o)
(e9 RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

TRIAVE

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sousa

PLANO DE ATIVIDADES

2021



o
(e® RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

PLANO DE ATIVIDADES DE 2021

Consideragdes Prévias/Contexto do Planeamento.

1 — Contexto Normativo:

11 — A Lei RAL, o Regulamento Harmonizado e os Protocolos celebrados com as

Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais.

A Lei RAL instituiu, formalmente, a Rede de Arbitragem de Consumo e definiu o regime

juridico aplicavel ao funcionamento das entidades de resolucio alternativa de litigios de consumo.!

O referido diploma legislativo estabeleceu também, para além de regras aplicaveis as entidades
de RAL na sua globalidade, obriga¢des qualificadas para os centros de arbitragem de conflitos de

consumo.2

De resto, o TRIAVE esta igualmente sujeito, tendo-o adotado e aprovado em assembleia geral,

ao Regulamento Harmonizado que estipula procedimentos uniformes para este tipo de entidades

RALJS

Acresce que, para além destas disposi¢Oes legais e regulamentares, os protocolos celebrados
com a ANACOM, a ERSE e a ERSAR, em julho de 2019, e com a AMT, em marco de 2020 — no
ambito do art.” 4.°-A da Lei RAL — também criaram obrigacoes especificas para os centros de

arbitragem de conflitos de consumo.*

! Lei RAL: Lei 144/2015, de 8 de setembro.

2 As referidas obrigagdes — especificas dos centros de arbitragem de conflitos de consumo e, portanto, as quais o
TRIAVE esta sujeito — referem-se a harmonizagio de procedimentos (art.” 4.°) bem como as regras especificadas no
art.® 6.° Aw a) Assegurar o tratamento de litigios de consumo durante todos os dias iditeis, tanto em linha, como por meios
convencionais; b) Assegurar o atendimento ao piblico, durante todos os dias iiteis, e divulgar nos respetivos sitios eletronicos na Internet o
hordrio e meios de atendimento; c) Cumprir tempestivamente as obrigagoes de reporte de informacio as entidades reguladoras dos servigos
priblicos essenciais, nos termos definidos nos protocolos a que se refere o artigo 4.°-B; d) Promover, atendendo a capacidade de cada centro, a
especializacdo em razdao da matéria, nomeadamente quanto a servicos priblicos essenciais, afetando pessoal devidamente qualificado para
tratar os litigios em causa; e) Promover a realizacio de, em miédia, nma iniciativa mensal de divulgacio da arbitragem de consumoy f)
Divulgar, até 31 de margo 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 atualizada, nos respetivos sitios eletrinicos na Internet,
informagao sobre a arbitragem de consumo e respetiva atividade».

3 Regulamento que, a nosso ver, carece de ser atualizado e ajustado a atual realidade da Rede de Arbitragem de
Consumo.

4 Sendo de destacar, a este proposito, que os protocolos definem mesmo reguisitos ¢ niveis de gualidade de servico de que
depende parte do financiamento a atribuir pelas referidas entidades.
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O TRIAVE esta, portanto, atualmente — bem como todas as entidades suas congéneres —
sujeito a um determinado quadro normativo, absolutamente fundamental para o bom
funcionamento da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, composto de disposi¢des legais,

regulamentares e obrigacoes protocoladas.”

1.2 — Fiscalizagao, Supervisio e Monitorizagao.

No ambito deste quadro normativo, a atividade do TRIAVE — bem como a de todos os
centros de arbitragem de conflitos de consumo — ¢ fiscalizada pela Dire¢io-Geral do Consumidor
(art.” 22.° da Lei RAL) supervisionada e coordenada por esta Dire¢ao-Geral e pela Dire¢ao-Geral
da Politica de Justica (art.” 4.° n.° 4 da Lei RAL) e monitorizada, no respetivo ambito setorial, pela

ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT (art.® 4.° B n.” 2 da Lei RAL).
1.3 — Plataforma do Ministério da Justiga.

Encontra-se em execu¢ao uma nova plataforma do Ministério da Justica para ser usada —
tal como a atual — pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo na respetiva tramitagao

processual.

Esta nova plataforma, que tera novas funcionalidades, supomos que serd um instrumento
facilitador da tramitagao processual, do reporte de informagao e da fiscalizagdo, supervisio e

monitoriza¢ao da atividade dos centros de arbitragem de conflitos de consumo. ©

1.4 — Artigo 14.° da Lei de Defesa do Consumidor: a “arbitragem necessaria” em todos os

conflitos de consumo cujo valor nido exceda a algada dos tribunais de primeira instancia.

Com a alteragdo do art.® 14.° da Lei de Defesa do Consumidor, introduzida pela Lei n.°
63/2019, de 16 de agosto, que alterou o art.® 14.° da Lei de Defesa do Consumidor, a “arbitragen:
necessdria’ (rectius, potestativa), até entao limitada ao ambito dos servigos publicos essenciais, foi
alargada a todos os conflitos de consumo que nao ultrapassem o valor da algada dos tribunais de

primeira instancia.

> A este quadro normativo — Lei RAL, Regulamento Harmonizado e obrigacdes protocoladas — acrescem ainda os
despachos de autorizagao e a plataforma do Ministério da Justica, sendo no ambito deste enquadramento que devem
ser estritamente observados, como naturalmente o sio no TRIAVE, todos os principios e obrigagcdes que estio
subjacentes a rececio, classificagdo e tramitagido de processos, bem como aos respetivos procedimentos de resolugao
de litigios de consumo.

¢ Uma das novas funcionalidades serd, por exemplo, permitir as partes a pratica de atos e consulta dos processos.
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Esta relevante alteragdo legislativa transformou, assim, este tipo de entidades de resolugdao
alternativa de litigios em verdadeiros “tribunais de consumo”, facto que, naturalmente, acarretou
um enorme beneficio para os consumidores portugueses que, desta forma, viram a possibilidade de

efetivarem os seus direitos extraordinariamente reforcada.

De resto, esta medida legislativa constituiu igualmente um refor¢o para a propria Rede
Nacional de Arbitragem de Consumo porque potencia, em larga medida, a sua eficiéncia e,

consequentemente, faz aumentar, de forma substancial, a procura.”

2 — Contexto Sistematico: a Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, as Entidades

Reguladoras e os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

2.1 — Contribui¢gdo do TRIAVE para a eficiéncia, consolidagdo e dinamizagido da Rede

Nacional de Arbitragem de Consumo.

O TRIAVE faz parte integrante da Rede de Arbitragem de Consumo e apresenta um

exponencial movimento processual, bem como uma notavel eficiéncia.

Em 2019 — tal como em 2015, 2016, 2017 e 2018 — foi o centro de arbitragem de conflitos de

consumo que mais processos resolveu a nivel nacional.

De resto, em 2019, conseguiu otimizar dois indicadores de eficiéncia — taxa de resolugao e
duragdo média dos processos — que nos anos anteriores ja se mantinham em niveis muitissimo

satisfatorios.

Com o seu 6timo desempenho e a qualidade do seu servico, o TRIAVE contribui, assim, em

grande medida, para a eficiéncia da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo.

Acresce que o TRIAVE, baseado numa visao sistematica e de conjunto da Rede de Arbitragem
de Consumo, tem cooperado ativamente com os centros de arbitragem que a integram com vista a
uma tendencial padroniza¢ao de procedimentos, contribuindo, desta forma, para a consolida¢ao do

sistema.

7 Refira-se que no infcio de 2020 — antes da situacao de confinamento, portanto — se comegou, desde logo, a sentir os
efeitos desta medida legislativa no crescimento do movimento processual do TRIAVE.
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Em 2021, o TRIAVE prevé conservar o seu 6timo desempenho e grande eficiéncia — nao
obstante as dificuldades que previsivelmente, pelo menos durante parte do ano, continuardo a ser
causadas pela pandemia provocada pela Covid 19 — bem assim como manter o seu carater de
cooperagdo com os restantes centros de arbitragem de conflitos de consumo no ambito de uma

visdo sistematica da Rede de Arbitragem de Consumo.

2.2 — Imagem da Rede de Arbitragem de Consumo.

Tendo sido criada recentemente — em outubro — uma nova imagem grafica para a Rede de
Arbitragem de Consumo, como forma de facilitar a sua divulgacao junto dos utentes, o TRIAVE

adotou, naturalmente, o respetivo logétipo e ja iniciou a sua difusao.

Em 2021, sera dada, com a maior brevidade possivel, a devida continuidade na substitui¢ao
da anterior imagem pelo novo logétipo, nomeadamente em todos os materiais e suportes de

tramitagao processual e de divulgacio.

2.3 — Cooperagao com as Entidades Reguladoras dos servigos publicos essenciais.

No seguimento da celebracio em 2019 — no ambito do disposto nos artigos 4.° A e 4.° B da
Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro — de protocolos de cooperacio e financiamento com a
Autoridade Nacional de Comunicagées (ANACOM), a Entidade Reguladora dos Servicos
Energéticos (ERSE) e a Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR), foi
celebrado, no dia 6 de mar¢o de 2020, um protocolo, de teor idéntico aos anteriores, com a

Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT).

Os parametros de colaboracio com a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT encontram-se
assim, atualmente, estruturados nos termos da Lei RAL e dos protocolos de cooperagao

celebrados.
2.4 — Cooperagiao com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

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

exceléncia para os consumidores/municipes.

Essa cooperagao, em 2021, sera mantida, porventura aperfeicoada e adaptada a uma nova

realidade imposta pela atual pandemia.
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3 — Contexto Factual: Dificuldades.
3.1 — A situagao de pandemia provocada pela Covid 19.

No inicio de 2020, como ja referimos, o TRIAVE registou um consideravel aumento da procura
em relagdao ao ano anterior — provocado pelo ja referido alargamento da “arbitragem necessaria” a
todos os conflitos de consumo cujo valor niao exceda a algada dos tribunais de primeira instancia —
— o qual foi subitamente interrompido por causa da situaciao de pandemia provocada pela covid 19 e

respetivas medidas de prevencao.

O condicionamento do servico no TRIAVE, bem como dos CIAC com quem trabalha em

rede, fez diminuir drasticamente o nimero de processos entrados durante o confinamento.®

No entanto, com o progressivo retorno a “nova normalidade”, o movimento processual
disparou novamente, sendo a tendéncia atual a de um acréscimo da procura em relacao a 2019, o
qual ndo sera refletido este ano — por causa da drastica diminui¢ao do nimero de processos que era

suposto receber-se em marco, abril e maio — mas em 2021/2022.

Analise comparativa 2019/2020 — Processos entrados até ao terceiro trimestre.

Série 1-2019
Série 2 — 2020

181

—+—Sériel == Série2

8 Em 11 de marco, o TRIAVE encerrou o atendimento presencial, tendo-o apenas reaberto — e durante algum tempo
apenas por marcag¢ao — a partir do dia 18 de maio.



o
(e® RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

Ora, em 2021, ¢é previsivel que durante parte do ano se mantenha a situagdo de pandemia, a
qual causa, obviamente, grandes dificuldades ao servico nuclear: a tramita¢do e resolugiao de

processos de consumo.’

Portanto, no proximo ano, o TRIAVE tera de fazer face a um previsivel aumento exponencial
da procura — que ndo acarretaria grande preocupacio numa situa¢io de normalidade — com

constrangimentos atipicos provocados pela Covid 19.

Acresce que essas dificuldades se estendem, naturalmente, a algumas das restantes atividades

complementares, com destaque para as atividades de divulgacao.

