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. Introducédo

O ano de 2019 corresponde ao primeiro ano em que a gestao processual foi integralmente

assegurada pela equipa técnica criada no segundo semestre de 2018.

O ano de 2019 assume assim uma particular importancia, na medida em que se pode agora
comparar o desempenho que o Centro registou no Gltimo ano, com o desempenho que
tinha, quando a gestdo processual era feita pela Faculdade de Direito da Universidade
Nova de Lisboa (FDUNL). Quando esta Direcdo tomou posse em 2016, e tomou
conhecimento da realidade do Centro e do seu fraco desempenho, foi estabelecido um
programa que visou identificar os grandes constrangimentos que afetavam o
funcionamento do Centro, apds o que foram delineadas medidas para ultrapassar esses
constrangimentos. Foram efetuadas diversas reunides com a FDUNL tendo em vista a
implementacdo dessas medidas e, apds se terem esgotado todas as possibilidades de
reformar o funcionamento do Centro de acordo com a estratégia que a Dire¢do definiu, a
FDUNL denunciou o contrato de prestacdo de servicos, tendo a Direcdo do CNIACC
decidido avancar para a gestdo processual direta. Como se vera ao longo deste Relatorio,
0 balanco esta a vista. O Centro registou os melhores resultados processuais dos ultimos
anos. A percentagem de resolucdo avancou quase 30% em relagio a 2018! seja na
atividade processual em geral, seja ao nivel dos servigos publicos essenciais?.

Se até 2018 o CNIACC era um dos Centros de Arbitragem (ou o Centro) que registava
piores resultados, em 2019, o CNIACC melhorou de forma evidente a sua prestacao e
subiu diversos lugares no ranking do desempenho dos diversos Centros de Arbitragem de
Conflitos de Consumo.

Se até 2018, 0 CNIACC registava um numero de processos resolvidos insignificante, face
a totalidade dos processos entrados, em 2019, com um menor movimento processual
registado, 0 nimero de processos resolvidos aumentou de forma decisiva: sendo vejamos:
Em 2018, o CNIACC arquivou 1305 processos, dos quais 452 corresponderam a
processos arquivados por mediagdo com acordo, foram feitas 2 conciliagbes e 23
julgamentos arbitrais, ou seja, resolveu 477 processos. Em 2019, com 1021 processos
arquivados (menos quase 300 que no ano anterior), o Centro registou 576 media¢des com
acordo, 18 conciliacGes e 64 julgamentos arbitrais. Foram 658 processos resolvidos

1 A percentagem de resolucdo do Centro em 2018 foi de 37%, passando para 64,4% em 2019.
2 Ao nivel dos SPE a percentagem de resolucdo do Centro em 2018 fora de 54%%, passando para 80,3%%
em 2019
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efetivamente, mais 181 processos que no ano anterior. Isto foi conseguido com uma
miniequipa (3 juristas, dos quais dois em regime de tempo parcial e um técnico

administrativo e ainda o recurso a 7 juizes-arbitros espalhados pelo pais).

Para além da atividade processual, o Centro, pese embora a evidente escassez de meios,
conseguiu desenvolver diversas acdes de divulgacao, designadamente, acdes de formacéo
junto das capitais de Distrito da area de abrangéncia do CNIACC, divulgacéo sobre a sua
area e forma de intervencdo, distribuicdo de flyers, e contactos com a imprensa e radios

locais.

O CNIACC, a semelhanca dos demais Centros de Arbitragem registou, no ano de 2019,

um menor numero de processos entrados (997 contra 1281).

Da analise que efetuamos, acreditamos que esta situacdo resulta do facto da maior parte
da conflitualidade ter a ver com os servigos publicos essenciais e, na medida em que sendo
atividades reguladas, a intervencédo das Entidades Reguladoras sobre as empresas ter sido
intensificada no ano em analise, provocou algumas alteraces no comportamento das
empresas com algum impacto na conflitualidade. Por outro lado, a introdugdo do Livro
de Reclamac0es Eletrénico (LRE) em 2018, com aplicacdo também nos servicos publicos
essenciais, canalizou muitas reclamagdes de consumidores para essa possibilidade. Desta
forma, os reclamantes nalguns casos ndo se sentem motivados a dar entrada do seu
processo de reclamacao num Centro de Arbitragem, convictos que a reclamacao no LRE
é suficiente. Este € um aspeto a acompanhar, para perceber bem se se tratou de uma
situacdo meramente conjuntural. O processo de reclamacédo requer do reclamante um
maior investimento em termos de analise, tempo e documentagdo a anexar do que 0 mero
preenchimento de uma reclamacdo no Livro de Reclamacdes. E isto apenas na fase de
apresentacdo da reclamacéo. No caso do Centro de Arbitragem, a sua tramitacao implica
normalmente a intervencdo do reclamante em diversos momentos, seja para prestar
esclarecimentos, carrear prova ao processo ou mesmo comparecer em reunides de
mediacdo e audiéncias de julgamento. Acreditamos, por outro lado que, mercé das
alteracdes legislativas verificadas em 2019, que introduziu a arbitragem necessaria nos
conflitos de consumo de reduzido valor econdmico, esta situagdo rapidamente sofrera

uma inflexao.

No que tange as Adesdes Plenas, verificamos um acréscimo exponencial conseguindo

alcancar a Adesdo Plena de 22.165 empresas até ao final do ano em referéncia.
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AREA

ATIVIDADES

PG.

I — Manutencdo e consolidacdo das
atividades do Centro

1. Prossecucdo do servico de apoio e
informacdo do CNIACC

2. Resolucdo de processos de reclamacao de
consumo, utilizando para o efeito a mediacéo,
a conciliacéo e a arbitragem

3. Resolucdo de processos de reclamacéo de
consumo relativas ao Regulamento (UE) n.°
524/2013, do PE e do C° de 21 de maio de
2013, através da Plataforma de RLL,
(comércio on-line)

4. Encontro de CIAC’s situados na area de
abrangéncia do Centro

Il — Comunicacéo e difusdo do Centro

1. Manutencéo dos instrumentos de comuni-
cacdo e divulgacao eletronica criados pelo
CNIACC e criacéo de um flyer

2. Envio de press release para os mass media
3. Elaboracéo e envio regular de artigos
sobre a temética do consumo, endividamento
e sobreendividamento legislacao e atualidade
com relevancia para os consumidores e
agentes econémicos, destinados a serem
publicados e difundidos pelos municipios
associados da &rea de abrangéncia do
CNIACC

4. Divulgagdo do CNIACC no territorio

111 — Desenvolvimento estratégico do
Centro

1. Dinamizar as adesdes plenas das empresas
da &rea de abrangéncia do CNIACC

2. Desenvolvimento de relagbes com os outros
centros de arbitragem existentes no pais e
outras entidades com responsabilidade na
area do Direito do Consumo a nivel nacional.
3. Desenvolvimento de parcerias com alguns
municipios

4. Desenvolvimento de parcerias com as
Entidades Reguladoras, em especial as de SPE
5. Aumento do numero de associados do
Centro

6. Implementar o Regulamento Geral de
Protecdo de Dados (RGPD) ao nivel do
CNIACC

7. Formacao profissional dos colaboradores
do CNIACC

8. Obtengdo do Estatuto de Utilidade Publica
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IV — Dinamizacdo da vida associativa

1. Efetivacéo de todos os eventos previstos nos
Estatutos do CNIACC

17
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I1. Manutencao e consolidacdo das atividades desenvolvidas pelo CNIACC (Informacéo,
Mediacdo, Conciliacdo e Arbitragem)

2.1. Informacoes

Em 2019, foram obtidos os seguintes valores no que toca a informagoes

Processos de informagio (escritos) - 2018 486

Processos de informagao (escritos) - 2019 1035

Informago6es presenciais — 2018 4

Informagodes presenciais — 2019 8

Informagdes telefonicas-2018 | 497

Informagdes telefénicas — 2019 303

Relativamente a pedidos de informacao, verificou-se um aumento substancial, passando de 987
(2018) para 1346 (2019). Os pedidos de informacdo presenciais duplicaram, ou seja, de 4
passaram para 8.

