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I - Consideragdes Prévias/Contexto do Planeamento.

1 — Objetivo prioritario do Centro para 2019.

O servico nuclear do Centro — a resolucao de conflitos de consumo — serda obviamente
prioritario na execugao do presente plano e obriga a que lhe seja direcionado a maior parte do

esforco e adjudicada a maioria dos recursos.

Pretende-se, naturalmente, que este se mantenha com a excecional qualidade e eficiéncia

que tem registado nos ultimos anos.

De resto, este tipo de entidades de resolucdo alternativa de litigios devem, na nossa
opiniao, concentrar-se na resolugao de conflitos de consumo, o objeto primordial da sua criagao
e a funcao para a qual estdo efetivamente vocacionadas, o que determina que tenham, nesse

ambito, um desempenho de uma inquestionavel eficiéncia.

Assim sendo, dado o carater prioritairio do servi¢o nuclear, estar-lhe-ao subordinadas

todas as outras atividades planeadas.!

2 — A indefini¢ao do apoio financeiro da Administragdo Central e o subfinanciamento do
Centro.

O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo encontra-se, desde ha muito tempo,
numa inexplicavel situagao de subfinanciamento por parte do Ministério da Justica em relagdo as

entidades suas congéneres.

I Mesmo em termos de execucio.



Na realidade, nao obstante o apoio financeiro extraordinario recebido em 2018 por parte do
supra nomeado Ministério, a referida situacdo de subfinanciamento relativamente aos restantes
centros de arbitragem de conflitos de consumo mantém-se, sendo que foi apenas atenuada de

uma forma muito ligeira por duas razoes, a saber:

e Embora muito bem-vindo, tratou-se de um financiamento extraordinario.

e Nio foi o tnico centro de arbitragem de conflitos de consumo a ser contemplado
em 2018 com um apoio financeiro extraordinario, sendo que o foram também
outras entidades congéneres que se ja se encontravam em notodria situagao de

sobrefinanciamento em relacao a este Centro.

Acresce que o financiamento da Direcao-Geral do Consumidor, através do Fundo para a
Promogao dos Direitos dos Consumidores, acompanhou o crescimento do movimento processual e o
desempenho deste centro de arbitragem de conflitos de consumo desde 2012 até 2017, mas o
valor do apoio financeiro para 2018, até a data da execucao deste Plano de Atividades, ainda nao

¢é conhecido.

Ora, tanto esta subvalorizacao financeira do desempenho do Centro, como esta indefini¢cao e
imprevisibilidade do financiamento por parte dos Ministérios da Justica ¢ da Economia criam
graves constrangimentos e problemas de varia ordem ao planeamento do funcionamento desta
entidade, podendo igualmente vir a afetar, a muito breve prazo, o proprio desempenho do seu

servico nuclear.

Ao contrario deste tipo de financiamento, o apoio financeiro autarquico — considerando o
especial empenho da Associa¢ao de Municipios do Vale do Ave e das autarquias que reconhecem
o excelente servico prestado pelo Centro a comunidade — tem-se afigurado nao apenas adequado

em termos de valor, como igualmente estavel no que respeita a sua previsibilidade.

Espera-se, de resto, que o financiamento dos centros de arbitragem de conflitos de consumo
por parte das Entidades Reguladoras — que supomos que se pretenda ajustado, transparente e
previsivel — venha ajudar a mitigar esta situacao de subfinanciamento e de imprevisibilidade

financeira que se cré insustentavel para o Centro.



3 — O reduzido valor dos salarios e contraprestagdes pagos pelo Centro aos seus
colaboradores.
Devido a uma adequada estruturacio do servico e ao enorme empenho de todos os

colaboradores, o Centro teve, nos ultimos anos, um extraordinario desempenho.

De resto, como se precisara, em 2015, 2016 e 2017 — e prevé-se que também em 2018 —

foi o centro de arbitragem de conflitos de consumo que mais processos resolveu a nfvel nacional.

No entanto, os salarios e as contraprestacoes pagas pelo Centro sio muito reduzidos,
sendo-o nao apenas em termos absolutos como também em comparagdo com os restantes

centros de arbitragem de conflitos de consumo. 2

Os constrangimentos dos financiamentos da Administragao Central a que nos referimos
supra — o subfinanciamento e a imprevisibilidade dos apoios financeiros — nao tém permitido
resolver esta grave situagao de injustica em que se encontram os colaboradores do Centro em

relagao aos dos restantes centros de arbitragem de conflitos de consumo.

De facto, esta situagcao dos colaboradores do Centro comega a afetar uma equipa que
sempre teve, e continua ainda a ter, uma enorme motivacao, mas que naturalmente nao pode
ficar indiferente relativamente aos baixos salarios e contraprestagdes que lhe sao pagas e pela falta

de incentivos de natureza econémica a sua prestagao.?
4 — Desempenho do Centro: Exponencial Movimento Processual e Eficiéncia.

Em 2015, 2016 e 2017 o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do
Ave/Tribunal Arbitral foi aquele, entre os seus congéneres, que destacadamente resolveu mais

processos a nivel nacional. 4

2 Porventura apenas com a excecido dos juizes-arbitros. Note-se, no entanto, que o valor pago a peca aos juizes-
arbitros também ¢ muito reduzido em termos absolutos, mas nao tanto em termos relativos porquanto é aproximado
aquele que ¢ efetuado pelo CIAB e pelo CICAP.

3 Em 2018, por estas precisas razdes, o Centro perdeu um trabalhador com um extraordinario desempenho e de
dificil substituicao.

4 Os centros de arbitragem de conflitos de consumo sao — como o seu préprio nome indica, de resto — aqueles que
tém este tipo de litigios como competéncia especifica e exclusiva, nos termos do disposto no Decreto-Lei n.° 425/86,
de 27 de dezembro, e dos respetivos despachos de autoriza¢io de criacdo e competéncia. Os centros de competéncia
sectorial — como o CIMPAS ou o CASA — sio também especializados em razao da especificidade da matéria dos
conflitos que tramitam (sector de seguros, sector automoével) mas ndo tém a sua competéncia circunscrita a litigios de
consumo, estendendo a sua atuacio aos conflitos entre empresas.



Processos Resolvidos

2015
2016
2017

CACCVA CIAB CACCL CICAP CNIACC CACCDC CIMAAL

CACCVA — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave.

CIAB — Centro de Informacio, Mediacdo e Arbitragem de Consumo.

CACCL - Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa.

CICAP — Centro de Informacio de Consumo e Arbitragem do Porto.

CNIACC - Centro Nacional de Informacio e Arbitragem de Conflitos de Consumo.

CACCDC - Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra.

CIMAAL — Centro de Informacio, Mediacio e Arbitragem de Conflitos de Consumo do Algarve.

De resto, na conflitualidade relativa a servigos publicos essenciais, aquela que ¢ mais
relevante no universo processual dos centros de arbitragem de conflitos de consumo, também o
Centro foi, nesse triénio, aquele que, de uma forma especialmente destacada, mais processos

resolveu.

Processos Resolvidos/Servigos Publicos Essenciais /2017

B CACCVA
H CIAB

m CACCL
m CICAP

B CNIACC
B CACCDC
m CIMAAL




5 — Contribuigdo para a eficiéncia e consolidagio da Rede Nacional de Arbitragem de

Consumo.

Considerando a circunstancia do Centro ter sido responsavel pela resolugdao de quase 30%
de todos os processos resolvidos pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo no tltimo
triénio, bem como o facto de ser uma entidade extremamente participativa, cooperante e
inovadora, cremos ser notoria a sua exemplar contribui¢ao para a eficiéncia e consolidagao da

Rede Nacional de Arbitragem de Consumo.

Em 2019, o Centro continuara a adotar uma postura cooperante ¢ de harmonizagao
procedimental com os outros centros de arbitragem de conflitos de consumo, bem como

prosseguira com a implementa¢ao de medidas dinamizadoras e inovadoras do seu servigo.

6 — Cooperagio com as Entidades Reguladoras.

O Centro tem vindo a cooperar com as Entidades Reguladoras dos Servicos Publicos
Essenciais prevendo-se que em 2019 essa colaboragio seja continua e estruturada nos termos dos

protocolos de cooperagao que vierem a ser celebrados.

7 — Cooperagao com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Em 2019 continuar-se-a2 a aprofundar, atualizar e aperfeicoar a relagio funcional
estabelecida com os organismos autirquicos ao consumidor da area territorial do Centro,
introduzindo-se esse modelo de cooperacio estruturada no recém-criado CIAC de Cabeceiras de
Basto e no CIAC de Mondim de Basto, cuja inauguracao esta prevista para o corrente mes de

novembro.

8 — Alargamento da competéncia territorial.

O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave/Tribunal Arbitral
tem vindo, nos dltimos oito anos, a alargar progressivamente a sua area territorial para que um
nimero cada vez maior de consumidores/municipes possa usufruir do seu excelente servico e de

uma justi¢a de proximidade no ambito dos conflitos de consumo.

Em 2019, pretende-se, assim, impulsionar esse alargamento da competéncia territorial,

nomeadamente aos Municipios da Regiao do Tamega e Sousa.



9 — Informagdo e Divulgagio.

O Centro, em 2019, mantera, obviamente com a devida qualidade, o seu servico de
informag¢ao permanente e realizara varias atividades de divulgacdo, as quais serdo descritas no

presente plano.

Em 2012, o Centro iniciou uma ampla e sistematica campanha de divulgagdo que tem dado
excelentes resultados, sendo de destacar, nesse ambito, as “sessdes de informacio de

proximidade” sobre servicos publicos essenciais e as “agdes de rua”.

Considerando os excelentes resultados, em 2019 sera dada continuidade ao modelo de ac¢des

de divulgacao implementadas pelo Centro nos ultimos anos.