A situagao de pandemia provoca, obviamente, problemas de varia ordem e gravidade a quase
todo o tipo de entidades e, portanto, afeta também de forma consideravel um centro de arbitragem
de conflitos de consumo que sempre cultivou uma grande aproximagdo aos consumidores da sua
area territorial, com um tribunal itinerante, e que desenvolvia bastantes atividades de divulgacio

baseadas na proximidade fisica.

De facto, atendendo ao tipo de coopera¢io funcional estabelecida com os organismos
autarquicos da sua area territorial e ao facto do atendimento em alguns destes organismos ter quase
paralisado durante parte do ano de 2020, é expetavel que o TRIAVE seja, no que ao movimento

processual respeita, o centro de arbitragem de conflitos de consumo mais afetado pela pandemia.

Naturalmente, o presente Plano de Atividades para 2021 nao pode ignorar quer a possibilidade
dessa situagao de pandemia se manter por varios meses, quer desatender aos desafios que esta

provoca no sentido de encontrar solugdes para manter a eficiéncia e qualidade do seu servigo.
3.2 — Instalagdes desadequadas: falta de espago para o exercicio da sua atividade.

Considerando o seu exponencial crescimento, o TRIAVE passou, nos ultimos anos, a sofrer

um risco grave para o seu servico, decorrente da falta de espago das suas instalagoes.

? Refira-se, a titulo de exemplo, que as audiéncias de julgamento, precedidas de tentativa de conciliagio, foram
canceladas no dia 11 de margo e apenas se reiniciou a sua realizagio — por questoes de seguranca e nos termos da Lei
n.° 1-A/2020, de 19 de marco — no dia 15 de junho, o que levou 4 acumula¢io de um nimero muito considerivel de
processos pendentes da sua resolugao em arbitragem que, por sua vez, obrigou a um enorme esforco no sentido de
normalizar a qualidade e eficiéncia do servico.
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O crescimento do movimento processual, provocado pela introdugao da arbitragem necessaria
em todos os conflitos de consumo cujo valor nio ultrapasse € 5.000, aliado a situagiao de pandemia

piorou, de forma drastica, uma situagao que ja era problematica.

Ora, considerando que a previsao ¢, sem davida, para que o movimento processual continue a
crescer exponencialmente e o TRIAVE a expandir-se em termos de competéncia territorial, como
se verificou recentemente, a necessidade de se repensar o espaco de funcionamento do Centro ¢

ur; gente.

De resto, a dimensao das atuais instalagdes impossibilitam, desde logo, niao apenas um
funcionamento regular na atual situa¢do de pandemia, como a futura implementagio de novos
procedimentos indispensaveis a um bom desempenho do servico, considerando o tipo de
conflitualidade originada pela referida introducao da arbitragem necessaria nos conflitos cujo valor

nao exceda € 5.000.

Espera-se, assim, que no primeiro semestre de 2021 seja possivel que o TRIAVE possa vir a
dispor de umas instalagdes ajustadas quer a sua importancia atual, quer, sobretudo, a sua atividade

e que a permita exercer, como tem exercido, com um altissimo nivel de qualidade e eficiéncia.
3.3 — A atribuigdo do financiamento fixo da Rede de Arbitragem de Consumo.

O TRIAVE tem vindo a ser subfinanciado pelo Ministério da Justica de uma forma

absolutamente incompreensivel.

Com a publicagao do despacho n.” 6909/2020, de 6 de julho, esta situacdo, ao contrario do que
seria expetavel, foi, inexplicavelmente, mantida, resultando assim que o TRIAVE — ndo obstante
ter sido, como se disse, aquele que mais processos resolveu em 2015, 2016, 2017, 2018 e 2019 — ¢
o centro de arbitragem de conflitos de consumo, de ambito regional, que tem o financiamento fixo

mais reduzido no ambito do art.® 4.°-A da Lei RAL.

Sendo o financiamento fixo, e nao o variavel, que permite aos centros de arbitragem tragarem a
sua politica financeira, nomeadamente salarial, esta lamentavel situagao acaba por se refletir, desde

logo, nos baixos salarios e contraprestacdes pagos aos colaboradores do TRIAVE.
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Financiamento fixo (2020) a Rede de Arbitragem de Consumo (centros regionais)

(efetuado ao abrigo do art.” 4.°A da Lei RAL /DGP] e Entidades Reguladoras)

Financiamento/Milhares de Euros

91,1 I I I ! I

CACCL CACCRC CIMAAL TRIAVE

Financiamento/Milhares de Euros

Reguladoras

H DGPJ

2 22.8 22‘3 22‘8 22.8 !_‘

CACCL CICAP CACCRC Cl MAAL TRIAVE

Afigura-se-nos insondavel a razao pela qual um financiamento — o financiamento fixo, no caso
— previsto num diploma legislativo com a importancia da Lei RAL ¢ distribuido desta forma
completamente alheia a critérios que tenham por base o desempenho dos diferentes centros de

arbitragem de conflitos de consumo ou, pelo menos, a mais simples e imediata equidade.
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Note-se, alids, que esse problema da falta de justica e equidade na distribuicio do

financiamento fixo, podera afetar bastante o TRIAVE em 2021.

De facto, se em 2020 o TRIAVE foi o centro de arbitragem de conflitos de consumo que
recebeu o apoio financeiro relativo a parte variavel mais elevado, no préximo ano, se nao se
fizerem os devidos acertos a forma de financiar a Rede de Arbitragem de Consumo, sobretudo
atendendo a atual conjuntura, este Centro sera muito prejudicado — precisamente por ser aquele
em que a pandemia tera afetado mais o movimento processual, como supomos que se ira verificar

— 0 que, a ocorrer essa falta de ajustamento, se afigurara absolutamente iniquo.
4 — Contexto Funcional: Perspetivas.
4.1 — Objetivo prioritario: a resolugio de litigios de consumo.1?

Considerando a importancia e a dimensao do seu servico nuclear, bem como a eficiéncia
alcangada que se pretende manter, naturalmente que maior parte dos esforcos do TRIAVE, em
2021, terao de ser canalizados para a atividade prioritiria do Centro: a tramitacio/resolucio de

processos.

De resto, essa prioridade ¢ ainda mais premente no atual contexto porque a situagao de

pandemia, que previsivelmente se mantera durante varios meses no proximo ano, causa, COmo ja

referimos, entraves e obstaculos de varia ordem ao servico.!!

Acresce que em 2021, o TRIAVE tera de conseguir dar resposta a um expectavel aumento da

procura que, ademais, se preve exponencial.

Tera, ainda, de fazer face a um consideravel acréscimo, nao apenas absoluto como também

proporcional, do numero de processos que seguem para fase de arbitragem.!?

10°Os centros de arbitragem de conflitos de consumo devem, na nossa opinido, concentrar-se na tramitacio processual
e resolugao de processos, o objeto primordial da sua criagdo e a funcdo para a qual estdo efetivamente vocacionados, o
que determina que tenham, nesse ambito, um desempenho de uma inquestionavel eficiéncia.

11" Colaboradotes em teletrabalho, suspensao de audiéncias ou a sua realizagdo com hordrios mais espagados para
prevenir ajuntamentos e permitir desinfecoes, etc.

12 Tem-se verificado um aumento proporcionalmente maior de arbitragens em relacio aos processos entrados,
circunstancia que decorre do alargamento da arbitragem necessaria a todos os conflitos de consumo (cujo valor nio
ultrapasse € 5.000) e da maioria dos agentes econémicos ainda nio se terem ajustado a resolugao alternativa de litigios,
optando demasiado pela solugio deciséria do conflito — ou pelo menos para a sua resolucio em fase de arbitragem —
em detrimento de um acordo em sede de mediagao.
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Niao obstante, o TRIAVE pretende, em 2021, conservar o 6timo desempenho que alcangou
nos dltimos anos e, nesse ambito, operar reestruturacdes no seu servigo, garantindo a manutengao

da sua excelente qualidade e eficiéncia.

4.2 — Informagao e Divulgagao.

Em 2021, o TRIAVE continuara a manter a qualidade do seu servi¢o informativo, bem como a

a atualizar a informacao constante no sitio eletrénico.

Enquanto durar o contexto de pandemia, o TRIAVE continuara a promover,

preferencialmente, a prestacao de informacao a distancia.

Em 2012 foi iniciada uma ampla e sistematica campanha de divulgacio, que tem vindo a ser
continuamente atualizada — introdu¢dao de novos conteidos nos modelos ja implementados, sua
flexibilizagdo e adapta¢io, introducdo de novos tipos de agdes — a qual, desde logo atendendo a
uma grande preocupagdo com medidas inovadoras de difusio de informagiao e do seu efetivo

ajustamento ao publico-alvo, tem alcangado um indiscutivel sucesso.

Em 2021, as a¢bes de divulgagao que implicam alguma proximidade fisica — nomeadamente as
chamadas “sessdes de informagao de proximidade’, “sessoes educativas” e “‘acoes de rua’ — apesar de
programadas e integradas no presente Plano de Atividades, com a respetiva previsao de execugao
para o segundo semestre, estardao obviamente condicionadas pela evolug¢io da situa¢io de

pandemia.

Foram, no entanto, planeadas, para 2021, a¢coes de difusio de informacio e divulgacio a
distancia — que poderdo, portanto, ser executadas mesmo em situagao de pandemia — as quais sao

uma alternativa as de proximidade.

4.3 — Formagao dos colaboradores.
As atividades de formacio assumem trés vertentes: a “formacdo interna”, a “formacio

externa” e a “formagao programada”.

Referimo-nos a “formacgoes internas” quando estas sao organizadas pelo TRIAVE e da sua
iniciativa, a “formagdes externas” quando as agdes formativas sio promovidas por outras entidades

e sao frequentadas por colaboradores do Centro.

10
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Quanto a “formagdo programada”, referimo-nos ao programa de formagido 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 Cooperacio.!3

Supomos que, por regra, este tipo de formacgoes serdo efetuadas a distancia, mesmo afastada a
situa¢do de pandemia, porque a recente utilizagdo sistematica das novas tecnologias para as realizar

tem-se mostrado perfeitamente adequada.

4.4 — Alargamento da competéncia territorial.

O TRIAVE tem vindo 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

justica de proximidade no ambito dos conflitos de consumo.

Recentemente, o ambito de competéncia territorial foi alargado ao Municipio de Baido e ao
Municipio de Amarante que passaram a ser associados do TRIAVE em 2 de junho e 23 de julho de

2020, respetivamente.

Em 2021, o TRIAVE pretende continuar a impulsionar esse alargamento da competéncia

territorial a toda a Regido do Tamega e Sousa.

13 Note-se que a frequéncia deste ultimo tipo de formagoes por parte dos colaboradores dos centros de arbitragem de
conflitos de consumo é um dos requisitos e niveis de qualidade de servico que constam dos protocolos de cooperagao
e financiamento celebrados com as Entidades Reguladoras.

11
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Objetivo Prioritario

Na nossa opinido, sao essenciais para o0 bom desempenho de um centro de arbitragem de

conflitos de consumo os seguintes requisitos:

e Ajustada organiza¢dao do seu funcionamento.

e Adequada competéncia técnica e motivacao dos seus colaboradores.

e Apropriado planeamento da divulgagao do seu servigo.

e Absoluto rigor e clareza no reporte de informagao sobre a sua atividade e 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 tem como finalidade contribuir para a rigorosa manutengao desses requisitos
por parte do TRIAVE, tal como se tem verificado desde ha varios anos, continuando a prestar-se

um servigo publico de exceléncia a2 comunidade da sua area territorial.

Pretende-se, portanto, que o servico do TRIAVE continue a destacar-se, nomeadamente pela
imparcialidade, juridicidade, competéncia, celeridade e proximidade/acessibilidade do seu servico
nuclear e, simultaneamente, reforgar e otimizar o desempenho da Rede Nacional de Arbitragem de

Consumo.