As informacdes escritas passaram de 486 para 1035, enquanto que as informacdes telefénicas
registadas apresentam uma diminuicdo de 497 para 303. Esta diminuicéo, contudo, decorre de
dois fatores, primeiro da impossibilidade de proceder ao registo efetivo dos telefonemas
recebidos para efeitos de informacdo e em segundo lugar, pelo facto de o0 CNIACC apenas
possuir uma linha telefonica fixa o que determina a impossibilidade de responder a todos 0s
pedidos de informacdo telefonicos, alids sendo amiude confrontado com a indicagdo por parte
dos utentes da dificuldade em conseguirem contactar o CNIACC.

Pois tal ¢ uma realidade!

O CNIACC continua a trabalhar com uma equipa de recursos humanos bastante reduzida face
a area de abrangéncia territorial que detém, e em face das solicitagdes que se lhe apresentam,
pelo que, a primeira preocupacao é responder aos seus utentes/consumidores, e responder no
imediato!

Acresce que, prestar as informacGes telefonicas é a prioridade, no entanto ndo ha tempo para
proceder ao registo de todas as chamadas recebidas e atendidas. Os nossos recursos humanos
ndo permitem que todos os pedidos de informacdo telefonicos sejam registados. Temos a
perfeita nocdo que esse registo estd muito aquém da realidade, ou seja, das informacdes

prestadas.

€
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2.2. Numero de processos de reclamacéo entrados

A tabela seguinte procura demonstrar a forma como se dividiram os processos de reclamacéo

pelos municipios da residéncia do requerente:

MUNICiPIO Processos de Reclamagao (TOTAL)
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2.2.1. Introducao

O CNIACC no ano de 2019, por comparacdo com o0 ano de 2018, recebeu menos processos,
arquivou menos processos, mas resolveu mais processos. O menor nimero de processos entrados
tera diversas explicacOes, algumas das quais j& foram referidas supra, mas podemos ainda referir
outra que se prende com a abertura de menos processos por incompeténcia - 314 em 2018 contra
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208 em 2019. Dos 658 processos resolvidos (contra 0os 477 do ano transato), 576 foram resolvidos

com recurso a mediacéo e os restantes a conciliacdo e arbitragem.

De sublinhar, e com satisfacdo e regozijo o forte aumento da taxa de resolugdo do CNIACC. Em
2017 e 2018 foram, de 41% e 37%, respetivamente, tendo em 2019 passado para 64,5%, 0 que
representa um aumento significativo. Este aumento é ainda mais significativo na percentagem de
resolugdo dos processos relativos a servigos publicos essenciais. Em 2017 esta situava-se nos
58%, em 2018 nos 54%, mas em 2019 jé se situou nos 80,3%.

De uma forma geral e global, denota-se uma franca recuperacéo face ao ano de 2018, refletindo-
se igualmente nos processos pendentes a data de 31/12/2018 (156) e a data de 31/12/2019 (131).

O ano de 2019 foi o primeiro ano da exclusiva responsabilidade processual da equipa técnica
criada pelo CNIACC em substituicdo da FDUNL, tendo em vista justamente melhorar o

funcionamento do Centro de Arbitragem.

Em 2019, pela primeira vez desde a sua criacdo, os resultados do CNIACC aproximam-se da
média dos resultados dos outros Centros de Arbitragem. Refira-se que o CNIACC nédo possui
meios idénticos ou aproximados aos dos restantes Centros de Arbitragem e a resolugdo processual
¢ feita num contexto de maior dificuldade, desde logo considerando a distancia entre os

Requerentes/Consumidores.

Por outro lado, a realizacdo de julgamentos/arbitragens (e conciliacdes, obrigatdrias previamente,
desde que as partes estejam presentes) de forma presencial e com maior proximidade das partes
passaram a ser uma realidade no CNIACC quer na sua sede, em Braga, quer noutros pontos do
territorio nacional, designadamente em Lisboa, na sala cedida a este Centro, sita nas instalacGes
da Direcdo Geral do Consumidor (DGC), em regra com a presenca das partes e, quando
necessario, ou a pedido de qualquer das partes, com recurso aos meios de comunicagéo eletrdnica,

nomeadamente através de videoconferéncia.

No contexto da economia digital, no més de outubro de 2019, o CNIACC efetuou o seu registo
na Plataforma LRE (Livro de Reclamagdes Eletronico), sendo de referir que até a data de 31 de
dezembro de 2019, registou trés elogios por parte de utentes do Centro e ndo recebeu qualquer

Reclamacao.

10
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2.2.2. Numero de processos de reclamacéao entrados

No quadro seguinte, pode-se visualizar o nimero de processos que deram entrada no CNIACC

durante o ano de 2019, por Distrito.

NUMERO DE PROCESSOS ENTRADOS POR DISTRITO

OUTROS 197
AGORES 37
VISEU 78
VILA REAL 35
SETUBAL 10
SANTAREM 92
PORTO 34
PORTALEGRE 20
LISBOA 53
LEIRIA 151
GUARDA 22

EVORA 36
COIMBRA 2
CASTELO BRANCO 62
BRAGANCA 17
BEJA 15
AVEIRO 136

0 50 100 150 200 250
Importara extrair algumas conclusdes da analise desta tabela:

De um modo geral o nimero de processos entrados por Distrito diminuiu em todos 0s municipios
da area de abrangéncia do CNIACC, mantendo os Distritos de Leiria, Santarém e Aveiro uma
procura acrescida por parte dos consumidores residentes.

No gue tange aos Distritos de Lisboa e Porto, 0 niUmero de processos entrados também apresenta
uma diminuicdo atendendo ao o facto de a competéncia territorial do CNIACC ser residual face
ao centro de Arbitragem de conflitos de Consumo de Lisboa, e ao Centro de Informacédo de
Consumo e Arbitragem do Porto, bem como no que respeita aos identificados como “Outros” que

provém dos varios distritos em que o CNIACC ndo detém competéncia territorial.

A diminuigdo do nimero de processos entrados ndo corresponde a uma diminuicao da atividade

processual do CNIACC, antes pelo contrario.

A razéo de ser de tais numeros, prende-se com o facto de o CNIACC ter adotado como forma de
gestdo processual , previamente & entrada/abertura de um processo a triagem das reclamacoes
apresentadas, e, verificacdo se se apresentam como reclamagdes de consumo e reunindo todos as
condicdes a serem alvo de tratamento processual por parte do CNIACC, uma vez que
regularmente € confrontado com reclamacGes ininteligiveis e, consequentemente reclamacoes

ineptas.

D 11
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2.2.3. Forma de concluséo dos processos

Conforme previsto e vertido no relatorio de atividades do ano transato que deixava
antever uma melhoria da qualidade de servico prestado para o0 ano de 2019, esta veio a
verificar-se, resultante da recuperacdo encetada e continuada dos ultimos quatro meses
do ano de 2018.

As taxas de resolucdo seguiram a tendéncia dos Ultimos quatro meses de 2018,
aumentando acentuadamente no que respeita aos Servicos Publicos Essenciais.

Tais resultados comprovam que as mudancas verificadas no CNIACC se revelaram
proficuas, aproximando-o dos demais Centros de Arbitragem com os melhores resultados
a nivel nacional.

De facto, a recuperacgdo que se conseguiu fazer nos Gltimos quatro meses do ano de 2018

através da gestdo direta, manteve-se ao longo do ano de 2019.

Foram encerrados 1.021 processos (menos 284 processos encerrados do que em 2018).
O namero de processos abertos em 2019 diminuiu ligeiramente, tendo transitado para o
ano de 2020, 131 processos (processos pendentes). Do total de 658 processos encerrados,
576 foram encerrados por mediacdo com acordo (mais 124 comparativamente com 0 ano
de 2018).

Forma de conclusao de processos 2019
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2.2.4. Processos de reclamacao por atividade econémica

O gréfico relativo a comparagdo dos ultimos 2 anos, considerando as areas de atividade

onde se regista a entrada de mais processos de reclamacdes.

Processos de reclamacao por atividade economica

Servigos publicos essenciais 743 l
[<4] ﬁ
§ Comércio a retalho 256

Bancos e seguros 42'

Servigos publicos essenciais 577 I
m
g Comércio a retalho 161
%]

Bancos e seguros ?3

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Em relacdo ao ano de 2019 podemos referir que os servicos publicos essenciais (que
abarcam o fornecimento de A&gua, de eletricidade e gas natural, os transportes, as
comunicagdes eletronicas e postais, a recolha e o tratamento de aguas residuais e de
residuos sélidos urbanos) a semelhanca dos anos anteriores continuam a assumir um

carater dominante no computo de processos de reclamacéo entrados.