Nao obstante essa continuidade, foram ainda planeados novos modelos de agdes de

divulgacao e projetado um novo tipo de difusao de informagao sobre a sua atividade.

10 — Formacg3o.

As atividades de formacao assumem duas vertentes, sendo uma delas as atividades formativas
efetuadas pelo Centro, eventualmente em colaboracdo com outras instituicbes, as quais
atualmente sao dirigidas aos colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo e

aos técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Para além destas a¢oes da responsabilidade do Centro, ¢ também obviamente importante a
promogao da participagao dos seus proprios colaboradores em formagdes organizadas por outras

entidades.

Em 2019, o Centro, para além de continuar a seguir esta estratégia convencional na
prossecucao de atividades formativas e de promogao da atualizacao profissional dos seus
colaboradores, espera, eventualmente, concretizar a possibilidade de se efetuarem formagoes em

linha através de uma plataforma, projeto que se encontra ainda em estudo.



Pretendendo-se, assim, continuar a perseguir o objetivo genérico, plurianual, que

se sintetiza em conseguir que o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale

do Ave seja cada vez mais eficiente, mais divulgado e mais participativo — permitindo

assim continuar a prestar um servigo publico de exceléncia a comunidade da sua area

territorial — reforgando-se simultaneamente a eficiéncia/consolidagio da Rede de

Arbitragem de Consumo, este Plano de Atividades, enquadrado numa perspetiva de

seguimento dinimico, designa como prioritario para o ano de 2019 o seguinte:

IT — Servigo Nuclear.

1 — Manter os indicadores otimizados e tentar conservar a extraordinaria eficiéncia

alcangada nos ultimos anos.

Indicadores
de
Eficiéncia

e Manter os indicadores de eficiéncia otimizados.

Em 2019, pretende-se manter os indicadores de eficiéncia otimizados.

Na nossa opiniao, o servico do Centro encontra-se otimizado se os
respetivos indicadores, que tém de ser conjuntamente ponderados,
apresentarem os valores constantes da parte superior da tabela 1.

Tabela 1 — Indicadores de Eficiéncia

Estado do Taxa de resolugdao | Duragio Média | Pendéncias Relativas
Servigo
Otimizado >80% <70 dias <20%
Razoavel >70%/<80% >70/<80 dias >20%/<25%
Inadequado <70% <80 dias >25%

e Tentar conservar a extraordinaria eficiéncia do servigo que
se conseguiu alcancar nos ultimos anos.

O Centro, nos ultimos anos, conseguiu obter uma eficiéncia excecional,
nao apenas dificil de ultrapassar como mesmo de manter, conforme
tabela 2.

Os esforcos do servico nuclear do Centro em 2019 serdo obviamente no
sentido de manter — e, se possivel, superar — essa extraordinaria eficiéncia.

Tabela 2 — Indicadores de Eficiéncia

Ano Taxa de resolugdo | Duragio Média | Pendéncias Relativas
2014 88% 68 dias 16%
2015 91% 59 dias 15%
2016 91% 62 dias 14%
2017 92% 51 dias 13%




2 — Estratégias para a otimizagio do servigo.

e Preservacio.

A estrutura do servigo do Centro deve ser preservada de forma a garantir
a sua eficiéncia.

A estrutura do servico — com a funcionalidade estabelecida em 2012/
2013 — revelou-se perfeitamente adequada a crescente procura que o
Centro manifestou, comprovada, de resto, pelo seu excelente
desempenho nos dltimos anos.

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

e Reforco.

A estrutura do servico do Centro necessita de ser reforcada, com a
contratagao de novos colaboradores e com o refor¢o das prestagdes dos
atuais, nomeadamente no que respeita a arbitragem.

Estrutura e Promover reestruturacoes e afinagdoes.
Nio obstante, como se referiu, a estrutura/funcionalidade do servico ser
adequada, ha aspetos que devem ser continuamente afinados e alinhou-se
um projeto de reestruturagao que reforcaria o seu desempenho.
O referido projeto de reestruturagdo manteria a atual estrutura em tragos
gerais e incidiria apenas no servico juridico potenciando uma ainda maior
rapidez e qualidade na resolucao dos conflitos de consumo subjacentes
aos processos de reclamacao.
Para o efeito, esta a estudar-se essa possibilidade, que passaria
nomeadamente por uma alteracao estrutural do trabalho dos juristas,
compartimentando e separando algumas funcdes juridicas em secgdes
distintas.
Tratar-se-ia, assim, de uma alteragao estrutural apenas do servigo juridico,
a qual, no entanto, apresenta dois tipos de dificuldades:

v" A necessidade de, para o efeito, ser indispensivel um reforco do

financiamento.
v' O facto de ser necessirio um novo gabinete disponivel para o
Centro.?
Esperamos, no entanto, que em 2019 as referidas dificuldades sejam
superadas.

5 Quanto a esta dificuldade, esta a tentar-se supera-la diligenciando-se junto da Camara Municipal de Guimaraes a
cedéncia de um espago para arquivo morto, o que libertaria aquele onde atualmente este se encontra nas instalaces
do Centro e possibilitaria a criagdo de um novo gabinete.



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 juridico.

O servigo juridico do Centro tem valéncias que sio obviamente de
preservar, nomeadamente:
v" A fundamentacio juridica dos processos remetidos
para arbitragem.

Qualidade v' A assessofia a0 juiz-arbitro em audiéncia.
v A itinerancia do Tribunal Arbitral.

e Implementar novas valéncias que otimizem o servigo
prestado aos utentes, nomeadamente em fase de
arbitragem.

A implementagaio destas novas valéncias, prendem-se com a
reestruturagdo do servico juridico a que nos referimos no item
“Estrutura”.

e Experiéncia.

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

e Estudo.

Atualizagao . : C
as Referimo-nos obviamente ao estudo da legislagio de consumo, bem
Profissional

como das posi¢oes doutrinais e jurisprudenciais relacionadas com a
atividade do Centro.”

e Formacao.

Em 2019, continuar-se-a obviamente a dar uma especial atengiao a
formagdo continua dos colaboradores do Centro, a qual se encontra
particularizada na parte V pontos 1, 2 e 3 deste Plano de Atividades.

¢ Por exemplo, novos tipos de conflitos relativos aos servicos publicos essenciais ddao logo, por regra, origem a
processos neste centro de arbitragem. O Centro gostaria igualmente que os seus colaboradores, que tiveram
formacdo na matéria, adquirissem mais experiéncia na resolucio de litigios de consumo transfronteiricos, mas esta
intencdo depende da procura da Plataforma de Resolucao de Litigios em Linha, a qual, até a presente data, tem sido muito

reduzida.

7O Centro tem vindo, de resto, a adquirir algumas obras relacionadas com posi¢es doutrinais sobre a sua atividade.




Intercomunicagao

O Centro pretende continuar a manter uma especial relagdo de
intercomunicabilidade nao apenas entre os seus colaboradores, mas
igualmente com as grandes empresas prestadoras de servicos publicos
essenciais e obviamente com os outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo.

e Promover a realizacgdo de reunides frequentes dos
colaboradores do servico administrativo/atendimento e
juristas.

O Centro cresceu muito nos ultimos anos, nomeadamente em numero
de colaboradores, alguns deles prestadores de servicos em part tinze.
Tornou-se importante promover a realiza¢ao periddica de reunides para
debater questdes relativas ao servico no ambito de definicio de
procedimentos, estratégias e orientagdes.

e Promover a realiza¢ao de reunides de juizes-arbitros.

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

Estas reunides poderdo, 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 impressdes entre os juizes-arbitros sobre a jurisprudéncia de
consumo.

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

Pretende-se evitar que muitos dos processos que podem ter uma solu¢ao
adequada por acordo, em sede de mediagao, transitem para a fase de
conciliagio/arbitragem, o que naturalmente agilizaria a resolugcio do
conflito. O objetivo ¢, assim, que as empresas tentem resolver os litigios
de consumo através do procedimento de RAL adequado ao caso
concreto.

e Darticipar na realizagdo de reunides de diretores de
centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Nas reunides de diretores, a troca de informacdes sobre o servico dos
varios centros de arbitragem de conflitos de consumo e o seu debate, no
ambito da harmoniza¢iao de procedimentos, é bastante produtiva.

Em 2019, continuar-se-a a promover a sua realizacao deste tipo de
reunides como se particularizard na parte VI ponto 1 deste Plano de
Atividades.

10



A modernizagao tecnolégica do Centro foi iniciada em 2012 e tem sido
dada, todos os anos, uma particular atenc¢ao a aquisi¢ao de equipamento e
a0 uso das novas tecnologias como fundamentais a qualidade e eficiéncia
do servico.

Em 2019, a continuidade da modernizagao tecnoldgica continuara a ter
um carater prioritario.

Modernizagao
Tecnologica

3 — Informagdo particularizada sobre a resolugdo de conflitos de consumo relativos a

servigos publicos essenciais.

Em 2019, a tramitagdo de processos relativos a servigos publicos
essenciais serd individualizada e detalhada.®

A informacdo estatistica sera particularizada, reportada e analisada de
forma destacada dos restantes processos, considerando:

e A sua enorme importancia no conjunto da conflitualidade
tramitada pelo Centro.

Uma grande parte da conflitualidade refere-se a litigios no ambito dos
servicos publicos essenciais, os quais em 2017 representaram 84% dos
processos entrados no Centro.

Reporte e A expectativa da celebragao de Protocolos com as
de Entidades Reguladoras.
Informacgao

Espera-se que com brevidade sejam celebrados protocolos de cooperagao
com as entidades reguladoras.
Setvigos Os referidos protocolos, que englobam o financiamento dos centros de
Publicos arbitragem de conflitos de consumo pelas entidades reguladoras, estio, de
Essenciais resto, previstos na Proposta de Lei n.° 115/X1II, de 22 de mat¢o de 2018.

