerando que o projeto tera um periodo de execugiao de dezoito
meses, parte da formagao, a ser este aprovado, sera realizada em 2020.

Conteudo

Direito Comunitario do Consumo.
Direito Comunitario Institucional ou "Constitucional".
Comunidade Europeia - Uniao Europeia.

R

Teoria Geral do Direito Comunitario - Principios gerais do Direito
Comunitario.

Direito Comunitario e Universo Juridico.

V

Divisao Interna do Direito Comunitario - Fontes do Direito
Comunitario.

"Integracao Juridica".

Interpretagao e Integraciao do Direito Comunitario.
Aplicagao do Direito Comunitario no Espa¢o e no Tempo.
Direito Comunitario do Consumo: Principais Normativos.
Servigos Publicos Essenciais.

Ambito de Aplicagao da Lei dos Servigos Publicos Essenciais.
Setores e Legislagao Principal.

N R

Fornecimento de Agua, Residuos Sélidos e Tratamento de Aguas
Residuais.

Fornecimento de Energia.

Comunicacoes Eletronicas e Comunicacoes Postais.
Dever de Contratar.

Suspensao da Prestagao do Servigo.

Direito a Faturacao Detalhada.

Prescricio e Caducidade.

Arbitragem Necessaria.

Praticas Processuais de Arbitragem de Consumo.
Convengao arbitral e Arbitrabilidade dos Litigios.
Tribunal Arbitral de Consumo.

Processo Arbitral de Consumo.

Sentenca Arbitral.

Competéncia dos Tribunais Estaduais.

N N R N A A A
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Formato

Formagdo com objetivos e conteudos programaticos pré-definidos cujo
formato nao se encontra indicado no projeto porque sera determinado em
momento posterior, possivelmente pela entidade formadora.

Destinatarios

Colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Colaboragio

A formacio sera executada em colaboracao com o Centro de Direito do
Consumo da Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra.

Objetivo

Promover a especializagdo e permanente atualizacdo profissional dos
recursos humanos dos CACC, na perspetiva de otimizar o desempenho
dos seus colaboradores e aumentar a eficacia, eficiéncia e qualidade do
Servico.

Execugao

Prevé-se que em 2020, a ser o projeto aprovado, se realize pelo menos uma
das formacdes indicadas.

Enquanto parte consorciada ao referido projeto, o TRIAVE participara
obviamente nas mencionadas formacoes, desde logo através da presenca de
colaboradores do Centro.

4 — Formagao “Interna”.

Contexto

Em 2011 foram iniciadas acoes formativas/reunides de trabalho com os
técnicos dos organismos autirquicos de apoio ao consumidor, as quais
foram posteriormente direcionadas também aos colaboradores dos centros
de arbitragem de conflitos de consumo.

A tematica dos servigos publicos essenciais — inicialmente abordada em
2012 — tem sido objeto de a¢oes formativas anuais desde 2017.

Estas formagdes tém assumido um carater bastante especializado e foram
dirigidas nao apenas aos colaboradores do TRIAVE, mas também aos dos
restantes centros de arbitragem de conflitos de consumo, bem como aos
técnicos de todos os organismos autarquicos de apoio ao consumidor
existentes no pafs.

Este tipo de formagao — a que chamamos “interna” por ser da iniciativa do
Centro e se realizar nas suas instalagbes — esta, de resto, ajustado ao
disposto no artigo 7.° da Lei RAL e clausula 4.* n.° 1 alinea e) dos
Protocolos de Cooperacio celebrados com as Entidades Reguladoras.
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Formacao no ambito do Direito do Consumo.

Considerando que a a¢do formativa sera realizada no segundo semestre, o

Conteudo . . . . N
seu conteido sera particularizado durante o ano de 2020 em fungio de
varios fatores e proposto a(s) entidade(s) que se pretende que colabore(m)
na sua execuc¢ao.*!
e Acdo formativa com recurso a apresentacao através de power point.
Formato 42 e Distribuicdo de suportes documentais da legislagao em analise.
e Interacdo /colocagio de questdes por parte dos intervenientes.
e Colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.
Destinatarios

Técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

A acao formativa sera realizada em colaboracio com uma ou varias
entidades, como, por exemplo, a Direcio-Geral do Consumidor ou as
Colaboracio entidades reguladoras ou fiscalizadoras da matéria objeto da formacao.
Para a execuc¢ao da agdo formativa podera ainda, eventualmente, recorrer-
se a especialistas no conteudo que venha a ser particularizado.

v Promover a otimiza¢io da Rede de Arbitragem de Consumo.