Para tentar manter um grau de eficiéncia elevado e conseguir, a0 mesmo tempo, responder a
um previsivel aumento da procura, continuando a realizar a sua atividade em parte do ano 2021
sob uma grave situagao de pandemia, o servi¢o nuclear — a resolugao de conflitos de consumo —

tera de ser absolutamente prioritario.

Assim sendo, atendendo a referida prioridade, as restantes a¢oes planeadas no presente Plano
de Atividades estar-lhe-3o, mesmo a nivel de execucao, subordinadas, sendo o esforco do servico

especialmente dirigido, mais do que nunca, a resolucao de litigios de consumo.

12
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Este Plano de Atividades, enquadrado numa perspetiva plurianual de seguimento
dindmico, em que o planeamento ¢ efetuado considerando agdes ou atividades que
perdurem suficientemente no tempo para alcangarem os resultados esperados, pretende,
assim, que o TRIAVE se mantenha altamente participativo na sua contribuigdo para a
otimizagdo da Rede de Arbitragem de Consumo, conserve a elevada eficiéncia do seu
servico e o torne cada vez mais divulgado junto da populagdao abrangida pela sua area

territorial de competéncia.

I — Servigo Nuclear: Resolugdao de Conflitos de Consumo

1 — Estratégias para garantir a eficiéncia e qualidade do servigo.

1.1 — Avaliagdo Continua do Servigo/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.

Indicadotres s

A taxa de resolu¢ao — utilizada desde 2012 — é determinada pela relagao
entre 0s processos resolvidos e os processos arquivados, niao se
considerando para o efeito os arquivamentos por incompeténcia e
desisténcia.!*

Definigao

Em 2020, foi introduzida na avaliagio do desempenho no ambito dos
servigos publicos essenciais uma taxa de resolu¢ao — inspirada no modelo
da UE para avaliar o sistema judicial — cujo calculo resulta do racio entre o
numero de processos resolvidos e o numero de processos entrados.!>

14 Na referida avaliacio de desempenho, entra-se, com as devidas reservas, também em considera¢do com a relagdo
entre os processos resolvidos e a totalidade dos arquivamentos — incluindo os processos arquivados por desisténcia e
incompeténcia — a que chamamos “percentagem de resolucao” e que ¢ utilizada no reporte de dados sobre a Rede de
Arbitragem de Consumo, nio obstante ser pouquissimo fiavel, sobretudo na compara¢ao do desempenho dos varios
centros.

15 Note-se que a referida taxa tem, necessariamente, de ser adaptada a realidade da resolucio de conflitos de consumo,
nao se podendo incluir no seu calculo, como entrados, os processos que foram registados e seguidamente arquivados
por incompeténcia, sem sequer terem sido tramitados. De facto, a atual aplicacio do Ministério da Justica tem como
um dos motivos do arquivamento “iucompeténcia sem envolver mediacao”, onde supostamente devem ser arquivados todos
os processos em que, de imediato, se constata a incompeténcia territorial, material ou em razao do valor. Ora, num
sistema em que os processos podem ser apresentados em linha pelos consumidores, o numero de incompeténcias sera
sempre potencialmente mais elevada do que no sistema judicial e seria completamente absurdo considera-las para
efeito de avaliagio de desempenho. De facto, no TRIAVE, o nimero de incompeténcias tem sido residual, mas seria
paradoxal se na avaliagio do seu servico viessem a ser considerados os erros ou lapsos dos consumidores. De resto,
supomos que ha centros que deixaram mesmo de registar os processos que recebem e para os quais sao incompetentes.
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Obviamente que este dltimo conceito de taxa de resolugdo se afigura
desadequado a avaliagdio de um sistema que, ao contrario do judicial, é
parcialmente voluntario, mas sera absolutamente ajustado no segmento dos
servicos publicos essenciais onde a obrigatoriedade ¢é plena.!¢

Indicadores e Duracao média dos processos.

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

(continuagio)
Espera-se que a aplicagdo em execugdo permita futuramente avaliar a
duragdo 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
nimero de processos entrados no ano. !’

e Taxa de resolugio.

A institui¢ao da “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo que nao
ultrapassem € 5.000 potencia muitissimo, obviamente, a resolu¢ao de
processos que nao respeitem a servicos publicos essenciais e, portanto, a
Indicadores taxa de resolucao da conflitualidade em geral.

Otimizagio A taxa de resolugdo estara otimizada se ultrapassar 85%, conforme tabela
1.18

Tabela 1 — Taxa de Resolugio

Desempenho do Servigo Otimizado Razoavel Inadequado

Taxa de Resolucao >85% >75%/<85% <75%

16O indicador pretende, desta forma, na linha do objetivo de avaliacio da UE para o sistema judicial, avaliar se os
centros de arbitragem de conflitos de consumo mantém um ritmo adequado, ou seja, se estio em condi¢es de
resolver o numero de processos que entram.

7 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 relacdo a 500 processos entrados (20% de pendéncias relativas).

18 Na conflitualidade em geral, relagio entre os processos resolvidos e os processos arquivados, expurgados das
desisténcias e incompeténcias; no ambito dos servicos publicos essenciais, relagdo entre os processos resolvidos e os
entrados excluidas as incompeténcias. Em principio, esta dltima taxa de resolucdo devera ser aproximada aos 100%,
avaliando assim a capacidade de resposta do TRIAVE em relagdo aos processos entrados. Porém, como considera
duas variaveis nao inteiramente interdependentes — processos entrados, processos resolvidos — devera ser dada uma
certa margem para impedir avaliacdes erradas, como a que resultaria da potencial variagio negativa da taxa se ocorrer
um aumento de processos no final do ano, facto que determinara, em principio, uma diminui¢ao do seu valor sem
qualquer correspondéncia com uma perda de eficiéncia do servico.
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Indicadores

Otimizagao

(continuagao)

e Duracgdo Média dos Processos.

A duragao média dos processos estara otimizada se for inferior a 70 dias,
conforme tabela 2.

Tabela 2 — Duragido Média dos Processos

Desempenho do Servigo Otimizado Razoavel Inadequado

Duracio média <70 dias >70/<80 dias >80 dias

e Pendéncias Relativas.

A percentagem de pendéncias de processos estara otimizada se for inferior
a 20%, conforme tabela 3. 17

Tabela 3 — Pendéncias Relativas

Desempenho do Servigo Otimizado Razoavel Inadequado

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

Avaliagao

» Seri efetuada uma avaliacdo continua do desempenho do TRIAVE,

através destes trés indicadores de eficiéncia, os quais permitem detetar,
atempadamente, necessidades de afinacio ou refor¢o do seu servigo.?”

Considerando a situagao de prevencao relativa a pandemia provocada
pela Covid 19, que provavelmente se prolongara por parte do ano de
2021, ¢, a partida, expectavel que os indicadores de eficiéncia —
especialmente a duracio média dos processos e o numero de
pendéncias relativas — venham a apresentar uma variagdo negativa em
relacdo aos anos imediatamente anteriores a 2020 ou mesmo deixar de
se manter otimizados, o que esperamos, a todo o custo, conseguir
evitar.

De facto, nio obstante a situagao de pandemia, estamos empenhados
em tentar manter o servico do TRIAVE com os extraordinarios niveis
de eficiéncia alcangados a partir de 2014, indicados na tabela 4.

19 Prevenindo uma possivel distor¢do futura deste indicador de desempenho por simples lapsos dos consumidores no

encaminhamento dos respetivos processos, que poderiam, neste caso, determinar uma artificial avaliacio positiva de

desempenho, no cilculo das pendéncias relativas é efetuada a subtragao dos arquivamentos por incompeténcia (sem
tramitacao) dos processos entrados.
20 Os referidos indicadores — taxa de resolugdo, duragio média e pendéncias relativas — tém de ser conjuntamente

avaliados e ponderados.
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Tabela 4 — Indicadores de Eficiéncia

Taxa de Resolugido Duragio 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%
2019 92% 47 dias 13%

1.2 — Estrutura, Refor¢o e Reajustamento do Servigo.

Estrutura

Secretaria Servigo Juridico Arbitragem

BLI0SSISSY

BHOSSISSY

Qsessoﬁa Juridica |
Servigo de Atendimento Servigo Juridico Mediagao

| Assessoria na Mediagz?[lo>

Preservagao

A estrutura do servico, implementada em 2013, tem-se revelado
absolutamente adequada a crescente procura, como se constata pelo
excelente desempenho do TRIAVE nos ultimos anos.

Assim sendo, enquanto modelo padronizado, sera de continuar a manter a
atual estrutura do servico.

Reforgo

Considerando a tendéncia de aumento do movimento processual e, numa
proporcao ainda maior, dos processos que seguem para fase de arbitragem
— decorrente da introdugao da “arbitragem necessaria” em todos o0s
conflitos que nao ultrapassem os € 5.000 — sera indispensavel um refor¢o
da estrutura do servico do TRIAVE, com a contratacio de novos
colaboradores ou com o refor¢o das prestagoes dos atuais.

Esse reforgo sera, de resto, sobretudo necessario no servigo de arbitragem.
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Reajustamento

Embora a estrutura do servico seja adequada, sera necessario efetuar

algumas afinacées e mesmo algumas reestruturagdes a sua funcionalidade
em 2021.

» Reajustamento do servigo 2 situagdo de pandemia.

Com o infcio da pandemia provocada pelo Covid 19 e a consequente

necessidade de confinamento, foi necessario reajustar o servi¢o a uma nova
realidade.

Assim sendo, em 2021 serd necessario:

Considerar a hipotese de se manter, por um perfodo mais ou menos
longo, o esquema que foi criado para o sistema de teletrabalho, o
qual recorre, obviamente, as potencialidades da internet, das
aplicac¢oes informaticas e das comunicagoes eletronicas.

Continuar a promover a apresentacio de processos através do
formulario eletronico disponivel no size. 2!

Continuar a disponibilizar um numero de telefone — que passou a
constar no sife — exclusivamente para ajuda no preenchimento do
formulario para apresentacao de processos.

Reajustamento do servico ao aumento do movimento
processual e do nimero de processos em fase de arbitragem.

Em 2021, pretende-se efetuar uma reorganizagio do
funcionamento quer do servico de mediacao, quer do servico de
arbitragem, neste ultimo caso através do seu consideravel reforgo.

No entanto, para se operar a referida reorganizacao sera necessario
resolver o problema da falta de espago, o qual, como se referiu, se
espera que esteja solucionado no primeiro semestre do préximo
ano.

21 Note-se que a apresentacdo de processos pode ser, por regra, efetuada a distdncia, por via eletronica ou postal, bem
como presencialmente no TRIAVE ou nos organismos autarquicos de apoio ao consumidor com quem o Centro
coopera em rede. Com a situagdo de confinamento provocada pela pandemia — e o consequentemente encerramento
do atendimento presencial tanto no TRIAVE, como nos organismos autarquicos — a apresentagao de processos foi,
durante bastante tempo, exclusivamente efetuada a distancia. Refira-se, a este propésito, que o TRIAVE niao tem
recebido processos através da Plataforma RLL relativa a resolugao de conflitos de consumo respeitantes a contratacoes

em linha.
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1.3 — Conservar a qualidade do Servigo.

e Preservar o elevado nivel do atendimento.

Manter um atendimento extremamente disponivel e competente com
colaboradores especialmente vocacionados para essa fungao.
Preservagao ) o L

e Manter a atual qualidade/valéncias do servico juridico.