A particularizagdao dos processos tramitados incluira:

e A indicacao do numero de processos entrados, arquivados
e resolvidos, bem como o motivo do arquivamento, por
tipo de servigo.

e A analise dos indicadores de eficiéncia.

Os resumos da jurisprudéncia produzida pelo Centro relativamente a este
tipo de conflitualidade continuardo também a ser disponibilizados no e
de forma destacada e possibilitando a sua consulta por tipo de servigo.

8 No Relatério de Atividades de 2017 ja comegou a efetuar-se uma analise detalhada da tramitacdo relativa a servicos
publicos essenciais, a qual sera dada continuidade.

11



4 — Tramitagdo de Processos: observincia dos principios /disposi¢des legais, avaliagdo e

satisfagdo dos utentes.

Em 2019, o Centro continuarda a observar estritamente todos os
principios e obrigacdes que devem estar subjacentes a rececio,
classificacdo e tramitacdo de processos, bem como aos respetivos
procedimentos de resolugao de litigios de consumo, nos termos dos
Despachos de Autorizagao do Ministério da Justica, da Lei RAL, do

Observancia dos
Principios e

Disposig¢oes .
p § Regulamento Harmonizado, sendo de destacar, nomeadamente, a
Legais . . o . .
imparcialidade, a juridicidade, a competéncia, a celeridade e a
proximidade /acessibilidade do seu setvico nuclear.
e Avaliacdo Interna.
v Avaliagio Mensal.
Cremos que o Centro foi pioneiro na avaliagio do seu desempenho
através de indicadores de eficiéncia (taxa de resolucao, duragdo média dos
processos, pendéncias relativas).
A referida avaliacao interna mensal sera efetuada em 2019 como o tem
sido desde 2012: acompanhando mensalmente o desempenho do Centro
recorrendo aos referidos indicadores de eficiéncia.
v’ Avaliacio Anual.
O desempenho do Centro ¢ obviamente avaliado pela Assembleia Geral
.~ através do Relatorio de Atividades.
Avaliagao

e Avaliacao Externa.

v A avaliagio do desempenho do Centro é ainda efetuada
pela Diregao-Geral do Consumidor e pela Dire¢ao-Geral
da Politica de Justica.’

v" Nos termos da referida Proposta de Lei n.> 115/XI1I1, de
22/03/2018, em 2019 podera eventualmente também ser
feita pelas Entidades Reguladoras no que respeita a
atividade relacionada com os servicos publicos essenciais.

v As autarquias, através dos organismos autirquicos de
apoio ao consumidor, tém igualmente vindo a efetuar uma
avaliagao do desempenho do Centro, a qual consta de um
anexo do Relatorio de Atividades. A atividade do Centro
em 2019 sera assim também avaliada pelas autarquias,
designadamente o seu servigo nuclear.

9 A Dire¢iao-Geral do Consumidor ¢ a entidade fiscalizadora da atividade dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo nos termos da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro. O Centro tem referido a conveniéncia, no Ambito desta
atividade fiscalizadora, de inspe¢Ges aos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

12



Satisfacdo
dos
Utentes

A satisfacdo dos utentes é avaliada:

o Através do barometro da qualidade da Dire¢ao-Geral da Politica de
Justica.

o Através de um feclado de avaliacao.

Este ultimo tipo avaliagao, direcionado apenas ao atendimento, ¢ muito
simples e apresenta algumas vantagens, nomeadamente:
v' A fiabilidade, pois apenas permite uma avaliacio por
atendimento.
v O facto da avaliagio da satisfacio, nos atendimentos dos
processos em curso, espelhar também uma apreciagdo em relagao
a0 servico em geral.

ITI — Servigo Informativo e de Aconselhamento. 10

O servico informativo permanente pode ser dividido em trés vertentes: prestacao

personalizada de informagdo a consumidores e agentes econdémicos na darea do direito do

consumo, prestacao de informacio/assessoria juridica aos organismos autirquicos de apoio ao

consumidor e informagao prestada através do sitio eletronico.

Informacgao
Personalizada

Consumidores/

Agentes

Econémicos

Em 2019 pretende-se conservar e otimizar a qualidade e as valéncias do

servico informativo permanente a consumidores e agentes econdémicos,
designadamente:

e Disponibilizar um servigo informativo todos os dias uteis,
no horario de atendimento definido, através de
informagao presencial e eletronica (telefone e ail).

e Manter uma prestacio de informacdo qualificada,
atualizada e com elevado grau de qualidade, baseada numa

permanente atualizacdo profissional dos colaboradores do
Centro.

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

10" Estamos apenas a referir neste ponto o servico informativo permanente e nao aquele integrado nas atividades de

informacio e divulgacao.

13




Informagio e Garantir uma informacdao e um aconselhamento com um

Personalizada conteiddo e um formato adequados a sua efetiva
assimilacio.
Consumidores/ e Manter a organizacio do atendimento presencial,
Agentes nomeadamente através da utilizacdo de maquina de
Econdémicos senhas. 11
(continuagio) e Prestar informacao através de video-consulta.!?

Em 2019, no ambito da relagcdo funcional estabelecida e do trabalho “em
rede”, continuara a efetuar-se a assessoria juridica aos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor da area territorial do Centro.
Neste ambito, sera de realcar:
v Que atendendo 2 referida relacio funcional, se privilegia que
sejam os referidos organismos, com o apoio juridico do Centro, a
Informacgao prestar as informagoes diretamente aos consumidores.
Personalizada v" Que através dessa assessoria se permite uma informagdo
juridicamente qualificada e tendencialmente harmonizada aos
consumidores da area territorial do Centro.
Organismos v" Que este tipo de apoio requer um permanente estudo e um
Autarquicos continuo enquadramento de novas situacdes contratuais ou de
conflito, muitas vezes decorrentes de alteragoes no desempenho
das grandes empresas.
Refira-se também que o referido trabalho “em rede” e consequentemente
a referida assessoria juridica abrangera em 2019 mais dois organismos
autarquicos de apoio ao consumidor criados este ano nos Municipios de
Cabeceiras de Basto e Mondim de Basto.

Em 2018 foi executado um novo sitio eletrénico com uma estrutura e
uma funcionalidade adequadas a nova realidade do Centro e as suas
obrigacdes enquanto entidade que integra a Rede de Arbitragem de
Consumo.

Em 2019, a informagao que consta do sitio eletronico sera continuamente
Sitio Eletronico | atualizada nos termos do principio da transparéncia e das obrigacoes
previstas nos artigos 6.° n.° 1 alineas a) e h) e 9.° da Lei n.° 144/2015, de
8 de setembro, nomeadamente no que respeita a Planos e Relatorios de
Atividades, Or¢amentos e Execu¢des Orgamentais, bem como no que se
refere aos resumos da jurisprudéncia produzida.

11" A maquina de senhas distingue o primeiro atendimento, relativo a uma informacdo ou a apresentacio de um
processo de reclamacdo, dos processos em curso, permitindo ainda que nestes casos o utente possa ser
sistematicamente atendido pelo mesmo colaborador que o atendeu quando apresentou a reclamacio. Note-se que,
considerando a forma como o servico esta estruturado, o Centro possui colaboradores especialmente destacados para
o atendimento, nomeadamente presencial.

12 Ao contrario das outras formas de prestacdo de informacdo, em que o servico informativo esta disponivel todos os
dias uteis da semana, a video-consulta ¢ absolutamente excecional e estd sujeita a marca¢do, bem como, em principio,
condicionada a deslocacdo do utente a um dos organismos de apoio ao consumidor que utilize o sistema.
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IV — Atividades de Informagio e Divulgagao.

Tendo iniciado em 2012 uma ampla e continua campanha de divulgagdo, o Centro foi
criando novas acoes, bem como renovando ou atualizando o conteudo de outras, em funcao de

varios fatores.

Refira-se, de resto, que o ja mencionada Proposta de Lei n.° 115/XIII, de 22/03/2018,
nao apenas propoe a consagra¢gao da obrigacio dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo efetuarem divulgacio, como ainda dispde sobre o conteudo (arbitragem de consumo) e

o numero (uma por més, em média) das “Znciativas’.

Este centro de arbitragem, desde ha alguns anos, costuma superar essa média de
“iniciativas de divulgacao” e, naturalmente, com a tematica da arbitragem de consumo a preencher,

de forma mais ou menos alargada, o seu conteudo.

Em 2019, sera obviamente dada continuidade as atividades de divulga¢ao, considerando o
enorme sucesso que estas tém alcancado e os excelentes resultados obtidos, com algumas
inovagdes, incidindo o seu conteido especialmente sobre a Rede de Arbitragem de Consumo, a

atividade do Centro e os servi¢os publicos essenciais.!?

1 - Atividades de Informagao e Divulgagao Direcionadas.

1.1 — “Sessdes de Informagao de Proximidade”.

Formatadas e iniciadas em 2012, o seu conteudo tem sido continuamente
atualizado e modificado em funcao 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.
Contexto

Estas sessoes de informagao sao um excelente instrumento de divulgagao
de informacao e tem existido uma enorme recetividade e interesse por
parte do publico-alvo relativamente ao seu formato/contetdo.

13 Sera, porém, de recordar que a sua execugiao — ou melhor, a amplitude da sua execucdo — esta condicionada pelo
carater prioritario do servico nuclear, considerando a extraordinaria dimensdo que atingiu o movimento processual
deste Centro de Arbitragem. Nio é possivel, obviamente, calendarizar neste Plano as a¢des a efetuar em 2019
porquanto o seu agendamento ¢ efetuado ao longo do ano, conforme o interesse e a disponibilidade das varias
entidades envolvidas.
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1- Rede de Arbitragem de Consumo/Servigo nuclear do Centro.

A Rede de Arbitragem de Consumo.

A relagao funcional estabelecida entre o Centro e os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

Formas de resolucao dos litigios de consumo: mediagao,
concilia¢do e arbitragem.