Areas mais reclamadas

= 2019 Bancos e seguros 2019 Comércio a retalho = 2019 Servigos publicos essenciais

13
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2.2.4.1. Principais reclamaces nos servigos publicos essenciais

Por seu lado, dado ser ao nivel dos servigos publicos essenciais que se regista 0 maior
numero de reclamacdes, procuramos ver, relativamente a este sector de atividade, quais
sdo os subsectores mais significativos, de onde resulta a seguinte informacao:

As comunicagdes eletronicas sdo, ao nivel dos servigos publicos essenciais, 0 subsector
que mais se destaca no registo de processos de reclamacéo entrados.

Servigos publicos essenciais mais reclamados

Aguaesaneamento W 15
Energia elétrica I 200
Gas MW 15

2018

Servigos postais Wl 26
Comunicagdes eletronicas I 187 |
Aguaesaneamento W 16
Energia elétrica N 108
Gas 0 10

2019

Servigos postais M 16
Comunicagoes eletronicas I 107

2.2.4.2. Principais reclamacg6es no comércio a retalho

Em relagdo a este item, apresentamos as principais componentes econémicas dos

processos de reclamagéo no ano de 2019.

Principais reclamacoes no comércio a retalho
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2.2.5. Processos pendentes
O numero de processos pendentes a transitar para o ano subsequente diminuiu em

relacdo aos anos anteriores.

PROCESSOS PENDENTES

2018 156
2019 131

Em sintese, durante o ano de 2019 o CNIACC tramitou e encerrou 1021 processos de
reclamacao (dos quais 155 processos que transitaram de 2018, a que acrescem 0s 997

que entraram durante o ano).

2.2.6. Duragéo dos processos

A duracdo média por processo em 2019, cifrou-se em 53 dias corridos.

2.2.7. Valor econémico dos processos findos em 2019
O valor econdmico total dos processos findos no periodo de Janeiro a Dezembro de
2019, foi de 1.988.380,23€ o que equivale a um valor médio/processo de 1.947,48€.

2.3. Processos de reclamacao transfronteiricos

No ano de 2019 foi solicitada a intervencdo do CNIACC, relativamente a cinco processos
de reclamacdo, no ambito da resolucdo de litigios transfronteiricos, designadamente os
litigios abrangidos pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucdo de litigios de consumo em linha

(online), previstos na alinea €) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei RAL.

2.4. Satisfacdo dos Utentes

Estes dados sdo disponibilizados ao CNIACC — Centro nacional de Informacédo e
Arbitragem de Conflitos de Consumo pela Dire¢do-Geral da Politica de Justica (DGPJ),
tendo em vista avaliar a satisfacdo dos utentes deste Centro de Arbitragem, considerando
que ate a presente data, ainda ndo foram divulgados os dados do Barometro relativos ao
ano de 2019, a DGPJ enviou os dados em bruto, de que apresentamos o presente resumo

e interpretacao.
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Inquéritos 2019 CNIACC

N° de inquéritos respondidos: - 285

Género:
Masculino — 156
Feminino — 125
N&ao Responde — 4

Idades:

Até 30 anos — 65

Entre 31 e 50 anos — 138
Entre 51 e 65 anos — 58
Mais de 65 anos — 24

Nivel de instrucéo:

Até 9 anos de escolaridade completos — 52

10, 11 ou 12 anos de escolaridade completos — 95
Licenciatura — 84

Mestrado — 47

Doutoramento — 6

Na&o responde — 1

Por que motivo se deslocou ao centro de arbitragem/julgado de paz?/ Em que
qualidade participou no processo de mediacéo?:

E familiar de uma das partes — 16

E representante de uma das partes — 19

E uma das partes — 219

Veio pedir informacao — 15

Veio visitar — 2

Outra - 12

N&o respondeu — 2

Ja tinha recorrido previamente a um meio de resolucdo alternativa de litigios
(Julgado de paz, arbitragem ou mediacéo)?:

Sim —80

Né&o — 200

N&o respondeu — 5

A deciséo foi total ou parcialmente a seu favor?/O acordo foi total ou parcialmente
alcancado?:

Sim - 211

Néo — 41

Ainda néo ocorreu decisdo — 23

Outro -8

N&o respondeu — 3

Foi representado(a)/acompanhado(a) por um advogado?:
Sim - 27
N&o — 238
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Nao aplicavel — 16
N&o respondeu — 4

Beneficiou de apoio judiciario?:
Sim - 20

N&o — 233

Nao sabe/Nao responde — 32

Aspetos gerais dos centros de arbitragem/julgados de paz/mediagdo
[Funcionamento geral] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 N&o
respondeu
178 49 23 6 3 5 1 5 7 6 2
Média: 8,92%
[Celeridade da resolucéo do litigio] :
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Néo
respondeu
169 39 33 12 2 6 2 7 4 7 4
Média: 8,80%
[Custo de acesso (sem considerar 0s honorarios de advogados)] :
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
180 19 9 5 2 2 1 4 3 15 45
Média: 8,90%
[Confianca no sistema] :
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Néo
respondeu
188 43 14 4 3 5 2 8 4 9 5

Média: 8,93%

Acesso a informacao sobre o centro de arbitragem/julgado de paz/mediacéo [Foi
facil encontrar informacao sobre o centro de arbitragem/julgado de
paz/mediagao]:

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Na&o
respondeu
167 38 35 12 6 7 1 7 6 5 1
Média: 8,76%
[A informagcéo que Ihe foi transmitida sobre o seu litigio foi clara] :
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
192 42 22 3 1 2 1 8 4 10 0

Média: 8,97%
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Instalacdes do centro de arbitragem/julgado de paz/mediacéo [As instalacfes sdo

de facil acesso] :

10 9 8 7 6 5 Néo
respondeu
86 23 13 8 1 8 130
Média: 8,43%
[As instalacGes encontram-se bem sinalizadas no seu interior] :
10 9 8 7 6 5 Nao
respondeu
80 22 17 5 1 6 137
Média: 8,39%
[As condicdes de espera sdo adequadas] :
10 9 8 7 6 5 Nao
respondeu
83 22 20 9 1 4 130
Média: 8,48%
[As instalacOes estdo bem equipadas] :
10 9 8 7 6 5 Néo
respondeu
75 23 17 5 1 5 146
Média: 8,56%
Funcionamento do centro de arbitragem/julgado de paz/mediacéao [As
comunicacdes/informacdes séo claras] :
10 9 8 7 6 2 Nao
respondeu
192 31 20 9 6 12 4

Meédia: 8,92%

[O tempo decorrido entre o pedido e a primeira sessdo em que foi ouvido(a)/sesséo

de pré-mediacao foi aceitavel] :

10 9 8 7 6 2 Nao
respondeu
146 41 25 6 2 7 41
Média: 8,80%
[As sessdes comegcaram a hora marcada] :
10 9 8 7 6 Nao
respondeu
99 16 14 2 2 135

Média: 8,75%
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[Disponibilidade e atendimento dos técnicos do centro de arbitragem/julgado de
paz/intervenientes no processo de mediacgédo (n&o considerando o mediador)] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Na&o
respondeu
197 29 9 6 4 2 1 6 4 7 20

Média: 9,12%

[Competéncia dos técnicos do centro de arbitragem/julgado de paz/intervenientes
no processo de mediagéo (ndo considerando o mediador)] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Né&o
respondeu
210 23 9 4 1 3 1 6 5 6 17

Média: 9,20%

O juiz-arbitro/juiz de paz/mediador responsavel pelo seu processo [Atitude e
cortesia demonstradas] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Na&o
respondeu
197 33 6 3 1 4 1 8 5) 4 23

Média: 9,18%

[Clareza da linguagem utilizada] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
193 45 14 5 1 1 1 7 5 5 8

Média: 9,14%

[Imparcialidade ao longo do processo] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
199 33 7 4 1 1 1 7 5 5 22

Média: 9,21%

[Igualdade de oportunidades no debate da questdo ao longo do processo] :