O servigo juridico do TRIAVE tem algumas valéncias que sao obviamente
de preservar, nomeadamente a assessoria a0 juiz-arbitro em audiéncia e a
itinerancia do Tribunal Arbitral.

e DManutengao e implementacio de medidas que possam
potenciar a qualidade do servi¢o nuclear para os utentes,
sobretudo durante situag¢Oes excecionais.

- . Sio exemplos destas medidas, ambas implementadas em 2020 e que se vao
novagao L. : .

s manter em 2021, o alargamento do horario de atendimento presencial — de
modo a diluir a espera e o ajuntamento de pessoas, considerando que este é
atualmente, por questdes de seguran¢a, muito mais demorado — ou a ja
referida disponibilizacdo de um nimero telefénico préprio para ajuda no
preenchimento do formulario eletrénico para apresentagao de processos.

e Continua atualizagdo profissional dos colaboradores do
Centro através da experiéncia, do estudo e da formagao.??

e Em 2021 continuara a dar-se uma especial atengao a

Formacao formacio continua dos colaboradores do Centro,
nomeadamente no que respeita a frequéncia de programas
formativos das Entidades Reguladoras, a qual se encontra
particularizada no capitulo IV ponto 1 deste Plano de
Atividades.

22 Quando referimos experiéncia, neste contexto, queremos salientar que o elevado movimento processual do TRIAVE
possibilita a andlise de variadissimas situa¢Ges tipicas de conflitualidade de consumo e potencia uma elevada
aprendizagem, nela baseada, aos seus colaboradores, especialmente no que respeita aos servigos publicos essenciais.
Quanto ao estudo, referimo-nos, obviamente, a analise da legislacio de consumo, bem como das posi¢des doutrinais e
jurisprudenciais relacionadas com a atividade do Centro.
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1.4 — Intercomunicagao.

» Intetcomunicagido Interna.

e Promover a realizagio de reunides frequentes dos
colaboradores do Centro. 23

» Intercomunicagio Externa.?

e Promover a realizacdo de reunides com os técnicos ou 0s
responsaveis dos organismos autarquicos de apoio ao
consumidor da sua area territorial.?>

Intercomunicagio e Participar na realizagdo de reunides de diretores de
centros de arbitragem de conflitos de consumo.?¢

e Participar em reunides ou eventos, nacionais ou
internacionais, relacionados com a sua atividade.?’

e Diligenciar junto de algumas empresas para que exista um
maior empenho na resolu¢ao dos litigios de forma
adequada e célere.?®

e Promover a realizacio de reunides e debates sobre
assuntos de especial relevancia para a Rede de Arbitragem
de Consumo.??

2 Afigura-se fundamental promover a realizacio petiédica de reunides do servico administrativo/atendimento e do
servico juridico para debater questes no ambito de defini¢io de procedimentos, estratégias e orientagdes. Pretende-se,
igualmente, fomentar a realizacdo de reunides de juizes arbitros para andlise conjunta de alguma jurisprudéncia do
Centro. Estas reuniGes 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 ¢ impressoes entre os
varios juizes-arbitros sobre a jurisprudéncia de consumo. O TRIAVE tem, atualmente, 8 juizes-arbitros.

24 A generalizagido do uso das novas tecnologias de comunicagdo a distincia, provocada pela situagdo de pandemia,
veio facilitar a possibilidade de, potencialmente, se poder efetuar, promover e participar em mais reunides e eventos.

% Pretende conservar-se uma perfeita intercomunica¢io 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
cooperagido funcional estabelecida com os referidos organismos, a qual sera referida no capitulo V ponto 3 deste Plano
de Atividades.

2O TRIAVE continuard, em 2021, a promover ¢ a participar na realizacdo de reunides de diretores dos centros de
arbitragem de conflitos de consumo, como se particularizara no capitulo V ponto 1 deste Plano de Atividades.

270 TRIAVE continuara, em 2021, a participar em atividades, de ambito nacional ou internacional, que se relacionem
diretamente com a sua atividade. De resto, o TRIAVE participara, naturalmente, em reunides para as quais seja
convocado pela Direcio-Geral do Consumidor, pela Diregao-Geral da Politica de Justica ou pelas Entidades
Reguladoras dos servigos publicos essenciais.

28 Com a referida alteracio do art.” 14.° da LDC, que introduziu a “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo
que nao ultrapassem € 5.000, muitas empresas — tal como aconteceu aquando da sua introdu¢do no ambito dos
servicos publicos essenciais, em 2011 — tém dificuldade em antever a vantagem da resolucido dos litigios por acordo,
designadamente em fase de mediagao. Pretende-se, assim, evitar que muitos dos processos que podem ter uma solugao
adequada por acordo, logo na primeira fase de tentativa de resolu¢do do conflito, transitem para a fase de
conciliacio/atbitragem. O objetivo é que as empresas tentem tesolver os litigios de consumo através do procedimento
de RAL adequado ao caso concreto e que a sua resolucio seja agilizada e nao, desnecessariamente, dificultada.

29 A promocgio deste tipo de reunides e debates serd particulatizada no capitulo V ponto 1 deste Plano de Atividades.

19



o
(e® RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

1.5 — Reforgo Tecnologico.

e Desde 2012 que se tem considerado a aquisi¢dao de equipamento e
o uso das novas tecnologias como fundamentais a qualidade e
eficiéencia do servico, tendo existindo, todos os anos,
investimento em material informatico e tecnolégico.

Enquadramento e Em 2020, a continua modernizagao tecnolégica do TRIAVE teve
um carater prioritario, considerando, nomeadamente, as
necessidades relacionadas com o teletrabalho, bem como a
realizacdo de audic¢Oes, em sede de audiéncia arbitral, reunides e
formagbes por meios telematicos, o que levou a aquisi¢io de um
sistema de videoconferéncia com algum grau de sofisticacdo.?”

e Em 2021 sera dada continuidade a modernizacio e reforco
tecnolégico do TRIAVE.

Modernizagao
e Reforco
Tecnologico

e Como se referiu no contexto do atual planeamento, espera-se que
em 2021 se resolva o problema da falta de espaco e as instalagoes
do TRIAVE tenham uma outra dimensio e uma nova
configuracio, sendo necessario adquirit mais equipamento
informatico e tecnolégico.’!

1.6 — Avaliagao da Satisfagdo dos Utentes.

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

Direta Justica.

o Através de um #eclado de avaliacio.’?

Indicet e Através da avaliacio que os varios organismos autirquicos de
ndireta , . .
apoio ao consumidor fazem do servico do TRIAVE.?*

3 A referida aquisicao do sistema de videoconferéncia esta, na realidade, ainda a ser efetuado a data da elaboragio do
presente Plano de Atividades.

31 Bem como substituir um ou outro aparelho obsoleto.

32 Avaliacdo que se nos afigura, sob varios aspetos, de duvidosa fiabilidade, mas que ¢ usada no ambito da Rede de
Arbitragem de Consumo.

3 O teclado de avaliagio ¢ um sistema bastante fidvel, mas ndo ¢ usado em situa¢io de pandemia.

3 Anualmente os organismos autirquicos de apoio ao consumidor preenchem um inquérito em que avaliam o
desempenho do TRIAVE, em relacio a varios aspetos. Considerando, desde logo, que as autarquias sao financiadoras
do Centro, este tipo de avaliagio — que reflete a satisfacio da generalidade dos consumidores/municipes com o setvi¢o
prestado — ¢é bastante fiavel.
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2 — Analise Particularizada/Servigos Publicos Essenciais.

A tramitacdo de processos relativos a servicos publicos essenciais sera analisada de forma
individualizada e detalhada em relacdo a conflitualidade em geral, considerando a sua destacada
importancia no conjunto da atividade do TRIAVE, bem como o teor dos Protocolos de
Cooperacao celebrados com a ANACOM, a ERSE, ERSAR e a AMT.

» A referida anilise e reporte de informacio incidira, por tipo de servigo, nos seguintes
elementos de avaliagao da atividade dos centros de arbitragem de conflitos de consumo:

e Numero de processos entrados.
e Numero de processos arquivados.
e Numero de processos resolvidos.
e Motivos dos arquivamentos.
e Analise dos indicadores de eficiéncia:
— Taxa de resolucdo (calculada nos termos da avaliagaio UE do sistema
judicial).

— Duracao média dos processos.
— Pendéncias relativas.

Sera ainda disponibilizada, no sitio eletrénico, jurisprudéncia produzida pelo TRIAVE
relativamente a este tipo de conflitualidade, igualmente diferenciada por tipo de setvigo.?

A referida analise particularizada tem como objetivo permitir avaliar facilmente o desempenho
do TRIAVE no ambito da resolu¢ao de conflitos de consumo relativos a servicos publicos
essenciais.

% Conforme referiremos no capitulo II ponto 3 deste Plano de Atividades.
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IT — Servigo Informativo e de Aconselhamento. 3¢

1 - Conservar, reajustar e otimizar a qualidade e as valéncias do servigo informativo.3’

Em 2020 foi necessario reajustar o servico informativo a atual situacao de
pandemia.

Contexto
Nesse ambito, foi alargado o horario de atendimento e incentivada a
prestacao de informacao através de meios a distancia.

Em 2021 pretende conservar-se e otimizar-se a qualidade e as valéncias
do servio informativo permanente, nomeadamente mantendo as
medidas de melhoramento introduzidas em 2020.

e Horario de atendimento.

Em 2020, o horario de atendimento, como referimos, foi alargado. O
atendimento passou, semanalmente, a 36 horas em lugar de 32, no caso
do presencial, e de 45 horas — antes 40 horas — no que respeita ao
atendimento telefénico e por email. A sexta-feira, das 13:00h as 17:00h
passou ainda a existir atendimento presencial disponivel por marcagao
Conservagio reservado a situacOes excecionais.”®

Procurou-se, desta forma, dar resposta a procura, por um lado, por causa
Reajustamento do incentivo a prestagio de informagdo a distancia e, por outro, a
compensar a demora do atendimento presencial, provocado, sobretudo,
Otimizagio pelas medidas de prevencdo que niao permitem que sejam atendidas,
simultaneamente, tantas pessoas quanto antes da pandemia.

Em 2021, ira manter-se este horario de atendimento porque, nao obstante
ter sido tomada no ambito do ajustamento do servico a situagdo
excecional de pandemia, esta ndo é uma medida transitéria ou
condicionada, mas de otimizagao do servigo, sendo, por isso, de manter
no futuro.?

Horario de Atendimento

Telefonico segunda-feira a sexta-feira: 09:00h is 18:00h
E-mail
Presencial segunda-feira a quinta-feira: 09:00h as 17:00h
sexta-feira: 9:00h as 13:00h

3 Referimo-nos nesta parte II ao servico informativo permanente ¢ nio aquele integrado nas atividades de informacio
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, presta¢io de assessoria juridica aos
organismos autarquicos de apoio ao consumidor e informacao prestada através do sitio eletrénico.

37 Prestagao personalizada de informacio a consumidores e agentes econémicos.

3 Hstamos a referir-nos ao funcionamento normal porque o servico de atendimento presencial esteve encerrado
durante um longo perfodo e, apds a sua abertura, sujeito, em todas as circunstancias, a marcagao prévia.

¥ Desde logo, porque passou a estar em funcionamento das 13:00h as 14:00h, facto que ¢ do interesse dos utentes.
Naturalmente que, dependendo da evolugao da situacio de pandemia em 2021, o funcionamento do atendimento
presencial podera ser condicionado ou até mesmo encerrado.
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Assim sendo, em 2021, o TRIAVE continuara a disponibilizar um servigo
informativo, direto e personalizado, todos os dias tuteis e com o horario
de atendimento extremamente amplo.

e Atendimento.