Conteudo . . .

e Adesao plena: vantagens da contratag¢ao nos estabelecimentos que

exibam o distico de aderente pleno.
2 — Servigos publicos essenciais:

e (Casos recorrentes de conflitualidade nas relagbes contratuais
relativas a estes servicos.

e A arbitragem necessaria.

e Proximidade: as sesses sdo 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 (é apenas projetada uma imagem com o distico de
aderente pleno que se mantem do inicio ao final da a¢ao).

e Interatividade: As sessoes sdao interativas. Durante a exposi¢ao
sobre o funcionamento dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo e da enumeragdo das situacOes tipicas de
conflitualidade, pretende-se que o publico intervenha com

Formato experiéncias concretas sobre:

v" O recurso ao centro de arbitragem para a resolugio de um
conflito de consumo.
v' Situa¢des de conflito experienciadas, relativas aos servicos
publicos essenciais.
As intervengoes do publico sio assim uma forma de expor o
funcionamento do Centro também com o recurso a expetiéncia
concreta dos consumidores e uma forma do interveniente
principal aclarar o enquadramento juridico de conflitos concretos
que sio relatados.
No caso das sessdes sem um grande numero de participantes,
estas sessoes assumem parcialmente um formato de “consultas de

grupo”.
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Destinatarios

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

Publico preferencial:

Idosos.

Consumidores economicamente carenciados.
Imigrantes.

Jovens consumidores (alunos do 12.° ano).

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

A existéncia de um publico preferencial tem como fundamento mitigar a
vulnerabilidade de certo tipo de consumidores:

v Consumidores com dificuldade em aceder a informacio sobre a
existencia da Rede de Arbitragem de Consumo e sobre a atividade
dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

v Consumidores que sdo vitimas frequentes de praticas comerciais
abusivas.

v" Consumidores sujeitos a verdadeiras situacdes de endividamento
em virtude de acertos de faturacio ou pedidos de indemnizagiao
devido a rescisao 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.

Cooperagao

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

As entidades que tém colaborado na realiza¢ao das sessoes de informagao
de proximidade tém reconhecido a sua fundamental importancia no
esclarecimento dos consumidores — sobretudo no que respeita as pessoas
que mais dificuldades tém em aceder a este tipo de informagao — quanto
aos seus direitos e, especialmente, sobre a forma de os exercerem.

14 Nio incluidos nos pontos anteriores.
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Objetivo

Que os consumidores da area territorial do Centro obtenham informac¢io
sobre:

e O funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo e
do servico do Centro.
e A relagdo funcional estabelecida entre o Centro e os

organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

e As vantagens da contratagdo em estabelecimentos que
sejam aderentes plenos dos centros de arbitragem de
conflitos do consumo.!?

Situagdes tipicas de conflitualidade e alguns dos direitos
dos consumidores no ambito da prestacio de servigos
publicos essenciais.

A possibilidade da efetivagao de direitos, através da
“arbitragem necessaria”’, no ambito do regime juridico
dos servigos publicos essenciais.

Execugio

Prevé-se que em 2019 sejam executadas 6 sessoes de informacao de
proximidade, as quais poderdo ser agendadas de 1 de janeiro a 30 de
junho e de 1 de setembro a 30 de novembro.

1.2 — “Sessoes Educativas”.

Contexto

A sua formatacao e execuc¢io terdo inicio em 2019.

As sessoes de informac¢ao de proximidade referidas no ponto anterior,
tanto pelo seu contetdo como especialmente pelo seu formato, nao serao
adequadas a alunos das escolas secundarias com exce¢dao dos alunos do
12.° ano.

Na realidade, o Centro apenas comecou a efetuar agoes de divulgacao nas
escolas em 2016 e apenas aos alunos recém-entrados ou prestes a entrar
em situagodes contratuais algo complexas, como os contratos de prestagao
de servicos de comunicacles eletronicas e os respetivos periodos de
fidelizacao. Pretende-se, assim, com estas novas acOes, direcionar a
divulga¢do para um novo publico-alvo.

15 A informacdo sobre as vantagens da contratacdo em estabelecimentos aderentes ¢, simultaneamente, uma forma de
angariar adesoes plenas j4 que muitos consumidores sio também empresarios e, portanto, constatam que 0s seus
clientes estdo a ser progressivamente informados sobre as referidas vantagens.
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1 - Direitos dos Consumidores.
e Definicao de consumidor e de relacao de consumo.
e Exemplificacao de contratos de consumo.

e Consagracgao de direitos.

Conteudo o .
e Conlflitualidade tipica.
2 — Efetivagao de Direitos.
e Rede de Arbitragem de Consumo.
e Procedimentos de resolucao alternativa de litigios de consumo.
e Local: as sessdes poderao ser realizadas nas Escolas ou no Centro
no ambito de uma visita de Estudo.
e Meios Audiovisuais: utilizacao de power point ou (e) de um curto
video sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e a atividade do
Formato
Centro.
e Interatividade Tendencial: os intervenientes serao incentivados
a colocar questdes no decurso da sessao.
e Alunos do 10.° ¢ 11.° ano.
e Alunos do 12.° ano.

Destinatarios Neste ultimo caso, quando o elevado nimero de intervenientes ou a sua
juncdo com alunos de outros anos justificar a opgao por este tipo de agao
relativamente ao conteudo e formato de uma “sessio de informagao de
proximidade”.

As sessdes serdo organizadas e executadas em cooperacio com as
~ Camaras Municipais — especialmente com os organismos autarquicos de
Cooperagao

apoio ao consumidor — e com as escolas do ensino secundatrio.
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e Contribuir para a educagao dos alunos no ambito dos direitos dos
consumidores e da sua efetivagio.

Objetivo e Permitir a difusio de informacio, nomeadamente no ambito
familiar dos alunos, sobre os direitos dos consumidores e a Rede
de Arbitragem de Consumo.

Execugio Preve-se que em 2019 sejam executadas 2 “sessOes educativas”.

1.3 — “Visitas de Estudo”.

A formata¢io e execucio terdo inicio em 2019.
Em 2018, o Centro permitiu uma visita de estudo de uma Universidade
Sénior de Amarante, tendo sido o formato dessa visita previamente

formatado e estruturado.

Considerando o sucesso dessa iniciativa da Camara Municipal de

Contexto Amarante e a sua extrema adequagao a divulgacdo da atividade da Rede
de Arbitragem de Consumo, parece oportuno a realizagao de visitas de
estudo em colaboragdo com os municipios, universidades sénior e
estabelecimentos de ensino complementar ou supetior.
Porém, de modo a que essas iniciativas nao afetem o servico do centro,
estas terdo obviamente de ser em numero reduzido.
e Definicio de consumidor e de relacao de consumo.
e A Rede de Arbitragem de Consumo.
Conteudo

e Os procedimentos de resolucao alternativa de litigios de consumo.

e O funcionamento de um centro de arbitragem de conflitos de
consumo/visita as instalacoes.
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A visita sera composta por duas vertentes:

e Parte Teodrica.

Os visitantes serao recebidos no salao nobre onde sera visualizado um
pequeno video, sendo esclarecidos sobre a atividade da Rede de
Arbitragem de Consumo e do Centro.

Formato e Parte Pratica.
Divididos em pequenos grupos, os visitantes fardo uma visita as
instalagoes, desde a zona de atendimento, passando pelo servico juridico
e pela sala de audiéncias.
Nas visitas serao ainda distribuidos folhetos e eventualmente pequenos
brindes publicitarios utilizados nas a¢oes de rua.
e Populacao Sénior (Universidades Sénior).
Destinatarios o itoano . .
e Alunos do 10.°,11.°,12.° ano e do Ensino Superior.
As visitas serdo organizadas e executadas em coopera¢ao com as Camaras
Municipais — especialmente com os organismos autirquicos de apoio ao
Cooperagao | consumidor — com as Uwnzersidades Sénior ¢ com os estabelecimentos de
ensino secundario ou supetior.
e Transmitir informacao sobre a estrutura e a atividade da Rede de
Arbitragem de Consumo.
e DPermitir aos destinatarios conhecer o funcionamento de um
Objetivo centro de arbitragem de conflitos de consumo.
e Divulgar a2 Rede de Arbitragem de Consumo e o servico do
Centro.
~ Preve-se que em 2019 se receba, pelo menos, uma visita de estudo.
Execucao
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1.4 — Sessoes de informagdo sobre a rede de arbitragem de consumo e elaboragio

/encaminhamento de reclamagdes.

Sessoes formatadas em 2013 e inicialmente classificadas como ag¢oes
formativas.

Contexto Na realidade sao uma atividade de divulgacao da Rede de Arbitragem de
Consumo e do seu funcionamento, tendo também uma componente
formativa quanto ao preenchimento de reclamagdes.

e Nocio de relacio de consumo.

e A rede de arbitragem de consumo.

e Lei RAL e regulamento harmonizado.

. e Formas de resolucao de litigios de consumo.
Conteudo

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

e Arbitragem necessaria e casos tipicos de conflitualidade nos
servigos publicos essenciais.

e Formulario eletrénico harmonizado: preenchimento e
encaminhamento de reclamacgoes.

Formato e Exposicdo com recurso a power point.

e Técnicos de intervengao social das Camaras Municipais e L.P.S.S.
e Funcionarios das Juntas de Freguesia.
Destinatarios
e A acdo podera incluir ainda outros destinatarios que efetuem ou,
potencialmente, venham a efetuar atendimento ao publico, bem
como consumidores.
e  Municipios.
Colaboragiao . , . . <
A acdo também pressupoe potencialmente a colaboragdo com outras
entidades.
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e A divulgagdo da Rede de Arbitragem de Consumo.

e A difusio de informagao qualificada, a quem faz atendimento ao
publico, sobre a existéncia e funcionamento da rede de

o arbitragem.
Objetivo
e Facilitar a apresentagdao de processos de reclamagao por parte de
certo tipo de consumidores vulneraveis que tenham dificuldade
em utilizar as novas tecnologias e de se deslocar aos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor, através da informagao
veiculada aos destinatarios da sessao e do seu posterior apoio aos
utentes no preenchimento do respetivo formulario.
Preveé-se que em 2019 seja efetuada uma destas sessoes.
Execugio A sua execugao tem um condicionalismo prévio: a prévia implementacao
no site do municipio, onde se realize a agao, do formulario eletrénico
harmonizado.