10 9 8 7 6 4 3 2 1 Né&o
respondeu
172 16 9 6 2 1 5 6 6 62

Média: 9,10%
[Clareza do acordo/deciséo] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
202 30 13 6 1 2 2 7 4 7 11

Meédia: 9,11%
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[Rapidez com que o acordo € alcancado ou a decisdo proferida] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Na&o
respondeu
183 33 21 11 2 5 5 7 4 5 9

Média: 8,92%

Depois desta experiéncia com o centro de arbitragem/julgados de paz/mediacéo,
considera que: [Os recursos a disposi¢cao sdo adequados] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Na&o
respondeu
179 32 14 4 3 5 3 7 5 7 26

Média: 8,92%

[Se necessario, voltaria a recorrer a este centro de arbitragem/aos julgado de
paz/mediacéo] :

10 9 8 7 5 4 3 2 1 Né&o
respondeu
226 24 7 2 4 2 7 5 6 2

Média: 9,23%

[Recomendaria a utilizacéo deste centro de arbitragem/dos julgados de
paz/mediacéo] :

10 9 8 7 5 4 3 2 1 Né&o
respondeu
229 21 6 1 4 3 8 3 8 2

Média:9,20%

2.5. Problemas sisteméticos
O CNIACC integra a rede de Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo
autorizados para prosseguir as atividades de informacdo, mediacdo, conciliacdo e

arbitragem de litigios de consumo.

Temos desde logo, que separar as situagcdes conforme estamos perante Arbitragem
Necessaria / Servigos Publicos Essenciais (doravante designado com SPE) e Arbitragem
Voluntaria, e, dentro desta (arbitragem voluntaria) ter ou ndo o agente econémico Adesao

Plena ao CNIACC ou aceitar uma Adesao Pontual.

Estamos perante uma forma de administracdo de justica em que o conflito é submetido,

por determinacdo da lei ou por acordo das partes.

Com a publicacéo e entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, que sujeita 0s

conflitos de consumo de reduzido valor econdmico — até 5.000€ -, por opcdo do
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consumidor, a arbitragem necessaria ou mediacéo, e obriga a notificacdo da possibilidade
de representacéo por advogado ou solicitador nesses conflitos, verifica-se uma verdadeira
revolugdo no ambito da protecdo dos direitos dos consumidores. De facto, um dos grandes
constrangimentos da atuacdo do CNIACC prendia-se com o facto das empresas poderem
recusar a intervencao do Tribunal Arbitral caso ndo possuissem uma adesdo plena. Esta
recusa assumia particular significado processual nos conflitos de consumo relativos a
venda de bens de consumo uma vez que a maior parte das grandes empresas de
distribuicdo (vulgo, grandes superficies) recusavam de forma sistematica a resolugéo
através dos meios RAL. Esta alteracdo permite assegurar o exercicio dos direitos dos
consumidores de forma acessivel e pronta (conforme refere o artigo 14.° da Lei de Defesa
do Consumidor), o que ndo se verificava até entdo. De facto, se a consagracdo de direitos
subjetivos na lei ndo for acompanhada de medidas praticas de implementacdo na sua

execucdo, os direitos ndo se concretizardo e a justica ndo se fara.

O consumo e a conflitualidade a si associada necessita de entidades especializadas na sua
resolucdo atenta a necessidade de uma resolucdo célere e imediata, em face do

baixo/médio valor econdbmico em causa.

A Lei n® 144/2015, de 08 de setembro prevé que do relatorio de atividades constem
informacBes relativas a problemas sistematicos ou importantes que ocorram

frequentemente e conduzam a litigios de consumo.

Na perspetiva do CNIACC e na senda do RA de 2018 varios sdo os problemas

sistematicos comuns com que o Centro de Arbitragem se depara.

Em todos os setores, as “vendas agressivas” fora dos estabelecimentos comerciais, a
denominada venda porta-a-porta, continuam a ser um problema sistematico e frequente

que origina a maior parte da conflitualidade.

O publico alvo destas “praticas agressivas” continua a ser os idosos e a populagdo com

menos formacao e literacia que se torna por isso mais vulneravel e suscetivel.

Em geral, os problemas sistematicos prendem-se com a falta de informacéo aquando da
contratacdo, seja de um contrato de compra e venda ou de um contrato de prestacéo de
servigos; com a dificuldade em compreender e interpretar uma fatura proveniente de um

fornecedor de servigcos Publicos Essenciais, dada a quantidade de informacdo que é

21



ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAQ RELATORIO DE ATIVIDADES - 2019
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

vertida na mesma; com o desconhecimento do consumidor dos diferentes procedimentos

entre distribuidor e comercializador.

No sentido de contrariar estas adversidades, entendemos ser vital exigéncia na selecdo e
formacdo dos Recursos Humanos dos agentes econdmicos, na divulgacao e informacéao
mais préximo aos consumidores, na criacdo de postos informativos com competéncia
exclusiva sobre conflitos de consumo, na harmonizacéo dos procedimentos, e cooperagdo

direta entre os agentes econdémicos e os Centros de Arbitragem;

Em face das vantagens incontestaveis que a arbitragem necessaria nos SPE apresenta na
resolucdo da conflitualidade de consumo, esta foi alargada a outras areas de consumo
através da publicacao da Lei 63/2019, de 16/08 (denominada Lei dos 5000€).

Por conseguinte, os Tribunais Judiciais pelos custos, complexidade de funcionamento e
morosidade, ndo tém aptiddo para resolver os conflitos de consumo, dai que a publicacdo
da Lei 63/2019 de 18/08 permite colmatar uma grande parte de conflitos de consumo que
ficavam até entdo sem resolucdo, uma vez que e maior parte das vezes o consumidor era

vencido pelo cansaco, suportando o prejuizo e ndo dando sequéncia a sua pretenséo.

2.6. Litigios que o CNIACC se recusou a tratar

Em relacdo a este ponto, consideramos exclusivamente os litigios que foram
encaminhados para 0 CNIACC e que foram encerrados por incompeténcia, de acordo com
o disposto no Regulamento do CNIACC (art® 3° a 6°), sendo estes os encerrados por
incompeténcia territorial, incompeténcia material e em razdo de valor, além dos casos que
sdo da competéncia de centros especificos como é o caso do CIMPAS (Centro de
Informacgéo, Mediacdo, Provedoria e Arbitragem de Seguros) e o CASA (Centro de

Arbitragem do Setor Automovel).

Considera-se também nesta categoria, 0s processos de reclamacdo arquivados com
fundamento na verificacdo de uma das situagdes previstas no art® 11 da Lei RAL (n°5 do
art® 4° do Regulamento do CNIACC).

No total foram arquivados 208 processos de reclamacédo considerando as diversas
formas de incompeténcia referidas, sendo que a maior parte dos processos

arquivados neste ambito foram encerrados por incompeténcia territorial.
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2.7. Taxa de procedimentos interrompidos

Neste ponto incluimos os processos de reclamacao a que se aplica a alinea €) do n.° 2 do
artigo 9.° da Lei RAL. Consideramos neste ambito os processos de reclamacdo em que se
verificou a desisténcia por parte do Requerente até ao fim do procedimento de mediagé&o.
Em 2019 foram 43 os processos de reclamacéo em que se verificou a desisténcia.

2.8. Taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL

A Lei RAL determina que conste do Relatério “a taxa de cumprimento dos resultados dos
procedimentos de RAL, se conhecida”

Né&o é possivel determinar com exatiddo a taxa de cumprimento, na medida em que, em
caso de incumprimento de um acordo ou de uma sentenca, a execu¢do do mesmo correra
numa outra instancia que ndo o CNIACC, num processo autbnomo, onde o CNIACC néo
tem necessariamente de ser informado desse incumprimento.

Contudo, pela informacdo que possuimos, até porque em caso de acordo na fase de
mediacdo, o cumprimento dos termos do acordo ocorre geralmente ainda com o processo
de reclamacéo aberto, esta taxa estara muito proxima dos 100%. Por outro lado, s6 muito
raramente os consumidores (e as empresas) entram em contacto com o Centro para dar
conta do ndo cumprimento do acordo/sentenca.

Nesse caso, pontualmente temos conseguido através de um simples contacto com a parte
que se encontra em incumprimento do acordo, conciliagdo ou da sentenca,

respetivamente, alcancar um resultado positivo.