V' Assegurar que o atendimento mantenha a sua altissima qualidade
a nivel de amabilidade/disponibilidade.*

v’ Conservar a organizacio do atendimento, reajustando-a se
necessario, de modo a permitir o normal funcionamento do
servigo. 41

e Prestacio de informac¢io/aconselhamento.

Conservagao
. Em 2021 pretende conservar-se o elevado grau de qualidade da
Reajustamento . ~
informacao prestada, nomeadamente que esta:
Otimizagio . . .
§ v Seja qualificada e atualizada.*?
v" Que tenha um conteddo e um formato adequados 2 sua efetiva
compreensio.
(continuagio)

e Medidas em contexto de pandemia.

v’ Incentivar a solicitacio de informagio através de meios de
comunicacio 2 distancia.**

v" Garantir o facil acesso a informagio por parte dos consumidores
que nao usam as novas tecnologias, potenciando o recurso ao
atendimento telefonico.*

v Disponibilizacio de video-consultas, através de marcagio prévia.*

b

40O TRIAVE, considerando a forma como o servigo esta estruturado, possui colaboradores especialmente destacados

para o atendimento.

4 A organizagao do atendimento presencial — que abrange a rece¢do de processos e o servigo informativo — dependera,
naturalmente, da evolu¢io da situacdo de pandemia em 2021. Poderd, portanto, ser condicionado, nomeadamente a
marcagdo prévia, ou ser prestado, como sempre ocorreu antes da pandemia, por ordem sucessiva de chegada (com
utilizacio, ou ndo, da maquina de senhas, a qual foi desativada em margo).

42 A prestacdo de informagio qualificada e atualizada assenta na permanente atualizacio profissional dos colaboradores
do TRIAVE, nomeadamente através da formagio que referiremos nos pontos 1, 2 e 3 do capitulo IV.

4 Note-se que a forma pela qual foi solicitada uma informacido pode ndo ser a mais adequada para a transmitir e pode
também existir a necessidade de adequacdo, a nivel da linguagem escrita ou falada, da transmissao da informagao ao
destinatario de modo a que esta seja compreendida.

# Designadamente através do sitio eletronico. Refira-se que na sala de espera ¢ passada informagio, em formato de
video, relativa as regras de seguranca a cumprir pelos utentes do servico, a qual, simultaneamente, fomenta a solicitacao
de informagao por meios de comunicacio a distancia e a apresentagdo de processos através do formulario eletrénico
disponivel no size (advertindo, de resto, que, dessa forma, evitam esperar pelo respetivo atendimento).

4 Em 2020, no ambito do sistema de teletrabalho foi adquirido um telemével e dois cartdes para este efeito.

4 Embora a video-consulta ndo acarrete vantagens e seja até pouco funcional no ambito deste tipo de servigo - razao
pela qual ndo terdo sido solicitadas durante anos, depois de um certo “entusiasmo inicial”, nem em 2020 quando foi
anunciada no s, durante um certo perfodo, a sua disponibilizagio — pretende-se, no ambito das medidas
incentivadoras do atendimento a distancia, equacionar esta possibilidade em situacio de pandemia, caso se venha a
mostrar adequada.
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2 — Manter a qualidade da assessoria juridica aos organismos autarquicos de apoio ao
consumidor.

O TRIAVE presta assessoria juridica aos organismos de apoio ao
consumidor da sua area territorial. O referido apoio juridico é efetuado
telefonicamente e por email, razio pela qual ndo sera necessario efetuar
qualquer ajustamento do seu formato em situagdao de pandemia.

Contexto

Em 2021 continuara a manter-se a assessoria juridica aos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor, bem como a respetiva qualidade
Manutencao desse apoio. Note-se, de resto, que através da mencionada assessoria se
permite uma informacio juridicamente qualificada e tendencialmente
harmonizada aos consumidores da area territorial do Centro. 4

3 — Atualizacao do Sitio Eletronico.

Com a introdugdo do novo logétipo dos centros de arbitragem de
conflitos de consumo, no passado més de outubro, a imagem do sze esta,
atualmente, a ser configurada a nivel de imagem.

Contexto . . . N
Os centros de arbitragem de conflitos de consumo estio — no ambito do
principio da transparéncia e das obrigagdes previstas nos artigos 6.° n.° 1
alineas a) e h) e 9.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro — obrigados a,
de forma continua, atualizar a informacao constante do size.48

Em 2021, a informacao constante do sitio eletronico serd continuamente
atualizada nos termos das disposi¢oes legais suprarreferidas.

Atualizagao Continuara, de resto, a ser disponibilizada jurisprudéncia do TRIAVE
relativamente a qual as partes ndo se tenham oposto a sua publica¢ao.*’

Note-se que em situagao de pandemia, o sitio eletrénico continuara a ser
um meio privilegiado para informar os utentes sobre alteragdes do servigo
ou de novas valéncias destinadas a adapta-lo a uma situacdo excecional.”’

47 Este tipo de apoio requer um permanente estudo ¢ um continuo enquadramento de novas situa¢oes contratuais ou
de conflito.

4 O sitio eletronico ¢ um meio de divulgagao do TRIAVE e da Rede de Arbitragem de Consumo, para além de uma
ferramenta eletrénica fundamental ligada a apresentacio de processos e a solicitagao de informacSes. Na realidade, a
principal razdo, segundo cremos, pela qual os consumidores/utentes procuram o sie de um centro de atbitragem de
conflitos de consumo ¢, precisamente, para intentar um processo ou pedir uma informagao.

4 No seguimento do parecer da Dire¢ao-Geral da Politica de Justi¢a, de 7 de novembro de 2019, foi introduzida, em
marco de 2020, no respetivo oficio de notificagdo, informagao sobre a intencdo de publicacio das sentengas e um
prazo para as partes, eventualmente, se oporem.

% Nomeadamente para informar sobre a suspensio ou condicionamento do atendimento presencial, bem como para
fomentar a apresentacdo de processos por via eletrénica através do respetivo formulario ao anunciar-se a existéncia de
um numero especificamente disponivel para auxiliar no seu preenchimento.
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ITI — Atividades de Divulgagio e Informagio 5!

Atendendo a situagdo de pandemia, que se devera manter em 2021, foram planeadas agdes
de difusao de informacao a distancia.

Foram projetadas também, com execugao prevista para o segundo semestre, a¢oes de
informacao e de divulgacio que implicam proximidade fisica, cuja execu¢do dependera da

evoluciao da pandemia.

1 - Agdes de Divulgagao Multidireccionadas.

Agodes criadas como alternativa a dificuldade em realizar divulgacao de
forma presencial em situagdo de pandemia, nomeadamente as sessoes de
informac¢ao de proximidade, sessGes educativas, sessoes de informagdo a
Contexto agentes econémicos sobre a arbitragem necessaria e sessdes de informagao
sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e elabora¢io/encaminhamento
de processos.

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

e Procedimentos de resolucao de litigios de consumo.

e O TRIAVE.
Conteudo
v" Competéncia territorial.

v' Itinerancia do tribunal arbitral.

v" Cooperacio funcional com os organismos autarquicos.

» O conteado da divulgacio nio tem de coincidir, integralmente, nos
suportes audiovisuais e nas eventuais sessdes de informacao que se
realizem na sequéncia do envio desse material, podendo ser reajustado
em funcao do tipo de publico participante.

51 Nio ¢ possivel, obviamente, desde j4, calendatizar com precisio neste Plano de Atividades as a¢des a efetuar em
2021 porquanto o seu agendamento ¢ efetuado ao longo do ano, conforme o interesse ¢ a disponibilidade das varias
entidades envolvidas. Acresce que algumas das agoes plancadas estdo dependentes da evolucido da situacio de
pandemia.
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Formato/
Descrigao

Execugdo e envio de videos de divulgacao da Rede de Arbitragem
de Consumo e do TRIAVE com eventuais sessdes informativas
complementares efetuadas a distancia.>?

Os suportes audiovisuais serdo difundidos de varias formas e
enviados, com a coopera¢ao dos organismos autarquicos de apoio
a0 consumidort, a varias entidades, nomeadamente:

v" Hscolas secundarias e superiores.
v" Juntas de freguesia.

v" Centros de dia.

V" Associaghes empresariais.

v' Instituicdes de solidariedade social.

v" Postos da PSP e GNR.

Os suportes audiovisuais destinam-se a ser especialmente
divulgados pelas entidades aos quais sdo remetidos.

No caso de centros de dia, instituicoes de solidariedade social e
juntas de freguesia, serd efetuada referéncia, aquando do envio do
material, a possibilidade de auxiliarem os utentes no preenchimento
dos formularios de reclamac¢io, bem como do facto de disporem de
ajuda do numero do TRIAVE disponibilizado para o efeito.

Sera sugerido que a divulgacdo por parte das entidades destinatarias
seja efetuada nos sites e (ou) através de apresentacées audiovisuais
a0s utentes.

As referidas entidades podem solicitar que a divulgacdo seja
complementada com sessoes de esclarecimento a distancia

efetuadas pelo TRIAVE.

Destinatarios

Consumidores, em geral.

Consumidores idosos, imigrantes e economicamente carenciados.
Alunos do ensino secundario — 10.%, 11.° e 12.° ano — e superior.
Empresas e agentes economicos.

Técnicos de intervengao social das Camaras Municipais e I.P.S.S.
Funcionarios das Camaras Municipais e Juntas de Freguesia.
Agentes da PSP e GNR.

52 Poderao ser reexecutados videos e utilizados materiais de outras entidades — como, por exemplo, da DGC — desde
que autorizada a sua divulgacio.

26



o
(c9 RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

As referidas acgoes deverao ser efetuadas em colaboracio com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor, os quais deverdo
cooperar na divulgacdo do material audiovisual, bem como participar nas
sessoes de esclarecimento complementares que, eventualmente, se
realizem.

Cooperagio

e Divulgacio da Rede de Arbitragem de Consumo.

e Difundir informagdo sobre a arbitragem necessaria nos conflitos de

. consumo.

Objetivo ) N ] .

e Divulgacio do TRIAVE e dos organismos autarquicos com quem
coopera funcionalmente.

e Tacilitar a apresentacio de processos através de formulario
eletronico.

As acOes serdo realizadas ao longo de 2021, de forma faseada, por
municipio, atendendo a que combina uma componente de divulgacio
audiovisual com eventuais sessdes de esclarecimento.

Niao podemos, no momento da execu¢ao deste plano, determinar o
numero concreto de agoes, ou seja, de entidades para onde ira ser enviado
material audiovisual — porque ira ser efetuado um “levantamento” em cada
municipio com a colaboragio dos organismos autirquicos — nem,
naturalmente, do nimero de sessoes que irdo ser solicitadas.

Execugao

2 — Divulgacio/Redes Sociais.

Sendo as redes sociais um meio privilegiado de divulgacio, em 2021 o
TRIAVE comecara, dessa forma, a difundir a sua atividade, bem como a

Contexto da Rede de Arbitragem de Consumo.

o Fuacebook.
Formato

Pretende implementar-se uma imagem e um conteudo apelativos, de forma
Meio de Difusdo | a tornar efetiva a divulgacio pretendida.>

Objetivo Divulgagao da Atividade do TRIAVE e da Rede de Arbitragem de
Consumo.

5 A utilizacio do Facebook no ambito da divulgacio do TRIAVE ja tinha sido equacionada hd varios anos, sendo que
nao foi realizada pelo facto de se entender que, a realizar-se, deveria ter um conteddo continuamente atualizado e
simultaneamente apelativo. Atendendo a sua falta de prioridade, ao esforco que o trabalho de atualizagdio que se
pretendia efetuar requeria e ao grande movimento processual do Centro, ndo se optou por esta forma de divulgacio.
Obviamente que com a situagao de pandemia a sua utilizagdo afigura-se-nos bastante conveniente.