1.5 — Sessdes de Informagido a Agentes Econdmicos: as Vantagens da Adesio

Plena aos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo. !¢

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

Em 2019, dado o conteido a transmitir nao ser extenso, pretende-se
Contexto colaborar com a Direcao-Geral do Consumidor na realizacio de sessoes
de esclarecimento sobtre o livto de reclamacdes em formato eletrénico,
aproveitando para divulgar informacao sobre o servico do Centro e as
vantagens da adesao.

16 Estas sessoes poderdo assumir o formato de meras intervencdes no ambito de outras agdes. Em 2018, estava
planeada a execugdo de uma destas sessGes para o segundo semestre. No entanto, a referida agdo nao se executou
por razoes de servico e pelo facto de se pretender realizar interveng¢oes nesta matéria no ambito de sessdes sobre o
livro de reclamagdes eletronico que se preveem efetuar em colaboracio com a Dire¢ao-Geral do Consumidor no
inicio de 2019. Supomos que o tema do livto de reclamagbes eletrénico, sendo mais apelativo para os agentes
econoémicos, permitird que a a¢do tenha mais publico e, ndo obstante ndo ser esse o objetivo principal da sessao, a
difusdo de informacao sobre as vantagens da adesdo, nomeadamente através da distribuicdao de folhetos.

17 As sessoes iniciais abordaram especialmente, para além do servico do Centro e as vantagens da adesdo plena, a
obrigacio de informacio, por parte dos fornecedores de bens e prestadores de servigos, consagrada na versdo inicial
do art.® 18.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.
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Conteudo

e As vantagens da adesao plena.

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

e A obrigacao de informagao consagrada no art.® 18.° da Lei RAL,

com a redagao que lhe foi introduzida pelo Decreto-Lei n.°
102/2017, de 23 de agosto.

Sera real¢ada a aptidao do distico uniformizado para potenciar clientela,
considerando o facto dos consumidores estarem a ser progressivamente
informados do seu significado e, portanto, das vantagens em contratarem
nos estabelecimentos que o exibam.

Formato

As sessOes poderao comportar formatos diversos:

e Apresentacao com recurso a power point.

e Configuracao de reuniao de trabalho.

e Intervencdo no ambito de uma outra acao.
Pretende-se, em 2019, transmitir informagao sobre as vantagens da
adesdao plena aos centros de arbitragem de conflitos de consumo, no

ambito de sessdes de esclarecimento, sobre o livro de reclamacgoes em
formato eletronico, efetuadas pela Direcao-Geral do Consumidor.

Cooperagao

As sessoes ou intervengdes com o conteudo supra referido podem ser
realizadas em colaboracio com as associa¢cOes empresariais, com as
camaras municipais e com a Dire¢ao-Geral do Consumidor.

Objetivo

e Divulgar a existéncia do Centro junto das pequenas e médias
empresas.

e Promover adesoes plenas ao Centro por parte de fornecedores de
bens e prestadores de servigos.

Execucao

Preve-se que, em 2019, sejam executadas duas sessoes de informacao ou
duas intervengdes sobre as vantagens da adesio plena aos centros de
arbitragem de conflitos de consumo.
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2 — Atividades de Informagdo e Divulgagao Difusas.

2.1 - “Agdes de Rua”.

Contexto

Agdes programadas e implementadas em 2013.

Estas agbes tém-se mostrado absolutamente adequadas a difusio de
informagao, especialmente sobre a atividade do Centro e
simultaneamente, da Rede de Arbitragem de Consumo.

b

Conteudo

e Informacao sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o servico
do Centro.

e Informacao sobre o servico do organismo autarquico de apoio ao
consumidor do municipio onde se realiza a a¢ao (ou do servigo
municipal onde podem apresentar reclamacbes, caso aquele
organismo nao exista no municipio em causa).

e Informacao sobre alguns direitos dos consumidores.

Formato

e Acao de proximidade de grande interatividade com o publico.
e Descricao da acao:

Uma unidade movel equipada com ecrd e equipamento de proje¢ao ¢
instalada num local, por norma com grande movimento de transeuntes,
previamente acordado com o municipio onde se realiza a a¢io.

Num ecra ¢ projetada informacao relativa ao Centro, ao local nesse
municipio onde o consumidor pode apresentar reclamagoes de consumo
ou solicitar informagoes e sobre alguns dos seus direitos.

Estao presentes duas colaboradoras do Centro (uma delas jurista) e um
técnico do organismo autiarquico de apoio ao consumidor que vao
prestando informacOes e, simultaneamente, efetuando perguntas ao
publico que se junta no local. As respostas estio contidas na referida
projecao. Sao entregues pequenos “brindes publicitarios” do Centro
quando alguém responde a uma das questdes colocadas.

Sendo acbes que dependem em absoluto de condi¢des atmosféricas
favoraveis e que podem, por isso, ser canceladas com pouca antecedéncia,
nao ¢ possivel a sua divulgacao antecipada, sendo os referidos “brindes
publicitarios”, de baixo custo e inspirados em preocupacdes ambientais,
uma forma de atrair o publico.

Cooperagao

Comunidade Intermunicipal do Ave e Municipios, nomeadamente os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.
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Difundir informacao sobre:

e A Rede de Arbitragem de Consumo.

Objetivo e O servico do Centro e dos organismos autirquicos de
apoio ao consumidor.
e Alguns direitos dos consumidores.
Em 2019 prevé-se que sejam efetuadas duas ag¢oes de rua.
A execugao das “agoes de rua” tem varios condicionalismos prévios: para
- além daquele que ¢ transversal a todas as atividades deste Plano, a
Execucao

prioridade do servico nuclear, sio de referir:
v" A possibilidade de ser disponibilizada a unidade mével pela CIM
do Ave.

V" As condi¢des atmosféricas possibilitarem a realizagio da agio.

2.2 — Execugio e Afixagido de Cartazes de Divulgagio.

Agao projetada para 2019, mas cujo concreto planeamento ainda se
Contexto encontra em estudo.!8

Cartazes de divulgacao institucional com referéncia a Rede de Arbitragem
Contetdo de Consumo, ao servico do Centro e ao servico dos organismos

autarquicos de apoio ao consumidor.

e  Municipios.
Cooperagao . .

No que respeita a afixagao dos cartazes.

Difundir informagao sobre a Rede de Arbitragem de Consumo, o servigo
Objetivo do Centro e dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Seriam executados os cartazes, sendo estes afixados em outdoors dos

municipios por um periodo determinado e sem qualquer custo.
Execugio A sua execugdo seria progressiva, ou seja, iniciando-se em 2019 em

apenas um ou dois municipios.

18 Estando ainda em estudo, poderdo surgir alteracoes ao seu planeamento genérico ou mesmo impedimentos para a

sua conctretizacio.
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2.3 — Execugiao e Distribuigdo de Folhetos Informativos.

2.3.1 — Folhetos direcionados a consumidotres.

Contexto

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

Tipologia

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

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

Conteudo

e Generalistas/Referéncias:

v" A Rede de Arbitragem de Consumo, elencando os centros
de arbitragem de conflitos de consumo com o respetivo
contacto telefénico e endereco eletronico.

v' Ao Centro, 20 seu objeto, 2 sua 4rea territorial, 2 sua
direcio/contactos (telefone, fax, e-mail, sitio eletrénico),
20 seu horario de atendimento.

v' Aos organismos autirquicos com quem o Centro
“trabalha em rede” (diregoes, contactos e possibilidade de
apresentarem  também  reclamagbes junto  destes
organismos).

v' A algumas questdes relativas aos servicos publicos
essenciais, especialmente sobre a existéncia de arbitragem
necessaria nos litigios de consumo relativos a este tipo de
Servicos.

v" Ao facto de poderem ser apresentadas reclamacdes através
de formulario disponivel no sitio eletrénico.

v" A possibilidade de serem solicitadas informacdes também
através do site ou pot mail para o nosso endereco
eletronico.
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Conteudo

(continuagio)

Direcionados/Referéncias:
v" A Rede de Arbitragem de Consumo.

v' 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.

v" Ao trabalho em rede com os organismos autirquicos de
apoio ao consumidor e de que os consumidores podem af
solicitar  informagdes ou apresentar reclamagoes
presencialmente ou através de formulario eletronico
disponivel no si#e do municipio.

v" A dire¢io e contactos do organismo municipal e respetivo
horario de atendimento.

v' A existéncia de arbitragem necessitia nos litigios de
consumo relativos aos servigos publicos essenciais.

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

Distribuigio

A distribuicao dos folhetos sera efetuada:

Nas a¢oes de divulgacao efetuadas pelo Centro, nomeadamente
nas sessoes de informacao de proximidade, nas sessoes educativas
e nas acoes de rua.

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

Pelas entidades em cujo local se realizam a¢oes de divulgacdo (em
que se entreguem folhetos para distribuigao).

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

Cooperagao

A cooperacao na distribuicao de folhetos poderd ser efetuada com
entidades de vario tipo, sendo no entanto de destacar o papel dos
Municipios, especialmente através dos organismos autarquicos de apoio
ao consumidor, na entrega e difusiao dos folhetos informativos.
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Difundir informacao aos consumidores sobre:

e A Rede de Arbitragem de Consumo.
e O servico do Centro.
Objetivo e O servico dos organismos autarquicos com quem o Centro
trabalha em rede.
e Determinadas questoes relativas aos servicos publicos essenciais,
especialmente a existéncia da arbitragem necessaria neste tipo de
Servicos.
Em 2019, prevé-se que venham a ser executados mais tiragens de
folhetos generalizados e continuara a ser efetuada a sua distribuicao.
Podera ser efetuado um novo design para este tipo de folheto.
Execugio

Prevé-se igualmente que sejam efetuados o design e a execugao de, pelo
menos, um folheto direcionado. 1°

2.3.2 — Folhetos direcionados a agentes econémicos.