.. v' Manter a eficiéncia e a qualidade do servico dos centros de
Objetivo . .
arbitragem de conflitos de consumo.
v' Reforcar a qualidade do “trabalho em rede” do TRIAVE com os
organismos autarquicos ao consumidor da sua area territorial.

4O seu conteudo preciso podera ser determinado por vérias circunstincias, nomeadamente a eventual ocorréncia de
alguma alteragdo legislativa importante ou o surgimento de uma qualquer nova conflitualidade tipica que torne
conveniente uma ac¢ao formativa sobre a matéria.

4 Trata-se do formato a propor, o qual devera ser acordado com as entidades que colaborem na sua realizagao.

4 A solicitagio da colabora¢io, em concreto, serd avaliada oportunamente aquando da determinagdo do conteudo
especifico da acdo formativa.
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Em 2020 sera realizada uma acdo formativa, no ambito do Direito do
Consumo, da iniciativa do TRIAVE.

Execugio A agdo formativa podera, eventualmente, ser dividida em mais do que uma
sessdo e comportar conteudos especificos distintos.*

Preveé-se que a agdo formativa seja realizada no segundo semestre.

5 — Formagdo Técnica/Plataforma de Tramitagio Processual

Conforme referimos na parte introdutéria deste Plano de Atividades, a Direcao-Geral da Politica
de Justica ira disponibilizar uma nova plataforma, com novas funcionalidades, supomos que
durante o primeiro semestre de 2020.

Presumimos que ira existir, pelo menos, uma agdao formativa sobre a utilizagdo da referida
plataforma, em que naturalmente os colaboradores do TRIAVE deverao participar.

6 — Agdes Formativas/ Execugio do TRIAVE. 46

Agdes formativas realizadas pelo TRIAVE, desde 2011, aos colaboradores
dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor e que podem assumir
diferentes formatos, entre os quais o de reunides de trabalho.

Podem igualmente ter um carater generalizado ou personalizado, sendo
Contexto neste ultimo caso apernas dirigidas a um ou mais funcionarios de um
organismo determinado.

Sao acoes formativas absolutamente necessarias a manutencao da eficiéncia
do trabalho “em rede” funcionalmente estruturado com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.*’

# Ou seja, na realidade, poderio ser varias agdes formativas, dependendo das necessidades de formagao entretanto
detetadas e da disponibilidade das entidades envolvidas.

4 Sendo que podera ser no primeiro semestre se alguma circunstancia determinar a necessidade premente da realizagao
de uma agao formativa.

46 Estas acOes formativas, ao contrario das anteriores, nao se referem a formagao dos colaboradotres dos centros de
arbitragem em geral ou do TRIAVE em particular, mas aquelas que sio efetuadas pelo Centro aos funcionarios dos
organismos autirquicos com quem este coopera de forma estruturada. Assim sendo, estas agdes formativas estdo,
naturalmente, relacionadas com a cooperagao funcional estabelecida com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor, a que nos referiremos na parte 5 ponto 3 do presente Plano de Atividades.

47 Note-se que estas agoes formativas sido de carater eventual porquanto a necessidade da sua realizacdo pode decorrer
de varios circunstancialismos.
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e Conteudo variavel em funcao de:
. v" Razdes de servigo, no caso das agdes formativas gerais.
Conteudo
v" Necessidades especificas dos destinatitios, no caso das
acoes formativas personalizadas.
e Formato 1: Agoes formativas gerais:
v" Interativo, em configuragio de reuniio de trabalho.
v" Eventual recurso a apresentagio através de power point.
Formato
e Formato 2: Agoes formativas personalizadas:
v' Informal.
v" Personalizado.
Técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor e poderdo
ser dirigidas:

e A todos os técnicos se forem determinadas por certo tipo de razoes
de servico, maxime se estiver em causa a necessidade de afinacao

Destinatarios de procedimentos relacionados com a relagio funcional
estabelecida.

e Apenas a um ou varios técnicos de um organismo autarquico em
particular — agdo formativa  personalizada — por circunstancias
circunscritas a esse mesmo organismo.*

Objetivo e DManter a eficiéncia e a qualidade do “trabalho em rede” do
TRIAVE com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor
Em 2020 preve-se que seja efetuada, pelo menos, uma acio
- formativa/reuniao de trabalho, no ambito da relacio funcionalmente
Execugio

estruturada estabelecida com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor da area territorial do TRIAVE.