2.9. Formacao profissional e estagios

No ano de 2019 o CNIACC participou nas seguintes formagdes:

Data Descrigdo Local
12/01/2019 a Frequéncia da Jurista Ana Alves na | Faculdade de Direito da
25/05/2019 Pés-Graduagdo em  Direito  dos | Universidade de Coimbra

Contratos e do Consumo
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Data Descricdo Local
15/03/2019 Comemoragdes do Dia Mundial do | Pavilhdo do Conhecimento
Consumidor
*Finanoiado pelo
[ REPUBLICA
ivs R A g @E4R3280n 1

Convite -

Novos desafios para o Consumidor

‘ Para se inscrever, Inscricdes até 13 de margo.
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Data Descricdo Local

16/03/2019 Participacdo da Jurista Ana Alves no | Faculdade de Direito da
Workshop: Contrato de fornecimento | Universidade de Coimbra
de 4gua — Tutela do Consumidor

WORKSHOP

CONTRATO DE FORNECIMENTO DA AGUA
TUTELA DO CONSUMIDOR

16MARC0O2019 . SALA 2 DOS GERAIS
Faculdade de Direito da Universidade Coimbra

10.00h - 11.30h

O fornecimento de agua como servigo publico essencial
SANDRA PASSINHAS

1. 30h 13.00h

Pregos e pagamentos - a tutela do consumidor

ANTONIO EDUARDO MALHEIRO MAGALHAES J
14.30h -15.30h FUNDO DO o |
F UQJ". e respons. abilidade CONSUMIDOR A
PEDRO FALCAO o e e v s
15.45h -17.00h
i“’i‘i 9 de '[ siduos para protecdo das aguas Fundo para a Promog&o dos Direitos do Consumidor
,\kL)i‘: XA N[:L' A AR ;'\( AO e FREQUENCDA GRATUITA COM INSCRIQAO OBRIGATORIA EM
{
Data Descricéo Local
25/03/2019 Participacdo do Dr. Fernando Viana, na | Conferéncia na FIL Expo em

qualidade de orador, no painel “O | Lisboa
Consumidor na Era da Omnicalidade”
da conferéncia Omnichannel Retail
Show 2019

OMNICHANNEL

M FILrovzoas
LISBOA . POIiTUGAL

25 I 26 MARGO 2019 omnichannel. fil.pt

25 de Margo

8H30|Recep§§o e Credenciagdo dos Participantes

Auditério |
o

10H00|0 Consumidor na Era da Omnicanalidade
f > % i CONSUMIDOR
Moderador: Ana Catarina Fonseca - DGC - Direc¢do-Geral do Consumidor
Célia Marques - UGC - Unido Geral de Consumidores
Diogo Galhoz - APED - Associagdo Portuguesa de Empresas de Distribuicdo
Fernando Viana - CNIACC - Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de Conflitos de
Consumo
Margarida Lima Rego - Faculdade de Direito da Universidade Nova de Lisboa

Sénia Passos - DGC - Direcgdo-Geral do Consumidor
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Data Descricdo Local

06/04/2019 Aula de Meios Processuais de Defesa | Faculdade de Direito da
do Consumidor, lecionada pela Prof. | Universidade de Coimbra
Doutora Maria José Capelo, sendo um
dos temas abordados a “Analise do
Regulamento do Centro Nacional de
Informacé&o e Arbitragem de Conflitos
de Consumo™.

IIL. A resolucio de litigios de consumo através dos Centros de
Arbitragem de Conflitos

1. As fases da mediagao, conciliagao e arbitragem.

2. Especificidades da arbitragem (voluntaria) de consumo: a
arbitragem institucionalizada e a figura especial da adesao
plena.

2.1. Andlise do Regulamento do Centro Nacional de Informagdo e

Arbitragem de Conflitos de Consumo.

22. A problemética da confidencialidade/publicidade das

decisdes arbitrais de consumo.

2.3. Admissibilidade de pluralidade de partes junto dos Centros

de Arbitragem de Conflito de Consumo?

Legislacdo necessdria para o médulo “Mecanismos processuais
de defesa do consumidor”:

-Lei de arbitragem voluntdria (Lei n.” 63/2011, de 14 de dezembro)

Data Descricéo Local

13/04/2019 Participacdo da Jurista Ana Alves no | Faculdade de Direito da
Workshop:  Contrato de Seguro na | Universidade de Coimbra
perspectiva do Consumidor

CONTRATO DE SEGURO NA
@ PERSPECTIVA DO CONSUMIDOR

ABRIL + SALA DOS GERAIS

@ Faculdade de Direito da Universidade Coimbra

Seguro e principio indemnizatério
PEDRO ROMANO MARTINEZ | FDUL

LUIS POCAS | UNA SEGUROS

@ 6 Tutela do consumidor: deveres de informagéo do segurador

Protecdo de dados e seguro de saude

@FUNDO o0 @ I! FILIPE ALBUQUERQUE DE MATOS |[FDUC
CONSUMIDOR A
Fundo para a Promogao dos Direitos do Consumidor Caédigo de Conduta - uma ferramenta auxiliar na protecao
= = do consumidor
FREQUENCIA GRATUITA COM INSCRICAO OBRIGATORIA EM
HUGO MOREIRA ISIDRO | LUSITANIA i
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Data Descricdo Local

30/04/2019 Participacdo dos seguintes membros da | Realizado no Centro de
Direcdo do CNIACC: Dr. Fernando | Congressos do Estoril.
Viana e Dr. Diogo Galhoz no
Congresso “A Colmeia Digital — 0S
consumidores no Centro da inovacéao
digital”, Cimeira Internacional
SUMMIT 2019.

A COLMEIA DIGITAL
CIMEIRA INTERNACIONAL
COLOGANDO 0S CONSUMIDORES

NO CENTRO DA INOVAGAO DIGITAL

PARCEIROS PRINCIPAIS

CONSUMERS 9/

INTERNATIONAL Internet
SUMMIT 2019 CONSUMIDOR Society

Data Descricdo Local
15/05/2019 Participacéo de Célia Vieira e Dra. Realizada nas instalagdes do
Ana Alves na formacdo no ambito de | CIAB — Tribunal Arbitral de
uma acao de formacéao do Projeto Consumo.
SMIC.
SMIC 2019

Servigco Municipal de Informagao ao Consumidor

Ac@o de Formacao CIAB / DECO
r
¢® @pEco
Temas: @
* Apresentagdo doProjeto
SMIC 2019 - Alteragbes a
rededearbitragemde
consumo 15 de Maio
e Instalagbesdo -
Oradora:Dr® Lucia Miranda Tribunal Arbitral ‘
(JuristadaDECO) de Consumo
AR g
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30/05/2019 Participacdo da Dra. Ana Alves, Jurista | Realizada nas instalagbes da
do Centro, na formacdo sobre | ERSE, em Lisboa
“Contratacdo de Energia e Praticas
Comerciais  Desleais no  Setor
Energético”.

ERSE ERSEF@RMA

ENTIDADE REGULADORA  JOCONHECIMENTO INDISPENS, AVEL
DOS SERVIGOS ENERGETICOS PARA ESCLARECER O CONSUMIDOR

CONTRATAGAO E PRATICAS ASSOCIADAS

ERSE, 30 de maio de 2019

05/06/2019 Participacdo da Dra. Ana Alves na | Realizada nas instalacdes da
formac&o no ambito do Projeto SMIC. | AGERE (Empresa de Aguas,
Efluentes e Residuos de

Braga, EM)

Servigos
Publicos
Essenciais

5JUNHO 2019
. 4 4

CC &

/
.
-
\,

4/\ Auditério da AGERE

& = wprco

s ERSAR

& |
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Data Descricdo Local
26/06/2019 e | Encontro Nacional de Centros de | Realizado no  Pequeno
27/06/2019 Informacéo Autarquico ao | Auditorio do Centro Cultural

Consumidor. Vila Flor, em Guimarées.