Os folhetos destinados a agentes econémicos foram introduzidos em
2013 e até a presente data foram objeto de duas tiragens. Subjacente a sua

Contexto execugao esteve a inten¢ao de potenciar adesoes plenas ao Centro e de
divulgar o seu servico junto das pequenas e médias empresas.
e A atividade dos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo
(a resolucao de conflitos de consumo).
e As principais vantagens da adesao plena aos Centros de
Arbitragem de Conflitos de Consumo:
v A circunstincia da resolucio de conflitos de consumo —
o através da mediacao, conciliacao e arbitragem — ser uma
Conteudo , . o cliagao ¢ at &
forma rapida e eficaz de dirimir o litigio.
v O facto da adesio poder ser um instrumento potenciador
de clientela.
[ ]

O facto da adesio plena ser facilitada através do formulario
eletrénico disponivel no sz para o efeito.

19°A execuc¢do de um folheto direcionado a um municipio em particular depende do organismo autarquico de apoio
ao consumidor disponibilizar um formulario eletrénico harmonizado de reclamacio e de existit uma
justificagao/solicitagao para esse tipo de divulgacio especifica nessa autarquia.
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A distribuicio dos folhetos sera efetuada de varias formas,
nomeadamente através das associagdes empresariais, dos municipios e da
Distribui¢do | sua entrega nas eventuais sessOes de informagdo que se realizem
destinadas a agentes econémicos.

e Associagdes Empresariais.

Cooperagio e Municipios.

e Divulgar a existéncia do Centro junto das pequenas e médias
empresas.

Objetivo .

e Promover adesGes plenas ao Centro por parte de fornecedores de
bens e prestadores de servicos.

Em 2019, prevé-se a continuidade na distribuigao deste tipo de folhetos e
a execucao de novos exemplates com um novo conteudo/design. De
resto, a ser alterado o design, sera avaliada a “possibilidade” (resultado
Execugio grafico) de introduzir no proprio folheto uma imagem reduzida do distico
alterando o texto em consonancia, dando-se ainda mais destaque a
possibilidade da adesio plena potenciar clientela.

2.4 — Distribuicao e Execugao de Disticos de Aderente Pleno.

Apbs ter sido criado um distico com um design e contetdo comum para
os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, foram executados

Contexto disticos harmonizados em 2016 e efetuada nova execu¢ao/tiragem em
2017.

e Cartolina.
Tipologia e Vinil autocolante.

e Permitir que os consumidores identifiquem os estabelecimentos
comerciais aderentes do Centro e, portanto, da rede de arbitragem

Objetivo de consumo.

e Possibilitar aos agentes econémicos usufruir das potencialidades
do distico como facilitador de angariagdo e manuten¢io de
clientela.
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Rede de Distribuigdo
e  (Cabeceiras de Basto.
—> Camara Municipal de Cabeceiras de Basto (CIAC).

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

e Celorico de Basto.
— Camara Municipal de Celorico de Basto (S. T. L.).
—> Associacdo Empresarial de Fafe, Cabeceiras de Basto e Celorico de
Basto.
e Fafe.
—> Camara Municipal de Fafe (CIAC).
9

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

e Felgueiras.
— Camara Municipal de Felgueiras (SMIAC).
—> Associacio Empresarial de Felgueiras.
e  Guimaries.
— Centro.
— Associacao Comercial e Industrial de Guimaraes.

Cooperagio e Mondim de Basto.
— Camara Municipal de Mondim de Basto (CIAC).
e Pévoa de Varzim.
— Camara Municipal da Pévoa de Varzim (CIAC).
— Associacao Empresarial da Pévoa de Varzim.
e Santo Tirso.
—> Camara Municipal de Santo Tirso (CIAC).
— Associacao Comercial e Industrial de Santo Titso.
e Trofa.
— Camara Municipal da Trofa (CMIC).
e Vilado Conde.
— Camara Municipal de Vila do Conde (CIAC).
e Vila Nova de Famalicio.
— Camara Municipal de Vila Nova de Famalicio (CIAC).
— Associacao Comercial e Industtial de Vila Nova de Famalicio.
e Vizela.
— Camara Municipal de Vizela (CIAC).
— Associacio Comercial e Industrial de Vizela.
Em 2019 sera dada continuidade a distribuicao de disticos aos aderentes
plenos do Centro através da “Rede de Distribuicao”, criada em
colaboragao com Municipios e Entidades Empresariais, onde poderio ser
levantados mediante comprovativo de adesao.
Pretende-se, de resto, ampliar a referida rede ao Municipio de Mondim de
Execugio Basto com o CIAC como “ponto de distribuigao”.

Em alguns casos, o distico também sera enviado pelo servigo postal.

Em 2019 poderao ser executados mais disticos, no caso do sfock atual se
apresentar reduzido em relagdo a procura.
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V — Atividades Formativas.

A necessidade de formacio dos responsaveis de resolucao alternativa de litigios esta

prevista no art.” 7.° da Lei RAL. 20

Acresce que o ja referido Projeto de Lei n.° 115/XIII, de 22 de marco de 2018, que se
propoe a alterar o mencionado diploma legal, acrescenta que os centros de arbitragem de
conflitos de consumo devem «promover agoes de formagao as pessoas singulares responsaveis pelos
procedimentos de RAL, em fungao da matéria, nomeadamente nas dreas dos servigos priblicos essenciais» e que,

para tal, cada um deles deve «assegurar as condigoes materiais e técnicas».

Obviamente, a atualizagdao profissional e a formacgao continua dos responsaveis de RAL
do Centro devera continuar a ter uma atencao muito especial em 2019, nomeadamente no

ambito dos protocolos a celebrar com as Entidades Reguladoras.

Por outro lado, é necessario considerar as a¢Oes formativas a prestar aos técnicos dos
organismos autarquicos com quem o Centro trabalha em “rede”, quer no que respeita a
atualizagdo de conhecimentos a nivel do direito do consumo, quer no que se refere ao

aperfeicoamento da relagao funcional estabelecida.

1 - Formagdes/Plataforma E-Learning.

Esta a ser analisada a possibilidade de em 2019 ser implementada uma
Contexto Plataforma E-Learning. !

Através dessa ferramenta de formagao pretende-se:

e DPossibilitar que se efetuem formacdes em linha aos responsaveis
de resolug¢ao alternativa de litigios, nomeadamente pelas
Objetivo Entidades Reguladoras dos servigos publicos essenciais.

e Permitir a realizacdo de acbes formativas e reunides de trabalho
em linha com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

20 Iei n.° 144/2015, de 8 de setembro.

2l A implementacdo da plataforma e-learning, a ser efetuada, sera realizada, em principio, no ambito de um projeto
europeu. Porém, esta ainda a tentar apurar-se se uma ferramenta deste tipo sera, ou néo, disponibilizada num futuro
proximo a Rede de Arbitragem de Consumo, caso em que naturalmente nio sera de considerar a sua
execugao/aquisicio, bem como a avaliar-se o seu custo, as suas funcionalidades e a sua adequagio aos objetivos de
formacao do Centro.
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2 — Acdo Formativa no Ambito do Direito do Consumo/Servicos Publicos Essenciais.

Contexto

Em 2011 foram iniciadas acdes formativas/reunides de trabalho com os
técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor, tendo
desde entdo sido organizada uma destas atividades por ano.

Estas acoes, efetuadas muitas vezes com a colaboracio de outras
entidades, foram ultimamente sendo também direcionadas aos préprios
colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

A tematica dos servigos publicos essenciais — inicialmente abordada em
2012 — foi objeto de uma agao formativa em 2017, incidindo sobre
formas de contrataciao (Servigos Piiblicos Essenciais: Contratagao a Distincia e
Fora do Estabelecimento Comercial), particularmente dirigida aos juristas dos
centros de arbitragem de conflitos de consumo, para além dos técnicos
dos organismos autarquicos.

Em 2018, tendo em vista o objetivo de forma¢ao continua, foi organizada
uma a¢ao formativa, em colaboracio com a ERSE, sobre Eletricidade e
Gas/ Contratagio ¢ Execucao do Contrato de Fornecimento, que se espera
executar no inicio de dezembro.

Assim sendo, em 2019 sera dada continuidade a formaciao dos
responsaveis de RAL e técnicos dos organismos autarquicos de defesa do
consumidor no ambito da tematica dos servigos publicos essenciais.

Conteudo

e Regime Juridico dos Servigos Publicos Essenciais.

O conteudo sera particularizado durante o ano de 2019 e proposto a(s)
entidade(s) que colabore(m) na execugao da agio.

O conteudo preciso desta acao — que sera efetuada no 2.° semestre — sera
determinado em funcdo de varios fatores, nomeadamente a eventual
ocorréncia de alguma alteracao legislativa importante ou de uma nova
conflitualidade tipica no ambito dos servigos publicos essenciais.

Formato

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

e Interacdo /colocacio de questdes por parte dos intervenientes.