4 Por exemplo: alargamento da competéncia territorial do Centro a um novo Municipio que dispée de um CIAC e
consequente necessidade de o integrar na rede, criagio de um novo organismo autirquico num Municipio da area
territorial do Centro, substituicio de técnicos, impossibilidade de um funcionario participar numa acdo formativa
realizada pelo Centro relativa a um determinado regime juridico, etc.
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V — Cooperagio.

1 - Cooperagido/Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

A utilizacdo de sistemas comuns, a harmonizagdo de procedimentos e o
funcionamento integrado dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo tém expressao legal no art.” 4.° da Lei RAL.#

Acresce que a cooperagdo entre os varios centros de arbitragem de
conflitos de consumo nacionais afigura-se essencial a otimizagao da Rede
Nacional de Arbitragem de Consumo.

Contexto
Por essa razao, a mencionada cooperagio, nomeadamente através de
sistematicas reunides por parte dos diretores dos CACC, ¢, desde ha alguns
anos, uma realidade e tem dado excelentes resultados.

O TRIAVE pretende nido apenas continuar a participar na colaboragao
entre os varios centros de arbitragem de conflitos de consumo, mas,
igualmente, dinamizar essa cooperagao ja estabelecida.®

e Reunioes de Diretores.

O TRIAVE continuara a participar nas reunides de diretores dos centros
de arbitragem de conflitos de consumo e a promover a sua realizagao.

Estas reunides sio de fundamental importancia para a discussio de
assuntos relacionados com a atividade dos centros, para a harmonizacao de
procedimentos e para a implementagdo de medidas que otimizem a Rede
C ~ de Arbitragem de Consumo.

ooperagio

Iniciativas ¢ Regulamento Harmonizado.

O Regulamento Harmonizado carece, na nossa opinido, de alguns
ajustamentos a nova realidade da Rede Nacional de Arbitragem de
Consumo, pelo que o TRIAVE, que ja propos algumas alteragdes ao
referido regulamento nas mencionadas reunides de diretores, continuara a
acompanhar a possivel formula¢ao, por parte dos centros de arbitragem de
conflitos de consumo, de uma eventual proposta de alteracdo regulamentar
dirigida a Direcao-Geral do Consumidor e a Dire¢ao-Geral da Politica de
Justica.

4 Lei 144/2015, de 8 de setembro, tendo sido o referido artigo alterado pela Lei n.° 14/2019, de 12 de fevereiro.
30 A este proposito, refira-se que o TRIAVE, caso a Diregao-Geral do Consumidor assim o pretenda, podera ser, em
2020, o anfitrido de um Encontro Nacional de Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.
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e Harmonizacao de Procedimentos.

O TRIAVE continuara a promover iniciativas de uniformizagdo
procedimental por parte dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo, nomeadamente no que respeita as seguintes vertentes da sua
atividade:

v" Tramitacdo processual.

v’ Classificacio estatistica.

v" Reporte de informagio.

e Colabora¢io na Tramitacio de Processos:

v" Rececio e envio, por cotreio eletrénico, de processos para
os centros de arbitragem de conflitos de consumo
territorialmente competentes para dirimirem o conflito.

v" Disponibilizagio do envio, por correio eletrénico, de todos
os documentos que o consumidor pretenda enviar ou lhe
sejam solicitados durante a tramitagao do processo noutro
centro de arbitragem.

v' Possibilitar que as partes ou as respetivas testemunhas
sejam ouvidas através do sistema de video, nas instalacdes
do TRIAVE, em sede de mediacao, conciliacaio ou
arbitragem efetuada noutro centro.