30.° ANIVERSARIO DO
CIAC DE GUIMARAES

ENCONTRO NACIONAL DE CENTROS
DE INFORMACAO AUTARQUICOS AO
CONSUMIDOR

28 — 27 de junho
Pqu\e Aud’floﬂu do Centro Cultural Vila Flor

"Consumo e Plataformas
Digitais"

26 DE JUNHO :,',_,’“;ﬁ,_m

e Dr. Jorge Morais Carvalbo

0930 T30

PRGNS s v N imion Dasafios o Riscos do Comércic

— eico: o Papel da ASAE

Sessd na Defesa do Consumidor

Ch“h red 2 Inspector Sérgio Ribeiro, ASAE
Municipal de Guimardes

Direcao-Geral do Consumider -

0 Ano Catoring Fonsecs x

10h15 B

(i v Buffet 0 COV (oferto do Camora

= Monicipol de Gumaroes)

Defesa dos 0 Digital .

Dra.Ana Catoring Fonseca, Diresgo-Geral il WFCll Lol o e s

S Coleti WelcomeDrink nos Cloustros da CMG

30.° ANIVERSARIO DO
CIAC DE GUIMARAES

ENCONTRO NACIONAL DE CENTROS
DE INFORMAGAO AUTARQUICOS AO
CONSUMIDOR

26 — 27 de junho

Pequenc Audifério do Centro Cultural Vila Flor

Digitais”

27 DE JUNHO

"Consumo e Plataformas

11h00 Pauso pora cofé
Buffot no CCVF (oferta do Camora
Gumardedt

Murscipol do

o030
CIAC de Guimardes el
Dra. Conceigdo Cotro

050

Consolidogae da REDE de CIAC & o tew
clargaments

Dra. Sémo Lapo de Posson, Direqdo-Gerol
do Contumider

)
Dinomizagéo do Sistema de.

evocative dos 30 anes do

CIAC de Guimardes

Diretora- Gerol do Consumidor.

Dr* Ang Cotoring Fonsecs, Diregso Geral
do Consumidor

Defesado [
Connumidor o implamankoso do Livrs de o polunes

Reclamagser
Dro. Sémio Lap de Possos, Diregdo-Geral 30
do Conumidor

0

2
IV o o eroting gl - DFe¥Ee G40k 5 Comomier
Gt s foeniodares
O Gl Sroim,Diegdo-Gerol o Bga A
Comumidr et 0 GOV (ot da Cimora
0h45 Debate gt

O Y, f==

Data

Descricdo

Local

10/07/2019

de formacdo sobre” Regim
Garantia dos Bens”.

Participacdo de duas juristas na acdo

e de

Realizada na Associagao
Juridica de Braga organizada
pela delegacdo da Ordem
dos Advogados de Braga.

ASSOCIACAO JURIDICA

em colaboragio com a

Sessdo de Estudo

Dos Contratos, sua Qualificagdo e Diferenciado Regime

de Garantias dos Bens

Orador
Dr. Mério Frota

Presidente da Associagao Portuguesa do Direito do Consumo

10 de Julho de 2019
18h00

Estagidrios (5 €)/Nso Sécios (15€)

Delegagdo de Braga da Ordem dos Advogados

DE BRAGA

Local AUDITORIO DA ASSOCIAGAO JURIDICA BRAGA

Praga Padre Ricasdo da Rocha , 2 23
Aparmado 304
71593 Bap

“Emal - associcacjridicabraga@gmail com
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temas:

- Lei 63/2019, de 16 de agosto;

- Livro de reclamacdes: fisico e
eletronico;

- As vendas de bens de consumo e as
garantias a elas inerentes.

Data Descricdo Local
25/07/2019 Participacdo de um técnico do | Realizado na Associagédo
CNIACC na formacdo de Suporte | Comercial de Braga.
bésico de Vida.
Data Descricao Local
10/10/2019 Participacdo na acdo de formacgdo no | Realizada na Biblioteca
ambito do projeto SMIC 2019 | Municipal de Viana do
promovida pelo CIAB e DGC, sobre os | Castelo.

ade Reclamacdes
Complaints Best

A%\

Agdo de Formagdo CIAB / Diregdo-Geral do Consumidor

i 10 de outubro- 10H00 - 16H00

=3 L.(;fjgg‘z;d;e.l':;:dﬁg\z:z Q Biblioteca Municipa! de Viana do Castelo
+ Livro de Reclamagdes: Fisico e Eletrdnico
+ Avenda de bens de consumo e as garantias a elas inerentes \y
Oradora: Dra. Sonia Lapa Passos T)ﬁﬁhﬁbﬁ
Data Descricdo Local
11/10/2019 Participacdo na formacdo promovida | Instalagdes da biblioteca

pela DECO e Unién de Consumidores
de Galicia, sob o tema “Turismo sem
Fronteiras — 0s Direitos dos
Consumidores”.

Ldcio Craveiro da Silva, em
Braga
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EDECO

11 DE OUTUBRO DE 2019

TURISMO SEM FRONTEIRAS

o~ TONE NS SN |

O DIRE S D
QS DIKENOS DOS COINSU

ORAGA - BIBLIOTECA LOCIO CRAVEIRO DA SHVA
o S P . 1 307 g

ENTRADA LIVEE SLUCTTA A INSCRICAD

PROGRAMA

T
. A S
e
O e e S @ e
s Bt Pu i, Pt e e 48 s sin S
1>
1>

Data Descricéao Local

22/11/2019 Participacdo no Congresso Direito do | Colégio da Trindade.
Consumidor - Rupturas e
Continuidades apds as Recentes
AlteracOes Legislativas (Lei 63/2019,
de 16 de agosto).

RUPTURAS E CONTINUIDADES APOS
AS RECENTES ALTERACOES LEGISLATIVAS

SESSAO DE ABERTURA

RUI DE FIGUEIREDO MARCOS - Diretor da Faculdade de Direito da UC
JOAO TORRES - Secretério de Estado do Comércio, Servios e Defesa do Consumidor
CATARINA FONSECA - Diretora-Geral do Consumidor
ANTONIO PINTO MONTEIRO - Coordenador do Grupo “Contrato e Desenvolvimento Social” do 13
PEDRO MAIA - Presidente do Centro de Direito do Consumo

) SESSAO DA MANHA

MODERAGAO: CATARINA FONSECA - Diretora Geral do Consumidor

Is a New Deal for Consumers coming?
CARINA TOERNBLOM - Diregdo-Geral da Justica e do Consumidores da Comissio Europeia
Novidades sobre a compra e venda no direito italiano
LORENZO MEZZASOMA - Universith degli Studi di Perugia

COFFEE BREAK

SESSAO DA MANHA (cont)
MODERAGAO: CAROLINA CUNHA - Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra
Contratos de fornecimento de contetdos e servigos digitais
ALEXANDRE DIAS PEREIRA - Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra
ProtecgGo de dados e consentimento do consumidor: algumas questées problemdticas
MAFALDA MIRANDA BARBOSA - Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra
DEBATE

ALMOGO LIVRE

SESSAO DA TARDE
MODERAGAO: MANUEL LOPES PORTO - Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra
Crédito ao consumo e coligagéo negocial
FRANCISCO PEREIRA COELHO - Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra
Crédito a habitagdo, cessGo de créditos e defesa do consumidor
SANDRA PASSINHAS - Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra
O transporte de passageiros como servico publico essencial
JOAO ANTONIO PINTO MONTEIRO - Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra
A Diretiva (UE) 2019/771 e o regime portugués da compra e venda
PAULO MOTA PINTO - Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra
COFFEE BREAK

SESSAO DA TARDE (cont)
MODERAGAO: SANDRA % Direito da i de Coimbra
A arbitragem necessaria nos confiitos de consumo
MARIA JOSE CAPELO - Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra
A arbitragem necessdria nos confiitos de consumo: desafios para os centros de arbitragem
ANA PAULA FERNANDES - Directora do Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Coimbra

DEBATE @
ENTRADA LIVRE
- ENCERRAMENTO :Tm_____ ENTTARAIVER
otk e
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Data Descricdo Local

04/12/2019 Participacdo na acdo de formacdo | Instalagdes do CIAB, em
promovida pela ANACOM, sobre | Braga.

“Comunicac¢des Eletronicas e Servigos
Postais” (ao abrigo do Protocolo RAL —
24/07/2019)

No ano de 2019 o CNIACC

proporcionou o sequinte estagio:

* Ana Isabel Carvalho Alves, licenciada em Direito, no ambito do Programa de Estagios
Profissionais do IEFP, com a duracdo de 9 meses e que teve inicio a 12/12/2018, com fim
a 11/09/2019 e passagem a contrato sem Termo a 16/09/2019.