27




o
(c9 RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

3 — Sessdes de Informacio a Distincia/Sessdes de Informagido de Proximidade.

Contexto

Formatadas e iniciadas em 2012, o conteudo das sessoes de informacao de
proximidade tem sido continuamente atualizado e modificado em funcio
da relevancia que se pretende dar a determinado assunto no ambito da
Rede de Arbitragem de Consumo, da atividade do Centro, bem assim
como de alteragoes legislativas ou novas situages tipicas de
conflitualidade. Estas sessoes de informacao sio um excelente instrumento
de divulgacio de informacio e tem existido uma enorme recetividade e
interesse  por parte do publico-alvo  relativamente ao  seu
formato/conteudo.

Porém, considerando o facto de apostarem precisamente na proximidade e
o tipo de publico-alvo a que algumas sio direcionadas, a realizacio deste
tipo de atividades niao podera, obviamente, ser efetuada de forma
presencial durante a situacao de pandemia. Assim sendo, equaciona-se a
possibilidade de serem efetuadas a distancia em 2021, remetendo-se a sua
execu¢ao em modo de proximidade fisica para o segundo semestre, se a
conjuntura, relativa a saude publica, o permitir.

Conteudo

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.

e Formas de resolucio dos litigios de consumo: mediagao,
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”.

Formato

e Realizacio a distancia através de plataformas digitais/ ou em
formato de proximidade.>

e Informalidade e interatividade.>

> Em locais de facil acesso para o publico-alvo.

% Pretende-se uma grande interatividade nestas sessoes, a qual se quer alcangar através de uma certa informalidade do
discurso e do apelo a intervencdo dos participantes. Mesmo naquelas que se realizem a distancia, deseja-se que o
formato seja de proximidade, ainda que virtual. O formato destas sessGes remete para um perfil bastante interativo,
vocacionado para a um numero relativamente reduzido de participantes.
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e Consumidores em geral, mas tendencialmente direcionadas a um
publico preferencial (idosos, consumidores economicamente
carenciados etc.).

Destinatarios e Na sua vertente de comunica¢ao a distancia, poderdo ser dirigidas
aos técnicos das entidades que atendem e auxiliam utentes que se
enquadrem numa especial situagio de vulnerabilidade no ambito
das relacbes de consumo.

As sessOes serdo realizadas em coopera¢ado com os organismos autarquicos

Cooperagio de apoio ao consumidor.

Transmitir informacao aos consumidores sobre:
e A possibilidade de efetivacio dos seus direitos através da
apresentacio de um processo na Rede de Arbitragem de
Consumo.
Objetivo e O funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo/ a
“arbitragem necessaria”.
e A relacio funcional estabelecida entre o Centro e os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.
e Situagoes tipicas de conflitualidade e alguns dos direitos dos
consumidores.
Em 2021 esperamos realizar duas destas sessoes de informagao.
A realizagao de sessOes de forma presencial esta apenas prevista para o
segundo semestre, no caso de ter terminado a situagao de pandemia, bem
como as respetivas medidas preventivas.
Execugio ~ g e
Estas sessdes, no seu formato de realizacdo a distancia, podem ser
efetuadas mediante solicitagdo dos organismos autarquicos de apoio ao
consumidor ou integradas no ambito do plano de a¢des de divulgacio
audiovisual multidireccionadas e assumirem, portanto, um carater
complementar ao envio prévio de suportes de difusao de informagao.
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4 — Sessoes Educativas.

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 aceitacao e um consideravel
Contexto SUCESSO.

Com a atual situagdo de pandemia — e considerando que o seu formato se
aproxima bastante de uma ac¢do formativa — serd proposta a possibilidade
da sua execucio ser também efetuada a distancia.

1 — Direitos dos Consumidores/Consagragio.

e Definicao de consumidor e de relacao de consumo.
e Exemplificacdo de contratos de consumo.
e Consagracao de direitos.
Contetdo . . .
2 — Direitos dos Consumidores/Efetivagio.
e Conlflitualidade tipica.
e Rede de Arbitragem de Consumo/arbitragem necessatria.
e Procedimentos de resoluc¢ao alternativa de litigios de consumo.
e Local: as sessoes poderio ser realizadas por meios de comunicagao
a distancia a partir do Centro ou nas Escolas.>
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 cooperacao com as Camaras
~ Municipais — especialmente com os organismos autarquicos de apoio ao
Cooperagio

consumidor — e com as escolas do ensino secundario ou superior.

% Ira ser proposta a realizagdo de sessoes educativas a distincia, um formato adequado em situagdao de pandemia, ¢
dependera, naturalmente, da aceitacio, bem como da possibilidade, dos estabelecimentos de ensino aderirem a sua
realizagdao por meios telematicos.
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Objetivo

e Contribuir para a educagdo dos alunos no ambito dos direitos dos
consumidores e, especialmente, da possibilidade da sua efetivagao.

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.

Execugao

Prevé-se que em 2021 sejam executadas 2 sessoes educativas.

A realizagdo de sessoes de forma presencial esta apenas prevista para o
segundo semestre, no caso de ter terminado a situa¢ao de pandemia, bem
como as respetivas medidas preventivas.

Estas sessoes, no seu formato de realizagio a distancia, podem ser
efetuadas mediante solicitagio das Camaras Municipais ou das Escolas ou
integradas no ambito do plano de ag¢des de divulga¢io audiovisual
multidireccionadas e assumirem, portanto, um carater complementar ao
envio prévio de suportes de difusao de informagao.

5 — Sessdes de Informagio a Agentes Econdémicos/Arbitragem Necessaria.

Contexto Afigura-se essencial divulgar junto das empresas a existéncia de
X . .. . N
“arbitragem necessaria” em todos os conflitos de consumo que nio
ultrapassem € 5.000, bem assim como 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 sessOes poderao ser realizadas a distancia ou presencialmente e poderao
ter os seguintes formatos:
Formato .
e Apresentacdo/sessio de informacao.
e Reuniio de trabalho.
Destinatarios e Empresas/agentes econémicos.
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Cooperagio

As sessoes ou intervencoes deverao ser realizadas em colaboracio com
outras entidades, nomeadamente poderido ser efetuadas em cooperacio
com as associa¢Oes empresariais, camaras municipais ou com a Dire¢do-
Geral do Consumidor.

Objetivo

e Divulgar a existéncia da “arbitragem necessaria”, bem como da
Rede de Arbitragem de Consumo e respetivo funcionamento,
junto das pequenas e médias empresas.

Execugao

Prevé-se que em 2021 seja executada 1 sessdao a agentes econdémicos sobre
a arbitragem necessaria nos conflitos de consumo.

A realizagdo de sessOes de forma presencial esta apenas prevista para o
segundo semestre, no caso de ter terminado a situa¢ao de pandemia, bem
como as respetivas medidas preventivas.

Estas sessoes, no seu formato de realizagio a distancia, podem ser
efetuadas mediante solicitacdo das associacOes empresariais ou integradas
no ambito do plano de agdes de divulgacao audiovisual multidireccionadas
e assumirem, portanto, um carater complementar ao envio prévio de
suportes de difusao de informagao.

6 — Sessdes de Informagio sobre a R.A.C./Encaminhamento de Processos.

Contexto

SessGes formatadas em 2013 e inicialmente classificadas como acdes
formativas. Na realidade sio uma atividade de divulgacio da Rede de
Arbitragem de Consumo e do seu funcionamento, tendo também uma
componente formativa quanto ao preenchimento de reclamagdes.

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

Conteudo

Nocio de relagio de consumo.

A Rede de Arbitragem de Consumo.

Lei RAL e Regulamento Harmonizado.

A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.
Formas de resolucao de litigios de consumo.

Casos tipicos de conflitualidade.

Formulario eletrénico harmonizado: preenchimento e
encaminhamento de reclamacdes.
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As sessoes poderao ser realizadas a distancia ou presencialmente e poderao
ter os seguintes formatos:
Formato e Apresentacao/sessao de informacio.
e Recuniao de trabalho.
e Técnicos de intervencao social das Camaras Municipais e I.P.S.S.
S e Funcionarios das Camaras Municipais e Juntas de Freguesia.
Destinatarios
e A acdo podera incluir ainda outros destinatarios que efetuem ou
venham a efetuar atendimento ao publico.
e  Municipios.
Colaboragio . , N . ~
A agdo também pressupoe, potencialmente, a colaboragdo com outras
entidades.
e Divulgacio da Rede de Arbitragem de Consumo.
e Difusio de informacdo qualificada, a quem faz atendimento ao
publico, sobre o funcionamento da Rede de Arbitragem de
Consumo.
g ° il 2 2
Objetivo Faclhta.r a apresentacio de proces’sos. de reclamacao 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 informacao
veiculada aos destinatarios da sessdo e do seu posterior apoio aos
utentes no preenchimento do respetivo formulario.
e TFacilitar a apresentagdo de processos em situagao de pandemia.
Prevé-se que em 2021 seja executada uma sessao deste tipo.
A realizagao de sessOes de forma presencial estd apenas prevista para o
segundo semestre, no caso de ter terminado a situagao de pandemia, bem
como as respetivas medidas preventivas.
Execugio ~ e g e
Estas sessdes, no seu formato de realizacio a distancia, podem ser
efetuadas mediante solicitagao dos municipios ou integradas no ambito do
plano de a¢oes de divulgacao audiovisual multidireccionadas e assumirem,
portanto, um carater complementar ao envio prévio de suportes de difusio
de informacio.
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7 — Agbes de Rua.

Contexto

Programadas e implementadas em 2013, estas agbes tém-se mostrado
absolutamente adequadas a difusao de informagao.

Em 2021, considerando a situa¢do de pandemia, dificilmente serdo
executadas.

Niao obstante, é planeada uma destas agdes para o segundo semestre no
caso de, nessa altura, a crise pandémica tiver sido ultrapassada e seja
possivel a sua realizagao.

Conteudo

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

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

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

e Informagao sobre alguns direitos dos consumidores.

Formato

Agdo de proximidade de grande interatividade com o publico.

A agao pode ser realizada em dois formatos distintos:

—> Através do recurso a uma unidade moével equipada com
ecrd e equipamento de proje¢ao, 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 sfand, 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 sao projetados
videos sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o TRIAVE. Estao
presentes na acao 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.”’

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

atrair o publico.
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Destinatarios Consumidores em geral.
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.
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 autirquicos de
apoio ao consumidor.
e Alguns direitos dos consumidores.
Execucio Prevista a execucdo de uma destas agOes para o segundo semestre,
¢ condicionada, naturalmente, pela evolucao da situagao de pandemia.

8 — Execugio e Afixagdo de Cartazes de Divulgacio/ Outdoors.

Contexto

Agao iniciada em 2019 e de execugao plurianual.

Conteudo

Cartazes de divulgacido, de formato institucional, da Rede de Arbitragem
de Consumo, do servico do TRIAVE e do servico dos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

Cooperagao

Camaras Municipais (no que respeita a afixagao dos cartazes durante um
determinado periodo).

Objetivo

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

Execugio

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

Em 2021 sera executado um novo design ajustado ao novo logotipo da
Rede de Arbitragem de Consumo e prevé-se a afixagao de um cartaz em,
pelo menos, um municipio.
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9 — Execucao e Distribuicao de Folhetos.

9.1 — Direcionados a consumidores.