Cooperagao
Iniciativas e Bolsa de Arbitros.
(continuagio) O TRIAVE continuara a colaborar na criacio de uma bolsa nacional de

arbitros de consumo, nomeadamente nos termos do art.® 6.° B da Lei
RAL e da clausula 9.* dos Protocolos celebrados com a ANACOM, ERSE
e ERSAR.

e DPotenciar uma visio de conjunto e sistematica da Rede de
Arbitragem de Consumo, sendo de destacar:

v" O facto de promover a realizacio de atividades conjuntas.

v A realizacgio de uma acio formativa, no TRIAVE,
destinada aos colaboradores de todos os centros de
arbitragem de conflitos de consumo.

v' A circunstincia da divulgacio efetuada pelo TRIAVE se
centrar na divulgacao da Rede de Arbitragem de Consumo
e mesmo, no caso dos folhetos generalistas, das proprias
entidades que a compdem.

v O facto de ter introduzido nos organismos autirquicos de
apoio ao consumidor da sua area territorial — e de o ir
atualizando conforme determinado nas reunides de
diretores — o formulario harmonizado, o que se traduz por
um refor¢co da Rede de Arbitragem de Consumo porque
permite o encaminhamento de processos, devidamente
formalizados, para qualquer centro de arbitragem de
conflitos de consumo.
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e Promover a partilha e transparéncia.

O TRIAVE disponibiliza-se a partilhar com os outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo ou com outras entidades RAL:
v’ As suas estratégias de otimiza¢do do servico.

Cooperagio . .
perag v O funcionamento do modelo de cooperacio estruturada
C . que implementou com os organismos autarquicos de
Iniciativas . .
apoio ao consumidor.
. ~ vV A ratégi 1 a
(continuagio) g s suas estratégias de dyulgags;to. ‘
Os seus suportes de divulgacio, nomeadamente design de
folhetos ou cartazes, power points ou eventuais videos.
. v' Reforcar e otimizar o desempenho da Rede de Arbitragem de
Objetivo

Consumo.

2 — Cooperagio/Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais.

Contexto

Os Protocolos de Cooperagao celebrados entre os centros de arbitragem
de conflitos de consumo e 2a ANACOM, ERSE e ERSAR estabeleceram os
critérios para uma cooperacao continua e funcionalmente estruturada

O TRIAVE devera, assim, cumprir todas as suas obrigagoes,
nomeadamente de cooperacio, decorrentes dos Protocolos que celebrou
no passado dia 24 de julho com as supra indicadas Entidades Reguladoras.

Cooperagio

O TRIAVE, em 2020, cooperara de forma continua e funcionalmente
estruturada com as Entidades Reguladoras, nos termos dos protocolos de
cooperacao celebrados e cumprindo todas as obrigacdes estipuladas na
respetiva clausula quarta.>!

De resto, este Plano de Atividades tem, obviamente, como se verifica pelas
referéncias ao seu teor ou as suas clausulas, subjacente o conteudo dos
Protocolos de Cooperacio celebrados com as Entidades Reguladoras.

Objetivo

v' Reforgar e otimizar o desempenho da Rede de Arbitragem de
Consumo.

51 As referidas obrigacdes encontram-se detalhadas na clausula quarta dos protocolos, os quais podem ser consultados
no sitio eletronico do TRIAVE em O Centro - Protocolos.
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3 — Cooperagio/Otrganismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

Em 2011 foi implementado um modelo de cooperacao estruturada com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor da area territorial do
TRIAVE, o qual necessita de ser continuamente aprofundado e atualizado.

Note-se que, atualmente, a necessidade de cooperagao com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor esta consagrada no Regulamento
Contexto Harmonizado dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Refira-se que este modelo de cooperagao tem permitido resultados
notaveis e atingiu os objetivos pretendidos com a sua criagio e
manutenc¢ao: prestar um excelente servico aos consumidores/municipes da
area territorial do TRIAVE, maximizando a capacidade e eficiéncia do
Centro e dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

A cooperagao com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor é
efetuada no ambito de varias vertentes da atividade do Centro, conforme ja
foi detalhado no presente Plano de Atividades:>?

v" Servico nuclear: tramitacdo dos processos de reclamacio remetidos

para o Centro.