Trata-se do formato a propor, o qual devera ser acordado com as
entidades que colaborem na sua realizagio.
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e Colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de

consumo.
Destinatarios
e Técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor,
bem como outros funcionarios municipais que efetuam
atendimento no ambito das relacées de consumo.
A agdo sera executada em colabora¢ao com uma ou varias das seguintes
entidades:
e Direcao-Geral do Consumidor (DGC).
e Autoridade Nacional de Comunicacoes (ANACOM).
Colaboragiao
e Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos (ERSE).
e Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR).
A solicitacdo da colabora¢ao, em concreto, sera avaliada oportunamente
aquando da organizag¢ao da agao.
e Promover a otimiza¢ao do servico da Rede de Arbitragem de
Consumo.
. . e Manter a eficiéncia e a qualidade do servigo do Centro.
Objetivo
e DPotenciar uma informacao mais qualificada aos técnicos dos
organismos autirquicos de apoio ao consumidor e reforcar a
qualidade do “trabalho em rede” com o Centro.
Em 2019 sera realizada uma a¢do formativa no ambito do Direito do
Consumo e com especial incidéncia no regime juridico dos servigos
publicos essenciais.
A agao formativa podera, eventualmente, ser dividida em mais do que
~ uma sessao.
Execucao

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

A sua execuciao podera, porventura, vir a ser alterada ou adaptada em
funcao da execucio de eventuais disposi¢des estipuladas nos protocolos a
celebrar com as Entidades Reguladoras
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3 — Formagao Externa dos Colaboradores do Centro.

Contexto

Com “formagdo externa”, pretendemos referir a participagio dos
colaboradores do Centro em atividades formativas que nao sao da
iniciativa do Centro.

Desde 2013, inclusive, que o Centro tem dado uma grande importancia a
presenca dos seus colaboradores em iniciativas formativas que se
relacionem com a sua atividade.

Objetivo

e DPotenciar a qualidade e a especializagao do servi¢o nuclear, bem
como do servico informativo.

Execugio

Em 2019, numa perspetiva de formacgao continua, continuar-se-a a
promover a participagao dos seus colaboradores em atividades
organizadas por outras entidades — nomeadamente, a¢oes formativas,
conferéncias e seminarios — que se afigurem relevantes para a atividade
do Centro.

De resto, em 2019 sera dada uma especial atengao a cooperagao com 0s
outros centros de arbitragem de conflitos de consumo na eventual
implementacio de um plano conjunto de formagao, com especial
destaque para os servicos publicos essenciais, a ser ministrado pelas
Entidades Reguladoras. 22

4 — Agbes Formativas/Reunides de Trabalho no Ambito do Trabalho em Rede com os

Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

Contexto

Acgodes absolutamente necessarias a manutencao da eficiéncia do trabalho
“em rede” funcionalmente estruturado com os organismos autarquicos de
apoio ao consumidor.

Tém carater eventual porquanto a necessidade da sua realizagdo pode
decorrer de varios circunstancialismos.

22 No seguimento das medidas propostas pelo Grupo de Trabalho para a Resolucdo Alternativa de Litigios de
Consumo (Eixo gualidade decisiria, medidas 1 e 2) e supostamente no ambito das disposi¢des que estardo porventura
estipuladas nos protocolos a celebrar entre as Entidades Reguladoras e os Centros de Arbitragem de Conflitos de

Consumo.
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e Conteudo variavel em funcao de:
Conteudo .
v" Razdes de servico.
v" Necessidades especificas dos destinatarios.
Técnicos dos organismos autirquicos de apoio ao consumidor e outros
funcionarios municipais que efetuam atendimento no ambito das relagdes
de consumo.
Estas a¢coes formativas/reunides de trabalho poderao ser dirigidas:
T e A todos os técnicos dos organismos autarquicos se forem
Destinatarios . . N . , .
determinadas por certo tipo de razdes de servico, maxime se
estiver em causa a necessidade de afinagao de procedimentos
relacionados com a relagao funcional estabelecida.

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

e Formato 1: A¢oes formativas gerais:

v" Interativo, em configuragio de reuniio de trabalho.
v' Eventual recurso a power point.
Formato
e Formato 2: A¢oes formativas personalizadas:
v" Informal.
v" Personalizado.
Obietivo e DManter a eficiéncia e a qualidade do “trabalho em rede” do
\¢ . P . .
J Centro com os organismos autirquicos de apoio ao consumidor.
Em 2019 preve-se que seja efetuada pelo menos uma agdo
Execugio formativa/reunido de trabalho no ambito do trabalho em rede com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

23 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, criagdo de um novo organismo autarquico num Municipio da area
territorial do Centro, substituicio de técnicos, impossibilidade de um funcionario participar numa ac¢do formativa
realizada pelo Centro relativa a um determinado regime juridico, etc.
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VI - Cooperagio/Refor¢o e Dinamizagio da Rede de Arbitragem de Consumo.

Um dos objetivos primordiais do Centro para 2019, no que concerne a cooperagao, ¢ a
inteira disponibilidade nio apenas para continuar a colaborar com os restantes centros de
arbitragem e com as Entidades Reguladoras, como o tem feito até a presente data, mas sobretudo

para que essa colaboracio se torne cada vez mais estreita e estruturada.

O Centro pretende igualmente continuar a aprofundar a cooperagdo com os Municipios
da sua area territorial — nomeadamente aperfeicoando a relagdo funcional estabelecida com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor — e a colaborar com outras instituicdes e

entidades numa perspetiva participante, transparente e de abertura a comunidade.

Em 2019, o Centro ira também continuar a diligenciar no sentido do alargamento do seu
ambito territorial, prosseguindo com a proposta de cooperagio com a Comunidade
Intermunicipal do Tamega e Sousa e da sua admissao como associada deste centro de arbitragem

de conflitos de consumo.

O Centro pretende igualmente desta forma, através do seu espirito cooperante e
participativo, contribuir para o refor¢o da qualidade e eficiéncia da Rede de Arbitragem de

Consumo.

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

A cooperagao entre os varios centros de arbitragem de conflitos de
consumo nacionais afigura-se essencial a consolidacio da Rede de
Arbitragem de Consumo.

De facto, a utilizacdo de sistemas comuns, a harmonizacio de
procedimentos e o funcionamento integrado dos centros de arbitragem
de conflitos de consumo tém expressao legal no art.” 4.° da Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro.

Contexto
Desde ha alguns anos que a cooperacdo entre os varios centros de
arbitragem de conflitos de consumo, nomeadamente através de
sistemadticas reunides por parte dos seus diretores, ¢ uma realidade que
tem dado 6timos resultados.

Este Centro pretende nio apenas continuar a participar na colaboragao
entre os varios centros de arbitragem de conflitos de consumo, mas
igualmente a dinamizar essa cooperagao ja estabelecida.
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e Reunioes de Diretores.

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

Estas reunides sao de fundamental importancia para a discussio de
assuntos relacionados com a atividade dos centros, para a harmonizagao
de procedimentos e para a implementacio de medidas que otimizem a
Rede de Arbitragem de Consumo.

e Regulamento Harmonizado.

O Centro efetuara, nas reunides de diretores, propostas de alteracio do
Regulamento Harmonizado a fim de posteriormente serem comunicadas,
com o acordo dos restantes centros, a Direcio-Geral do Consumidor e a
Dire¢ao-Geral da Politica de Justica.

e Bolsa de Arbitros.

O Centro continuara a colaborar na criacio de uma bolsa nacional de

arbitros de consumo.24

Cooperagio/
Iniciativas e Atividades Conjuntas.

O Centro ira propor, como ja o fez anteriormente, a realizacio de
atividades conjuntas com os outros centros de arbitragem de conflitos de
consumo, nomeadamente de formacao.

e Harmonizacao de Procedimentos.

O Centro continuard, nomeadamente nas treunides de diretores, a
promover iniciativas de uniformizagao de procedimentos por parte dos
centros de arbitragem de conflitos de consumo.

e (Colaboracio com o CNIACC.

O Centro propde-se a manter uma especial cooperagao com o CNIACC,
considerando o facto deste centro de arbitragem de conflitos de consumo
ter competéncia nacional supletiva e a circunstancia do Centro se ter
tornado seu associado no corrente ano de 2018.

e Disponibilidade para, em 2019, ser o anfitrido do Encontro
Nacional de Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.?

2+ Prevista na medida 3 do Eixo “Qualidade Deciséria” do Grupo de Trabalho para a Resolugido Alternativa de
Conflitos de Consumo e referida no art.® 6.° B da mencionada Proposta de Lei n.° 115/XI1I, de 23/03/2018.

25 Caso a Dire¢ao-Geral do Consumidor assim o pretenda, o Centro podera ser o anfitrido de um Encontro Nacional de
Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo. A disponibilizacdo do espaco para o evento podera decorrer da
colaboragdao com a AMAVE ou com qualquer Municipio da sua area territorial.
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Cooperagio/
Iniciativas

(continuagao)

e Tramitacao de Processos.

v" Rececio e envio por correio eletrénico de reclamagdes —
com formulario assinado e digitalizado, caso o
atendimento seja presencial, e com a respetiva
documentagdio — para os centros territorialmente
competentes para dirimirem o conflito.

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

v' Possibilitar que qualquer uma das partes seja ouvida
através do sistema de video, nas nossas instalacoes, em
sede de mediacdo, concilia¢io ou arbitragem efetuada
noutro centro.

e Partilha e Transparéncia.

O Centro disponibiliza-se a partilhar com os outros centros de arbitragem
de conflitos de consumo de forma detalhada:

v’ As suas estratégias de otimiza¢io do servico.

v’ As suas estratégias de divulgacio.

v'O funcionamento do modelo de cooperagio estruturada
que implementou com os organismos autarquicos de
apoio ao consumidor.

e Visao de Conjunto e Sistematica da Rede de Arbitragem de
Consumo.

O Centro continuara a assumir uma visao sistematica da Rede de
Arbitragem de Consumo, adotando procedimentos que considerem o
funcionamento conjunto das varias entidades que a compdem, sendo de
destacar:

v' A referéncia, nos folhetos generalistas de divulgacio do
Centro, a Rede de Arbitragem e as entidades que a
compoem.

v'O facto do formulirio harmonizado introduzido nos
organismos autarquicos da sua area territorial ser um
reforco para a rede de arbitragem, permitindo o
encaminhamento de  processos de reclamagao,
devidamente formalizados, para qualquer centro de
arbitragem de conflitos de consumo.