I11. Comunicacdo e difusdo do CNIACC

No Plano de Atividades para 2019 foram propostas as seguintes atividades neste capitulo:

> Manutencdo dos instrumentos de comunicacdo e divulgacdo eletrénica
criados pelo CNIACC e criacéo de um flyer.

> Envio de press release para 0s mass media.

> Elaboracdo e envio regular de artigos sobre a tematica do consumo,
endividamento e sobreendividamento, legislacdo e atualidade com relevancia para
0s consumidores e agentes econdmicos, destinados a serem publicados e difundidos
pelos municipios associados da area de abrangéncia do CNIACC.

> Divulgagdo do CNIACC no territorio
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3.1. Manutencéo dos instrumentos de comunicacéo e divulgacao eletrénica criados
pelo CNIACC e criagdo de um flyer.

O CNIACC continua com uma atualizagdo constante e regular, de acordo com as
alteracOes legislativas da sua pagina web, disponivel no seguinte endereco eletrénico:
WWW.chiacc.pt

DE RECLAMAGRO = PEDIDO DE INFORMAGAD 3

&b CNIACC ST Rmenio .,

INFORMACAO INSTITUCIONAL O QUE FAZEMOS COMUNICACAO CONTACTOS

!" tem uma
/' reclamacao

DE CONGi

o
g
4
H
ADESAO PIFHA DF ENPRESES

REDE DE APOIO
AO CONSUMIDOR
ENDIVIDADO

TEM UM CONFLITO DE CC )LUGAC! PEDIDO DE INFORMAGAO 2% |

o) I
ww CNIACC 50

INFORMAGAO INSTITUCIONAL O QUE FAZEMOS COMUNICACAD CONTACTOS

NAL DE INFORMACAQ
M DE CONFLITOS DE CONS

APRESENTACAO DE RECLAMACAO

Pode optar por submeter a reclamago presencialmente ou remeté-la por escrito (via CTT). Neste caso, faga agul o

Antes de apresentar a reclamagao deve consultar o Regulamento do Centro.

NOTAS:
- O processo de reclamagao apresentado seguird para a (s) requerida (s) oL
pOssam vir a intervir pelo que nece:
- Sobre 0s docUMENtos a juntar 3o pro

Este sitio eletronico entrou em funcionamento em 12/02/2018, recorre a tecnologias
modernas (sendo, por exemplo, webresponsive, podendo ser facilmente acedido em
diferentes formatos de equipamentos eletrénicos) e em constante cumprimento das
obrigacOes previstas na Lei n.° 144/2015, de 8/09.
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/AREAS DE INTERVENGAO:

> Informagao aos consumidores e is empresas sobre os seu direitos e deveres;

> Resolugao de conflitos de consumao através da mediagio, conciliagio e arbitragem

O QUE SAO CONFLITOS DE CONSUMO?

S30 os problemas que decorrem da aquisigio de bens ou servigos destinados a uso

QUAL A COMPETENCIA DO CNIACC?

O CNIACC & um centro de arbitragem de ambito nacional e sua atusgio reverte
i » stantes

em cariter supletivo face 203 restantes centros de arbitragem de consumo.

Competincia em razio da matéria

O CNIACC E O CENTRO DE
ARBITRAGEM DE CONFLITOS
DE CONSUMO QUE ABRANGE
A MAIOR PARTE DO
TERRITORIO NACIONAL

Competéncia territorial

O CNIACC pods

> Pre ndade
> Simbolo de quakidade (adesio plens das empresss)

ARBITRAGEM DE CONSUMO
‘A CENTRO NACIONAL DE INFORNACAO
¥ ARBITRAGM DX CONPU 108 OF CONSM

Rua D. Afonse Henriques, n'l
(Ed. da Junta de Freguesia de S4)
4700-030 Brags

+.253 617604

geral@cniace.pt

[ vwwaarbitragemdecansume.org

3.2. Envio de press release para os mass media.

Durante o ano de 2019 encetamos contactos com os varios jornais e radios locais do
Distrito da Guarda, area na qual realizamos uma Acdo de Formacdo sobre o
funcionamento do CNIACC e Tramitacao Processual do mesmo.

Os formandos presentes na Acdo de Formacdo da Guarda, mostraram-se interessados
nesta divulgacéo e fizeram-nos chegar indicacdo de dois jornais e duas radios com mais
tiragem local, nas varias localidades, a saber:

- Guarda, Covilha, Seia, Resende, Mangualde, Gouveia, Idanha-a-Nova, Vila Real,
Braganga, Viseu, Mirandela, Castelo Branco, Fundao, Belmonte, tendo sido enviada uma
carta de apresentagdo ao Diretor de Informacéo de cada um deles com a apresentacéo do
CNIACC, e da nossa disponibilidade para divulgacao do servigo e no estabelecimento de

parcerias com a imprensa local, enviando em anexo flyer e FAQ sobre o CNIACC.

3.3. Elaboracdo e envio regular de artigos sobre a tematica do consumo,
endividamento e sobreendividamento, legislacdo e atualidade com relevancia para
0s consumidores e agentes econdmicos, destinados a serem publicados e difundidos

pelos municipios associados da area de abrangéncia do CNIACC.
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Apesar de todos os esforcos envidados para que durante 0 ano de 2019 ja se conseguisse
o0 envio regular de artigos sobre a temética do consumo, tal intento ainda ndo se conseguiu

concretizar devido & dificuldade de comunicacéo e burocracia existente.

3.4. Divulgacdo do CNIACC no Territorio

Durante o0 ano de 2019 o CNIACC continuou a sua atividade processual, e ainda a
realizacéo das reunides dos 0rgdos sociais e outras.

Ademais, realizou-se uma a¢ao de formagdo dirigida aos CIAC’s de abrangéncia
territorial do CNIACC, no distrito da Guarda, que teve lugar nas instalagcbes da Camara
Municipal da Guarda, no dia 24/09/2019 com inicio pelas 10h00 e termo pelas 16h00,
tendo como programa a apresentacdo da Lei RAL, e a tramitacdo processual no CNIACC,
de processos de reclamacdo de consumo. Fizeram-se representar os Municipios da
Guarda, Seia, Resende, Idanha-a-Nova, Castelo Branco, Covilha e Gouveia.

Em geral, a avaliagdo feita pelos formandos foi muito boa.

Outras atividades

e 14/03/2019 — Audicdo do Presidente da Direcdo do CNIACC na Assembleia da
Republica no &mbito do Grupo de Trabalho — PJL Defesa do Consumidor;

COMISSAO DE ECONOMIA, INOVAGAO E OBRAS PUBLICAS

Audicdo do Centro Nacional de Informacgdo e Arbitragem
de Conflitos de Consumo

T 14 - Margo - 2019

GT-PJL Defesa do Consumidor | Audigcao do Centro Nacional de Informagédo e
Arbitragem de Conflitos de Consumo
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e 25/03/2019 — Entrevista dada pelo Presidente da Direcdo do CNIACC, Dr.

Fernando Viana, a Revista STORE MAGAZINE;

CONSUMO
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2 escolhz que © consumider faz, em relagio
20 meio onde quer ver resoivido o conflo,
vincula a empresa

Aempresa o pode fugr. esté cbrigada a aca
tar anossa decisa, Exca éaarbitragem neces-
sérx no entanta, s6 funciona para as reclama-
(0es na érea dos "Serviges Pablicos Essencias”
Tudo © resto 56 por erbitragem volunténa O
consumidor pee um processo contra a empe

presas, mas da maor parte das sttucoes €, erm tercsiro. @ Barca e Sequros’, com A2 qua chegam a acard d cue terha
com tem uma compaténca geogréfica que & 18 centros de artiragen, como o de Usboa -ote cal.Ss0as  aad - aamter

rusicaal om relacdo 205 ouiros centros - 6 Qe onde s "Servicos Publicos Essencials” consttuem  partes que aceitam celebrar aquele acorda,

fundena onda 80 funcionam 05 oulrcs -, € informacko ou peara reclamagbes? ol mets de 80% dovolume processual docentn foram elas que o escolheram, por 50, 190 Ainda prevalece a ldeia de que se decide sem-

necessario um esforco de dwigacko o sarel-  Temos mls pedidos de Informacao do quere- O prazo médo estpulado por lel s2o 90 dis pedem vt culgar terceiros pre & favor dos consumidores. Porqué?

bibizago fonto ds auterguias locals gue est3o . clamactes, mas o Core do ntro 40 05 pro-  mas o praz medo de duraco elefiva, em e e a1 o Yh . Oa o ; o
o Ochye-  cessos Essaéagrande ravio 2018, foide 40 das diagao? ok s s portes 0 s entendem umtercel  parcialidode, e aneutralidade entre as partes.

tivo ¢ fazer iguem o de ser deets tros: & resolucan dos confll-  Ndo quer dzer que um processe néa demore Um exemplox 2 DECD € mito importante para

i

A fase da madiczo é onde, fellamente. recolve-
M0S @ rialor parte dos processos. Tom vrioe

ro~0rhitro cujuiz- que val decidr quem tem.
oundo razia

2

05 consumidores, Costumo dizer que esta para
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CONSUMO

ADESAOQ DAS EMPRESAS € “UMA GOTA DE AGUA”

As empresas podem reclamar?
N

05 consumdares cormo um sdicato esta pera

s trabalhedores, Dd sempre razao acs cornmms-

micores e esta do Lado dles - & bem

Agora, nds o temos nada  ver coma DECD,

Somes um tribunal arbitcal.