V' Assessoria juridica permanente.

v' Atividades de divulgacio conjuntas.

v Acdes formativas.
Cooperagio . 3 ) )

Em 2020, o Centro continuara, obviamente, a reforcar e a aperfeicoar a

cooperagao funcionalmente estruturada que estabeleceu com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor da sua area territorial, de
forma a potenciar tanto a eficiéncia como a transparéncia da colaboragao.>?

Em 2020, sera também dada continuidade a execucao de ro/-ups que
publicitam a Rede de Arbitragem de Consumo e a colaboragio entre o
TRIAVE e os organismos autarquicos de apoio ao consumidor, com a
finalidade de serem exibidos no ambito da realizacao de atividades de

divulgacio efetuadas conjuntamente.>

52 Para além das atividades que sdo da sua iniciativa e que se encontram descritas no presente Plano de Atividades, o
TRIAVE podera ainda colaborar em 2020, no ambito da relagao funcional estabelecida, em atividades de informacio
ou divulgacio planeadas pelos proprios organismos autarquicos.

3 Note-se que o TRIAVE disponibiliza, a todo o tempo, informacio ao organismo autdrquico, se este a solicitar, sobre
o estado dos processos que remeteu — porque muitas vezes o consumidor desloca-se para ser esclarecido sobre a
tramitacdo da sua reclamagio ao local onde a apresentou — e envia periodicamente mapas dos processos com origem
no municipio, permanentemente atualizados com a situagio de cada um deles: pendente, resolvido e forma de
resolucdo. Naturalmente que os mapas nao possuem o nome das partes, mas apenas o numero do processo podendo o
organismo autarquico, através desta referéncia, analisar a situagdo das reclamagdes que remeteu ao Centro.

5 Pretende-se, com o referido suporte de divulgagao, realgar o relacionamento funcional dos organismos autdrquicos
nao apenas com o servico do TRIAVE, mas com a propria Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, atendendo,
desde logo, a necessaria relagao de cooperacao decorrente do Regulamento Harmonizado.
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Rede

A rede de organismos autirquicos de apoio ao consumidor, com quem O
TRIAVE trabalha de uma forma funcionalmente estruturada, integra
atualmente onze organismos:

CIAC de Cabeceiras de Basto.

CIAC de Fafe.

SMIAC de Felgueiras.

CIAC de Guimaraes.

CIAC de Mondim de Basto.

CIAC da Pévoa de Varzim.

CIAC de Santo Tirso.

CMIC da Trofa.

CIAC de Vila do Conde.

CIAC de Vila Nova de Famalicio.

CIAC de Vizela.

R A R

Objetivo

Prestar um setrvico de exceléncia aos consumidores/municipes da
area territorial do Centro.

e Maximizar a capacidade e eficiéncia do TRIAVE e dos organismos
autarquicos.
e Consolidar, reforcar e divulgar a Rede de Arbitragem de Consumo.

4 — Cooperagio/Municipios e Comunidades Intermunicipais/Alargamento Tetritorial.

Contexto

O Centro mantém desde a sua criacio uma estreita cooperacio com 0s
Municipios — a que nao ¢ estranho o facto de ter sido sua associada
fundadora a AMAVE — que nio se esgota apenas na relacao funcional
estabelecida com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Atualmente, o TRIAVE tem competéncia territorial para 14 Municipios e
uma abrangéncia populacional de mais de 750.000 habitantes.

Niao obstante a dimensdo consideravel da sua competéncia territorial e da
sua abrangéncia populacional, o TRIAVE tera capacidade para abranger
mais municipios e poder, assim, permitir que um maior numero de
cidadaos possa usufruir do seu excelente servigo.

O ambito territorial do Centro abrangera automaticamente — nos termos
do Despacho n.® 9738/2015, de 26 de agosto, do Ministério da Justica — o
«territdrio daqueles municipios que a assembleia geral delibere admitir como sicios ou
que estejam  integrados em  associagoes de municipios, nomeadamente comunidades
intermunicipais, que sejam associadas do Centro de Arbitragem desde a sua criagao on
por efeito de idéntica deliberacaoy.
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Pretende-se, através do alargamento da competéncia territorial do
TRIAVE, disponibilizar, no ambito dos conflitos de consumo, uma
verdadeira justica de proximidade — desde logo considerando o carater
itinerante do tribunal arbitral — em todos os Municipios da Regido do
Tamega ¢ Sousa, de forma que os consumidores/municipes ai residentes
possam efetivar os seus direitos.