Objetivo

e Reforcar e otimizar o desempenho da Rede de Arbitragem de
Consumo.
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2 — Cooperagio/Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais.

Contexto

O Centro tem vindo a cooperar com as Entidades Reguladoras dos
servicos publicos essenciais, nomeadamente na organiza¢ao e execucao
de a¢oes formativas.

Ainda em 2018 ou em 2019 prevé-se a celebra¢io de protocolos de
cooperacao com as Entidades Reguladoras.

De resto, os referidos protocolos terio mesmo expressao legislativa

porquanto se encontram previstos na mencionada Proposta de Lei n.°
115/X111, de 22/03/2018.

Cooperagao

O Centro cooperara de forma continua e funcionalmente estruturada
com as Entidades Reguladoras, nos termos dos protocolos de cooperagao
que vierem a ser celebrados.

Objetivo

e Reforcar e otimizar o desempenho da Rede de Arbitragem de
Consumo.

3 — Cooperagio/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

Contexto

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

De resto, atualmente, a necessidade de cooperagdo com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor esta consagrada no Regulamento
Harmonizado dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Este modelo funcional que se estabeleceu, bastante complexo na pratica,
privilegia que sejam os organismos autarquicos a prestar diretamente
informag¢oes aos consumidores — permanentemente apoiados na nossa
assessoria juridica — e o Centro a tramitar as reclamagoes, sobretudo se
estas respeitam a servigos publicos essenciais.

Refira-se, de resto, que este modelo de cooperagio tem permitido
resultados notaveis, bem como alcangar os objetivos pretendidos com a
sua criagdo e manutencdo: prestar um excelente servico aos
consumidores/municipes da dtrea territorial do Centro, maximizando a
capacidade e eficiéncia do Centro e dos organismos autarquicos de apoio
ao consumidor.
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A rede de organismos autarquicos de apoio ao consumidor, com quem o
Centro trabalha de uma forma funcionalmente estruturada, comportara
em 2019 onze organismos, com a criagio em 2018 dos CIAC de
Cabeceiras de Basto e Mondim de Basto.

e CIAC de Cabeceiras de Basto.

e CIAC de Fafe.

e SMIAC de Felgueiras.

Rede e CIAC de Guimaraes.

e CIAC de Mondim de Basto.

e CIAC da Pévoa de Varzim.

e CIAC de Santo Tirso.

e CMIC da Trofa.

e CIAC de Vila do Conde.

e CIAC de Vila Nova de Famalicio.

e CIAC de Vizela.
A cooperagao com 0s 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:

e Servico nuclear: tramitacdo dos processos de reclamagao

remetidos para o Centro.

e Assessoria juridica permanente.

e Atividades de divulgagao conjuntas.

e Acdes formativas.
Em 2019, o Centro continuara a consolidar e a reforgar a cooperagao
funcionalmente estruturada que estabeleceu com os organismos

Cooperagio autarquicos de apoio ao consumidor da sua area territorial.

Como se referiu, este tipo de cooperagao necessita de um continuo
aperfeicoamento na articulagao de procedimentos entre o Centro e 0s
referidos organismos com vista a potenciar tanto a eficiéncia como a
transparéncia da colaboragio.

Note-se que o Centro disponibiliza, a todo o tempo, informacao ao
organismo autarquico, se este a solicitar, sobre o estado dos processos
que remeteu — porque muitas vezes o consumidor desloca-se para ser
esclarecido sobre a tramitacio da sua reclamacao ao local onde a
apresentou — e envia periodicamente mapas dos processos com origem
no municipio, permanentemente atualizados com a situacao de cada um
deles: pendente, resolvido e forma de resolugao.?

26 Naturalmente que os mapas nio possuem o nome das partes, mas apenas o nimero do processo podendo o

organismo autarquico, através desta referéncia, analisar a situacdo das reclamacoes que remeteu ao Centro.
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Cooperagao
(continuagio)

Para além das atividades que sao da sua iniciativa e que se encontram
descritas no presente Plano de Atividades, o Centro podera ainda
colaborar em atividades de informac¢ao ou divulgacao planeadas pelos
proprios organismos autarquicos

Em 2019, no ambito da realizacao de atividades de divulgacao efetuadas
conjuntamente, estd planeada iniciar a elaboracio de rllups que
publicitem a colabora¢iao entre o Centro e os organismos autarquicos de
apoio ao consumidor.?’

Objetivo

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

e Maximizar a capacidade e eficiéncia do Centro e dos organismos
autarquicos.

e Consolidar, reforcar e divulgar a Rede de Arbitragem de

Consumo.

4 — Cooperagio/Outras Entidades e Alargamento Territorial.

4.1 — Cooperagio/Outras Entidades.

Contexto

O Centro mantém desde a sua criagdo uma estreita coopera¢ao com os
Municipios — a que nao é estranho o facto de ter sido sua associada
fundadora a AMAVE — que nio se esgota apenas na relagao funcional
estabelecida com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.?8

O Centro tem também cooperado com outras entidades, como a Ordem
dos Advogados, Associacbes de Consumidores ou Associagdes
Empresariais.

De resto, o Centro também estabelece relacdes de colaboracao “ad hoc’,
nomeadamente no ambito das suas atividades de divulgaciao, com varias
entidades publicas e privadas (como I.P.S.S., juntas de freguesia, escolas
secundarias, etc.).

27O inicio da elaboracdo de ro/l-ups ja esteve prevista para 2017, mas ndo foi possivel a sua realizacdo conforme foi
explicado no Relatério Final do Projeto de 2017, no Relatério de Atividades e no Plano de Atividades de 2018.
Esteve igualmente projetada para 2018, mas tio-pouco foi possivel a sua realizagdao por razdes que se prenderam com
a suspensio da execucdo de alguns suportes de divulgacio — que inclufam os referidos ro/-ups a serem executados no
segundo semestre — determinada por varios fatores, nomeadamente a incerteza quanto ao valor do apoio financeiro
prestado pelo Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores no ano de 2018.

28 De resto, nem todos os Municipios possuem organismo autarquico de apoio ao consumidor.
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Colaboragio

Em 2019, e conforme resulta do presente Plano de Atividades, o Centro
continuara a ter uma postura colaborante com varios tipos de entidades.

Note-se que essa cooperacdo estende-se, potencialmente, a atividades nao
previstas neste Plano, porque realizadas no ambito da iniciativa de outras
entidades, mas para as quais o Centro seja convidado a colaborar em
2019 e essa colaboragio se afigure relevante para a sua atividade.

Para além de atividades de cooperagao a nivel nacional, pretende-se
também potenciar a coopera¢ao do Centro em iniciativas de ambito
transnacional, nomeadamente a nivel da Uniao Europeia, atendendo a sua
atual competéncia territorial transfronteirica.

Objetivo

e Continuar a promover uma postura participativa e de abertura a

comunidade.

e Refor¢o e divulgacao da Rede de Arbitragem de Conflitos de

Consumo.

4.2 — Alargamento do Ambito Territorial.

Contexto

O Centro tem atualmente competéncia territorial para 14 Municipios,
com o seu recente alargamento, no corrente ano, ao Municipio de
Mondim de Basto.

Nao obstante ter j4 um ambito territorial muito consideravel e uma
abrangéncia populacional de mais de 750.000 habitantes, o Centro
apresenta condi¢oes para abranger mais municipios e poder, assim,
permitir que um maior numero de cidaddos possa usufruir do seu
excelente servico.

Pretende-se, portanto, disponibilizar o seu servico — que se traduz numa
verdadeira justica de proximidade na area dos conflitos de consumo — em
mais Municipios para que os municipes af residentes possam realmente
efetivar os seus direitos enquanto consumidores.

Recorde-se, de resto, que considerando o disposto no Despacho de
Competéncia (Despacho 9738/2015, de 26 de agosto) do Ministério da
Justica relativo a este Centro de Arbitragem, o seu ambito territorial
abrangerd automaticamente o «fervitdrio daqueles municipios que a assembleia
geral delibere admitir como scios ou que estejam  integrados em  associagoes de
municipios, nomeadamente comunidades intermunicipais, que Sejam associadas do
Centro de Arbitragem desde a sua criagio ou por efeito de idéntica deliberagaoy.
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Estratégia

Possuindo ja competéncia territorial para dois Municipios pertencentes a
Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa — Felgueiras e Celorico
de Basto — pretende-se em 2019 alarga-la a todos aqueles que a integram
(11 Municipios).

O Centro passaria assim a possuir competéncia territorial para mais 9
Municipios, com uma abrangéncia populacional de cerca de 355.000
habitantes.

Permitir-se-ia, dessa forma, prestar um excelente servi¢o, baseado numa
verdadeira justica de proximidade no ambito da resolugao de conflitos de
consumo, a um maior e muito significativo nimero de cidadaos.

Com essa finalidade, continuarao a ser desenvolvidas diligéncias junto da
Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa no sentido de se tornar
associada deste Centro, sendo, como se referiu, a extensio da
competéncia territorial automatica a todos os Municipios que a integram
nos termos do referido Despacho n.° 9738/2015, de 26 de agosto do
Ministério da Justica.

Objetivo

e Permitit que um maior nimero de consumidores/municipes
possam usufruir do excelente servi¢o prestado por este Centro.

e Reforcar e otimizar a Rede de Arbitragem de Conflitos de
Consumo, nomeadamente no que se refere a justica de
proximidade.

Tendo sempre em atengdo nunca descurar a sua atividade nuclear, que ¢é a resolugao

de conflitos de consumo, sio estas as agdes que se preveem executar em 2019.

Guimaries, 8 de novembro de 2018

O Presidente do Conselho de Administracio

(Joao Miguel Castro de Oliveira)
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