Os folhetos destinados a consumidores foram introduzidos em 2012, no
ambito da campanha de divulgacdo plurianual que se iniciou nesse ano,
tendo sido, posteriormente, objeto de varias alteracdes de conteido.

Contexto
A sua execucao em 2021, dada a sua ligagdo as agdes de divulgacio com
proximidade fisica, esta dependente da evoluc¢ao da situaciao de pandemia.
e Generalistas: destinados a divulgacio de informagdo em toda a
area de competéncia territorial do Centro.
Tipologia

¢ 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
de conflitos de consumo com o respetivo
contacto telefénico e com a menc¢io de acesso ao
respetivo  endereco  eletrénico  através  de
www.triave.pt, clicando no item “Rede de
Arbitragem de Conflitos de Consumo”.

— Ao TRIAVE, ao seu objeto, a gratuitidade do seu setvigo,
a sua area territorial, a sua direcdo, telefone, fax, e-mail,
sitio eletronico — onde poderao apresentar processos de

Conteudo reclamacao, através do formulario eletronico, ou solicitar
informacoes — e ao seu horario de atendimento.

— A cooperacio com os organismos autirquicos da sua area
territorial, as respetivas dire¢Oes, contactos e 2
possibilidade de apresentarem também processos de
reclamacao junto destes organismos.

— A existéncia de arbitragem necessiria nos litigios de
consumo relativos a servicos publicos essenciais ¢ em
todos aqueles cujo valor nao ultrapasse € 5.000.

— Ao facto das decisGes arbitrais terem exatamente 0 mesmo
valor que uma sentenca judicial de um tribunal de
primeira instancia.
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Conteudo
(continuagio)

e 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 informagdes 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 necessaria nos litigios de
consumo relativos a servigos publicos essenciais e em
todos aqueles cujo valor nio ultrapasse € 5.000.

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

Distribuigao

A distribuicao dos folhetos sera efetuada:

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

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

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

e Pelas entidades em cujo local se realizam a¢ées de divulgacdo (em
que se entreguem folhetos para distribuicao).

Cooperagio

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

Objetivo

Difundir informacio aos consumidores sobre:
e A Rede de Arbitragem de Consumo e a “arbitragem necessaria”.
e O servico do TRIAVE e o servico dos organismos autarquicos
com quem o Centro trabalha em rede.
e A possibilidade de apresentarem processos de reclamagdo e
solicitarem informacoes em linha.
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Execucao

No segundo semestre de 2021, prevé-se que sejam executados e
distribuidos novos folhetos generalistas, bem como, pelo menos, uma
tiragem de um novo folheto direcionado.

9.2 — Direcionados a agentes econdémicos.

Contexto

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

Afigura-se, portanto, necessario efetuar uma alteracio do respetivo
conteudo.

Estando esta forma de divulgacdo ligada a realizagio de ag¢des com
proximidade fisica, a sua execu¢io esta dependente da evolugao da crise
pandémica.

Conteudo

o Referéncias:

— A Rede de Arbitragem de Consumo.

- A “arbitragem necessaria”.

— A atividade do TRIAVE, a gratuitidade do seu servico,
bem como ao seu objeto e a sua ditecio/contactos
(telefone, fax, e-mail, sitio eletrénico).

— As formas de resolucio dos conflitos de consumo.

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

Distribuigao

A distribuicao dos folhetos sera efetuada de varias formas,
nomeadamente nas eventuais sessoes de informac¢ao que se realizem e
através das associagoes empresariais e dos municipios

Cooperagiao

e Associacbes Empresariais.
e Municipios.

Objetivo

e Divulgar a existéncia da Rede de Arbitragem de Consumo e do
TRIAVE junto das pequenas e médias empresas.

e Informar os agentes eccondémicos sobre a existéncia de
“arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.

38 Considerando que o valor da maioria dos conflitos de consumo nao ultrapassa €5.000.
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~ No segundo semestre de 2021, prevé-se a execugao e distribuicao de
Execucao L . .
folhetos a agentes econémicos com um novo design € contetudo.

10 — Execugao e Distribui¢ao de Disticos aos Aderentes Plenos.

Contexto

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 institui¢ao da “arbitragem necessaria” nos conflitos
de consumo que nao excedam € 5.000, o TRIAVE continua,
naturalmente, a receber adesdes plenas de empresas. 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 necessiria a
execucdo e distribui¢ao de disticos de aderente pleno.

Em outubro de 2020, tendo sido criado um novo logotipo para a Rede de
Arbitragem de Consumo, aguarda-se que seja indicado um novo design e
contetudo pata o distico de aderente pleno.

Tipologia

e (Cartolina.
e Vinil autocolante.

Cooperagao

Associagoes Empresariais e Municipios.

Foi criada, com a colabora¢ao das associagbes empresariais e dos
municipios, uma “rede” com cerca de 20 “pontos” de distribuigao.

Objetivo

Permitir que os agentes econémicos assinalem os seus estabelecimentos
como aderentes plenos do TRIAVE e que os consumidores os
identifiquem como tais.

Execugio

Em 2021 espera-se executar uma tiragem de disticos de adesdao plena,
aguardando-se, para o efeito, a aprovacao de um eventual novo modelo
uniforme, no seguimento da alteragao do logotipo da Rede de Arbitragem
de Consumo.
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IV — Formacgio e Atividades Formativas

1 - Formagio Programada/Setvigos Publicos Essenciais.

Atividades formativas que serdo executadas no ambito do programa de formagiao da ANACOM,
ERSE, ERSAR e AMT, nos termos dos Protocolos de Cooperacao celebrados.””

Os colaboradores do TRIAVE — afetos a prestacao de informaciao e ao servico de mediagao —
participardo nas a¢oes de formagdo e atualizagdo profissional que forem realizadas neste ambito,
de forma a ser otimizado o servico do Centro no que se refere a respetiva qualidade e
especializacao no ambito dos servicos publicos essenciais.

O TRIAVE potenciara também a participagao dos arbitros nas agdes formativas, no ambito dos
servicos publicos essenciais, nomeadamente naquelas que lhes sejam especificamente dirigidas.

2 — Formacio Externa. ¢

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

Em 2021, no ambito de uma formagao que se pretende continua, continuara a promover-se a
participacdo dos seus colaboradores em atividades organizadas por outras entidades —

nomeadamente, a¢cdes formativas, conferéncias, seminarios etc. — que se afigurem relevantes
para o servico do TRIAVE.!

De resto, promover-se-a também a participacao de colaboradores do TRIAVE em eventuais
iniciativas de formagdo da responsabilidade de outros centros de arbitragem de conflitos de
consumo que eventualmente se realizem.

% Nos termos dos protocolos celebrados, cada uma das supra referidas Entidades Reguladoras efetuard um programa
de formacio anual relativa ao respetivo ambito sectorial com, pelo menos, uma ac¢do formativa geral e, eventualmente,
acoes formativas especificas.

6 Com “formagao externa”, pretendemos referir a participacdo dos colaboradores do Centro em atividades formativas
que ndo sio da iniciativa do Centro, nem programadas pelas entidades reguladoras. Obviamente que a participa¢io dos
colaboradores do TRIAVE nestas atividades tem como intengdo otimizar a qualidade e atualizagio do servigo do
Centro.

1 Naturalmente que, em situacio de pandemia, nos referimos a formacoes, conferéncias ou outro tipo de eventos
realizados a distancia.
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3 — Formacgio “Interna”. 62

Em 2011 foram iniciadas acoes formativas/reunioes 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 agdes
formativas anuais desde 2017.

Contexto
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 pais.

Formacao no ambito do Direito do Consumo.

A agio formativa sera realizada, em principio, no segundo semestre e o seu
conteudo sera futuramente particularizado em fungao de varios fatores e
proposto a(s) entidade(s) que se pretende que colabore(m) na sua
execucao.

Conteudo

e Acdo formativa efetuada a distancia.

rm 64 ~ , .
Formato e Recurso a apresentacao através de power point.

e Interacdo /colocagio de questdes por parte dos intervenientes.

. L . e Colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.
Destinatarios

Técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

A acao formativa serd realizada em colaboracio com uma ou varias
Colaboragdo % | entidades, como, por exemplo, a Direcao-Geral do Consumidor ou as
entidades reguladoras ou fiscalizadoras da matéria objeto da formacao.

2 Este tipo de formag¢do — a que chamamos “interna” por ser da iniciativa do Centro — estd, 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.

0 O seu conteudo preciso poderd ser determinado por vérias circunstancias, nomeadamente a eventual ocorréncia de
alguma alteragio legislativa importante ou de uma qualquer nova conflitualidade tipica que torne conveniente uma ag¢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.

% A solicitagio da colaboragdo, em concreto, serd avaliada oportunamente aquando da determinacio do conteido
especifico da a¢do formativa.
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e Promover a otimizagao da Rede de Arbitragem de Consumo.

e Manter a eficiéncia e a qualidade do servico dos centros de

Objetivo . .
] arbitragem de conflitos de consumo.
e Reforcar a qualidade do “trabalho em rede” do TRIAVE com os
organismos autarquicos ao consumidor da sua area territorial.
Prevé-se que a sua realizagdo no segundo semestre.
Execugao

A agao formativa podera, eventualmente, ser dividida em mais do que uma
sessao.

4 — Formagio/Plataforma de Tramitagido Processual.

Em 2021, a Diregao-Geral da Politica de Justica ira previsivelmente disponibilizar uma nova
plataforma, com novas funcionalidades.

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

5 — Ag¢des Formativas/Execug¢do do TRIAVE. 66

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
neste ultimo caso apenas dirigidas a um ou mais funcionarios de um
organismo determinado.®’

Contexto

Sao ac¢des formativas absolutamente necessarias 2 manutencao da eficiéncia
do trabalho “em rede” funcionalmente estruturado com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

% Estas acoes formativas, ao contririo das anteriores, ndo se referem a formacdo dos colaboradores dos centros de
arbitragem em geral ou do TRIAVE em particular, mas aquelas que sdo 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 autirquicos de apoio ao
consumidor, a que nos referiremos no capitulo V ponto 3.

7 As ac¢Oes formativas personalizadas sdo de carater eventual porquanto a necessidade da sua realizacdo pode decorrer
de varios circunstancialismos.
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e Conteudo variavel em funcao de:
Contetado v" Razdes de servigo, no caso das agdes formativas gerais.
v" Necessidades especificas dos destinatitios, no caso das
agoes formativas personalizadas.

e Formato 1: Agoes formativas gerais:

v" Execucio a distancia.

v' Interativo, em configuracio de reunido de trabalho.

> gurag
v" Eventual recurso a apresentagio através de power point.
Formato
e Formato 2: A¢oes formativas personalizadas:
v’ Execucio a distincia ou presencial.6®
¢

v' Informal.

v" Personalizado.
Técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor e poderio
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 autirquico 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 2021 preve-se que seja efetuada, pelo menos, uma acio
Execugio formativa/reuniio de trabalho de formato geral, no ambito da relacao
funcionalmente estruturada estabelecida com os organismos autirquicos de

apoio ao consumidor da area territorial do TRIAVE.

% As formacoes personalizadas sé serdo realizadas presencialmente — comportando neste caso um pequeno estagio —

se a situagdo epidémica o permitir.

% Por exemplo: alargamento da competéncia tetritorial do Centro a um novo Municipio que dispoe de um CIAC e
consequente necessidade de o integrar na rede, criagdo de um novo organismo autarquico num Municipio da area
territorial do Centro, substitui¢ao de técnicos, impossibilidade de um funcionario participar numa a¢ao formativa
realizada pelo Centro relativa a um determinado regime juridico, etc.
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ooperagao

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

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

Contexto Acresce que a cooperacdo entre os varios centros de arbitragem de
conflitos de consumo nacionais afigura-se essencial a otimizagao da Rede
Nacional de Arbitragem de Consumo. O TRIAVE pretende nio apenas
continuar a cooperar com os varios centros de arbitragem de conflitos de
consumo, mas, igualmente, a dinamizar a cooperacio ja estabelecida.”