Possuindo ja competéncia territorial para dois Municipios pertencentes a
Regido do Tamega e Sousa — Felgueiras e Celorico de Basto — pretende-se
alarga-la aos restantes nove, a saber:

v Amarante.
v’ Baido.
v" Castelo de Paiva.
v' Cinfies.
v Lousada.
Alargamento v Marco de Canaveses.
Territorial v" Pacos de Ferreira.
v' Penafiel.
Estratégia v" Resende.
Cooperagio
De resto, com a transformacao deste tipo de entidades em verdadeiros
“tribunais de consumo” — com a recente alteracdo ao art.” 14.° da Lei de
Defesa do Consumidor — cremos que se afigura fundamental que todos os
Municipios daquela regiao se tornem associados do TRIAVE e
estabelecam com este protocolos de cooperagao.
Desse modo, considerando a extensao automatica da competéncia
territorial do TRIAVE nos termos do citado Despacho n.® 9738/2015, os
supra referidos Municipios poderdo, assim, proporcionar aos seus
municipes no ambito da conflitualidade de consumo — considerando as
carateristicas deste centro de arbitragem — o acesso a uma justi¢a eficiente,
rapida, gratuita e proxima.
Com essa finalidade, em 2020 continuarao a ser desenvolvidas diligéncias
junto da Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa e dos
mencionados Municipios.
e DPermitit que um maior numero de consumidores/municipes
possam usufruir do servigo prestado pelo TRIAVE.
Objetivo

e Reforcar ¢ otimizar a Rede de Arbitragem de Conflitos de
Consumo, nomeadamente no que se refere a justica de
proximidade.
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5 — Cooperagdo/Outras Entidades

Contexto

O TRIAVE mantém, desde a sua existéncia, uma postura colaborante com
varias entidades, a qual tem sido substancialmente ampliada desde 2011.

Colaboragao

Em 2020, conforme resulta do presente Plano de Atividades, o TRIAVE
estabelecera relagdes de cooperacio com varios tipos de entidades para
além dos centros de arbitragem de conflitos de consumo, das entidades
reguladoras dos servigos publicos essenciais, bem como dos municipios e
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Desde logo, o presente Plano de Atividades pressupde na parte 3 pontos 4,
11 e 12 a colabora¢do com associa¢Oes empresariais.

Acresce que na execucao das suas atividades, nomeadamente de
divulgacao, o TRIAVE estabelece relagoes de colaboragido “ad hoc” com
varias entidades publicas e privadas (como LP.S.S., juntas de freguesia,
escolas secundarias, etc.)

Note-se, de resto, que a cooperacio do TRIAVE se pode estender,
potencialmente, a atividades ndo previstas neste Plano, por serem da
iniciativa de outras entidades e a colaboracdo se afigurar relevante para o
seu servico.

O TRIAVE podera assim, por exemplo, cooperar em 2020 — como ja o
tem feito anteriormente — com entidades suas associadas, como
Associagoes de Consumidores ou a Ordem dos Advogados.

Em 2020, pretende-se igualmente potenciar a coopera¢ao do TRIAVE em
iniciativas de ambito transnacional — desde logo atendendo a sua atual
competéncia territorial transfronteirica — conjuntamente com outros
centros de arbitragem de conflitos de consumo, como, alias, decorre da
candidatura em conséreio ao projeto europeu a que ja nos referimos.

Objetivo

e Continuar a promover uma postura participativa e de abertura a
comunidade.
e Reforco e divulgacio da Rede de Arbitragem de Conflitos de

Consumo.
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Tendo como objetivo prioritario ndo descurar a sua atividade nuclear, que ¢ a resolugdo

de conflitos de consumo, sdo estas as agdes que se preveem executar em 2020.

Guimaries, 7 de novembro de 2019

O Presidente do Conselho de Administracao

(Joao Miguel Castro de Oliveira)
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