Em 2021, o TRIAVE pretende propor aos outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo um projeto de debate continuo dos principais
problemas que ocorrem, ou venham a ocorrer, na Rede de Arbitragem de
Consumo, com vista a sua resolucao.’!

A esse projeto — que aproveita as virtualidades das novas tecnologias e o
seu uso generalizado apods se ter instalado a situagao de pandemia — demos
provisoriamente a designac¢ao de “RAL e Discurso Direto” .72

“RAL em Discurso Direto”

Projeto/ Debater questdes relacionadas com a atividade da Rede
Proposta Objetivo de Arbitragem de Consumo, procurando alcangar-se
solucdes para diversos problemas.
Suporte Plataformas digitais.
Periodicidade Trimestral/Semestral.

O TRIAVE — ou outro CACC — prepara a tematica a
abordar ¢ convida entidades ou individualidades —
Procedimento nacionais ou estrangeiras — a participar numa reuniao ou
debate com vista a tentar solucionar determinadas
questoes relativas ao funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo.”

Diretores dos CACC, DGC e DGPJ], Entidades
Reguladoras, se a questio respeitar ao respetivo ambito
Intervenientes setorial, e em cada uma das reunides/debate as
entidades/individualidades que possam set uteis para o
esclarecimento ou resolucio das questdes em discussao.

0 Note-se que a mencionada coopera¢io, nomeadamente através de sistemdticas reunides por parte dos diretores dos
CACC, ¢, desde ha alguns anos, uma realidade e tem dado excelentes resultados.

" Sendo a Rede de Arbitragem de Consumo um sistema de resolugao de conflitos com um bom funcionamento e,
segundo cremos, um modelo a nivel europeu, necessita, como todos os sistemas, de continuas afinagoes e inovagdes.

72 Naturalmente a designacio poderd ser alterada por sugestio dos restantes centros de arbitragem de conflitos de
consumo.

73 Refiro, a titulo de mero exemplo, a questio da conveniéncia da representagdo ¢ assisténcia ao consumidor em
arbitragem — que seria ajustado debater numa reunido com associagoes de consumidores e com a Ordem dos
Advogados — e mesmo as pequenas empresas, em que poderiam participar as associagdes comerciais.
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e Recunides 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.”

e Regulamento Harmonizado.

O Regulamento Harmonizado carece, na nossa opinido, de varios
ajustamentos a nova realidade da Rede Nacional de Arbitragem de
Consumo, sendo que o TRIAVE, pretende, juntamente com os outros
centros de arbitragem de conflitos de consumo, contribuir para o seu
aperfeicoamento.

e Harmonizacao de Procedimentos.

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

v" Tramitagdo processual.

v" Classificacio estatistica.

v" Reporte de informacio.

e (Colaboracio na Tramitacao de Processos:

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

v" Disponibilizacio do envio, por correio 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 as partes ou as respetivas testemunhas
sejam ouvidas através de sistema de video, nas instalagdes
do TRIAVE, em sede de mediacao, conciliacio ou
arbitragem efetuada noutro centro.

Cooperagio

Iniciativas

e Bolsa de Arbitros.

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,
ERSAR e AMT.

4 BEstas reunides sao de fundamental importancia para a discussdo de assuntos relacionados com a atividade dos
centros, para a harmoniza¢do de procedimentos e para a implementacio de medidas que otimizem a Rede de
Arbitragem de Consumo. As referidas reunides poderdo, naturalmente, ser realizadas de forma presencial ou a
distancia.
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Cooperagio

Iniciativas

(continuagao)

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 realizagio de uma acio formativa, organizada pelo
TRIAVE, destinada aos colaboradotes de todos os centros
de arbitragem de conflitos de consumo.

v A circunstincia da divulgacio efetuada pelo TRIAVE se
centrar na divulgacdo da Rede de Arbitragem de Consumo
€ N30 apenas No seu servico.

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 otimizagdo do servico.

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

v’ As suas estratégias de divulgacio.

v'Os seus suportes de divulgacio, nomeadamente design de
folhetos ou cartazes, power points ou videos.

Objetivo

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

2 — Cooperagio/Entidades Reguladoras.

Contexto

Os Protocolos de Cooperacao celebrados entre os centros de arbitragem
de conflitos de consumo e a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT
estabeleceram os critérios para uma cooperagao continua e funcionalmente
estruturada

Cooperagio

O TRIAVE, em 2021, cooperara de forma continua e funcionalmente
estruturada com as Entidades Reguladoras, nos termos dos protocolos de

cooperagao celebrados no ambito do disposto nos art.” 4.°- A e Art.” 4.°- B
da Lei RAL.76

7> Note-se, a este proposito, que o TRIAVE ajudou a implementar o formuldrio harmonizado, para apresentagao de
processos, nos organismos autarquicos de apoio ao consumidor da sua area territorial. Esse facto permite a qualquer
um destes CIAC enviar processos devidamente estruturados nao apenas para o TRIAVE mas para qualquer outra
entidade sua congénere, enquadrando assim um reforco da Rede de Arbitragem de Consumo.

76 Os mencionados protocolos podem ser consultados no sitio eletronico do TRIAVE em O Centro - Protocolos.
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Objetivo e Reforcar e otimizar o desempenho da Rede de Arbitragem de
Consumo.

3 — Cooperagio/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

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

Contexto Refira-se que este modelo de coopera¢io tem permitido resultados
notiveis e atingiu os objetivos pretendidos com a sua criacio e
manuten¢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 coopera¢do 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 Servigo nuclear: tramita¢ao dos processos de reclamacao remetidos

para o Centro.

e Assessoria juridica permanente.

e Atividades de divulgagao conjuntas.

e Acles formativas.

Cooperagio

Em 2021, o Centro continuara a reforcar e a aperfeicoar a cooperacio
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.”

De resto, atendendo a situagao de pandemia serdo necessarios
ajustamentos ao modelo estabelecido e mesmo uma ampliagao da estreita
colaboragao entre o TRIAVE e os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor, nomeadamente na execucdo das acoes audiovisuais
multidireccionadas.”

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

8 O TRIAVE disponibiliza — quer mediante o envio periédico de mapas relativos a tramitacio, quer, a todo o tempo,
mediante solicitagao telefénica ou escrita — informacdo ao organismo autirquico sobre o estado dos processos que
remeteu, porque, muitas vezes, o consumidor desloca-se para ser esclarecido sobre a tramitagao da sua reclamagdo ao
local onde a apresentou. Refira-se, a proposito, que a execucao de ro/l-ups que publicitem a Rede de Arbitragem de
Consumo e a colaboracio entre o TRIAVE e os organismos autirquicos de apoio ao consumidor sera apenas efetuada,
obviamente, no segundo semestre de 2021, se for possivel efetuar sessdes de informagao presenciais.

7 A maioria dos organismos autirquicos de apoio ao consumidor da drea territorial do TRIAVE possui formulario
eletrénico. Nao obstante, em 2021, pretende-se ajudar a implementar a possibilidade de recurso ao formulario
eletrénico nos poucos municipios que ainda nao o disponibilizam.
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Rede

Atualmente — ap0s a extensao da competéncia territorial aos municipios de
Amarante e Baido — a rede de “CIAC”, com quem o TRIAVE trabalha de
uma forma funcionalmente estruturada, possui 13 organismos:

CIAC de Amarante.

CIAC de Baiio.

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 Titso.

CMIC da Trofa.

CIAC de Vila do Conde.
CIAC de Vila Nova de Famalicio.
CIAC de Vizela.

N 2 2R 2 2R 20 2 R

Objetivo

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

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

e Consolidar, reforcar e divulgar a Rede de Arbitragem de Consumo.

4 — Cooperagdo/Municipios e Comunidades Intermunicipais/Alargamento Territorial.

Contexto

Desde a sua cria¢ao que o Centro mantém uma estreita cooperacio com 0s
Municipios da sua area territorial.

Em 2020, o TRIAVE integrou na sua massa associativa mais dois
Municipios — Amarante e Baido — passando a sua competéncia territorial a
abranger, atualmente, 16 Municipios e mais de 830.000 habitantes.

Nao obstante a dimensio consideravel do seu territério e da sua
abrangéncia populacional, o TRIAVE tem capacidade para integrar mais
municipios na sua competéncia territorial e, assim, permitir que um maior
namero de cidaddos possa usufruir do seu excelente servigo.®

80 O ambito territorial do Centro abrangerd 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 on que estejanm
integrados em associages de municipios, nomeadamente comunidades intermunicipais, que sejam associadas do Centro de Arbitragem desde
a sua criacdo ou por efeito de idéntica deliberagao».
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Cooperagio

Alargamento
Territorial

Em 2021, o TRIAVE espera vir a contar com a Comunidade
Intermunicipal do Ave como associada.

De resto, continuarao a ser efetuadas diligéncias junto da Comunidade
Intermunicipal do Tamega e Sousa para que também esta entidade se torne
associada deste centro de arbitragem de conflitos de consumo.

O TRIAVE tem como objetivo estender a sua competéncia a toda a
Regido do Tamega e Sousa, possuindo ja quatro municipios associados
(Amarante, Baido, Celorico de Basto e Felgueiras) e pretendendo, portanto,
amplia-la aos restantes (Castelo de Paiva, Cinfies, Lousada, Marco de
Canaveses, Pacos de Ferreira, Penafiel e Resende).

De facto, com a transformacao, em 2019, deste tipo de entidades em
verdadeiros “tribunais de consumo”, cremos que se afigura fundamental
que todos os Municipios daquela regiao se tornem associados do TRIAVE
e estabelecam com este protocolos de cooperagio, de forma a
proporcionarem aos seus municipes no ambito da conflitualidade de
consumo, considerando as carateristicas deste centro de arbitragem, o
acesso a uma justica eficiente, rapida, gratuita e proxima.

Neste sentido, continuarao a ser desenvolvidas diligéncias nao apenas com
a Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa, como referimos, mas
também junto dos mencionados Municipios.

Objetivo

e Permitit que um maior nimero de consumidores/municipes
possam usufruir do servigo prestado pelo TRIAVE.

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

5 — Cooperagio/Outras Entidades.

O TRIAVE mantém, desde a sua existéncia, uma postura cooperante com

Contexto L .
uma multiplicidade de entidades.
Conforme transparece deste Plano de Atividades, em 2021 o TRIAVE
estabelecera relagbes de cooperagao com varios tipos de entidades para
além das referidas nos pontos 1, 2, 3 e 4 deste capitulo.
Colaboragiao De facto, essa colaboracio estender-se-4 também as associacoes

empresariais — na realizagao das atividades previstas no capitulo III pontos
5 e 9.2 — bem como a eventuais cooperagdes had hoc nas agdes de
divulgagao multidireccionadas ou no ambito da “RAL em Discurso Direto”
(neste caso podendo a colaboragao ser transfronteiriga) e, potencialmente,
em atividades da iniciativa de outras entidades nacionais ou estrangeiras.
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e Continuar a promover uma postura participativa e de abertura a
comunidade.

e Reforco e divulgacio da Rede de Arbitragem de Conflitos de

Consumo.

Objetivo

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

de conflitos de consumo, sdo estas as agdes que o TRIAVE prevé executar em 2021.

Guimaries, 9 de novembro de 2020

O Presidente do Conselho de Administracao

(Joao Miguel Castro de Oliveira)
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