O ConmuTiErEs ) dilss s sl s e

tiucBoe naLel dz Defiesa do Consurmicor: A rossa.
ter fewzer woler o5 dretos deles, mes.

= pir em Causs 0 dreto das empress

0 que tentamos € que wna empresa. quands

st em contacto com 03 Cenbros. nZ0 se sinta T

condenada logo & partida. Ecforgamo-nos para

queasemp funcio- Ges?

namerto imparcial

Mas ¢ evidente: 8 el & dreltos 3o consummidor,

« f&o devido & relagao desequibrada. O con-

surmidar tem pouca informecac, ndo conhece

05 Seus creitors @ empress tem meks forma-

£A0 @ outro poder econdmico, etc., Também J

N0 & muto fick pars 0 ConsuMidor prover 0 resoiver 0%

s drata «

ENECESSARIO

UM ESFORGO DE
DIVULGAGAOE
SENSIBILIZAGAO JUNTO
DAS AUTARQUIAS
LOCAIS QUE ESTAO
DENTRO DA NOSSA
ABRANGENCIA
TERRITORIAL

e 10/04/2019 — Inauguracéo do espaco destinado a atos processuais do CNIACC

nas instalacbes da DGC,;
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28/05/2019 — Participacao do Dr. Fernando Viana, Presidente da Dire¢éo, na
ADR Assembly em Bruxelas;

EUROPEAN COMMISSION

- CONSUMERS, HEALTH, AGRICULTURE AND FOOD EXECUTIVE AGENCY
Consumers Unit

Info Day on the Call for Proposals for the Alternative Dispute
Resolutions bodies for consumer disputes
Brussels, 28 May 2019

06/06/2019 — Criacdo da nova pagina do Facebook do CNIACC;

I Criscc - Centro

<« C & httpsy//www.facebook.com/pg/Cniacc-Centro-Nacional-de-Informagao-e-Arbitragem-de-Conflitos-de-Consumo

Nacional de Infor X [ - o x

57234812/posts/?ref=page_intemal w @

-I Cniacc - Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem d... Q[ v I P R RIS R e Pt "

Pagina  CaixadeEntrada  Notficagies  Estatisticas  Fema Centro. Mals Definigses @l Ajuda »

s ARBITRAGEM DE CONSUMO
© (A CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO
- J

E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO
Cniacc - Centro
Nacional de
Informagéo e
Arbitragem de
Conflitos de 1k Gosteiv 3\ Aseguirv A Partilhar | -
Consumo
Criar nome de utilizador
da Pagina . S Q Procura publicagdes nesta P4gina

Pagina inicial Publicagbes dos visitantes >

Publicagoes BB Fotolvideo
Criticas
Videos ____ Cniacc - Centro Nacional de Informagéo e Arbitragem de

Conflitos de Consumo
Fotos 18h 6
Sobre

Comunidade Sé a primeira

dicionar uma
P Chat 7 2= &

18/06/2019 — Entrevista ao Dr. Fernando Viana relativa a Campanha dos
Direitos do Consumidor, que a Comiss@o Europeia (Direcdo Geral da Justica e
Consumidores), em cooperacdo com a WPP (e os seus parceiros locais), esta a
langar nos Estados-Membros da UE, incluindo Portugal.
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e 25/06/2019 — Participacdo do CNIACC na elaboracédo da candidatura do
Projeto Europeu titulada por todos os Centros de Arbitragem de Conflitos de
Consumo Portugueses, designada por “ Networking with consumers and Europe

— ADR Portugal”.

e 13/07/2019 - Participacdo na Caminhada pelos Passadicos do Sistelo em Arcos de
Valdevez, no ambito do projeto SMIC, seguida de participacdo na palestra conduzida pela
Dr* Maria Jodo Bravo sobre o tema “Quando o Poder Passa para as Nossas Maos”

(MEDIARE — Multiportas).
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¢ 16/07/2019 — Reunido dos CACC tendo em vista avaliar o funcionamento e 0s
prazos de cada um dos Centros de Arbitragem com vista a sua harmonizacdo, mas sem
perda da sua identidade. No sentido de alcancar esse desiderato, cada um dos centros
previamente elaborou um fluxograma retratando de uma esquemética o0 seu

funcionamento e 0s seus prazos.

do Funci @ Prazos

Recepeho e Triagem

ey e el W ey P

—
[ o [E g e

ARBITRAGEMDE CONSUMO
1‘ cm‘no 1.-&:|:Jh.4m: Lrokumio

Caleridade na Resolughe

Prazn da conshsde do provsse du redamagde:
0 precesso de recimado &, por regra, encemado
=m menos de 30 dias*

e 24/07/2019 — Celebracdo da assinatura dos protocolos de cooperagdo entre as
Entidades Reguladoras (ERSE, ERSAR e ANACOM) e os Centros de Arbitragem

de Conflitos de Consumo, realizada no Ministério da Economia.
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e 30/07/2019 — Participacdo através da emissao de parecer do CNIACC na consulta
Publica da ANACOM sobre: “Pregos maximos de retalho para as chamadas
destinadas a niUmeros das gamas “707”, “708”, “808” ¢ “809”.

e (01/08/2019 — Contributos remetidos a Direcdo-Geral do Consumidor sobre o
classificador de Pedidos de Informacdo e ReclamacGes.

e 18/09/2019 - Visita de uma delegacdo da Agéncia Catalana del Consum. —
Generalitat Catalunya, as instalacdes do CNIACC.

e 19/09/2019 — Participacdo no Encontro do TRIAVE para apresentar 0s sistemas
de ADR da Estdnia, Portugal e Catalunha, com a presenca da DGC e dos CACC,
para além de representantes das entidades ADR da Estonia e da Catalunha.

= e
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e 24/09/2019 — A¢ao de Formagao organizada pelo CNIACC dirigida aos CIAC’s

(Centro de Informacdo Autarquica aos Consumidores) dos municipios:

O

O

o

o

Guarda
Idanha-a-Nova
Vila Real
Mirandela
Gouveia
Mangualde
Castelo Branco
Braganca
Resende
Covilha

Seia

Viseu

e realizada nas instalaces da Biblioteca Municipal Eduardo Lourenco, no Municipio da

Guarda, sobre os temas:

- A Lei RAL;

- Tramitacdo Processual no CNIACC de processos de reclamacdo de consumo.

A intervencdo esteve a cargo do Presidente da Direcdo Dr. Fernando Viana e da Jurista

Dr2 Carla do Vale, tendo a sessdo de abertura contado com a presenga do Exmo. Sr.

Presidente da Camara Municipal da Guarda, Dr. Carlos Chaves.

o)
o
§ ¢
\ & » 2

7
7

Y

Telef: 253619107

o

¢\ ARBITRAGEN DE CONSUNO
CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO

AGAO DE FORMAGAO DIRIGIDA AOS CENTROS DE INFOR‘MACEO AUTARQUICOS AO
CONSUMIDOR DA REGIAO NORTE DA AREA DE ABRANGENCIA DO CNIACC

24 DE SETEMBRO DE 2019
Local: Camara Municipal da Guarda

A rede de arbitragem de consumo

Tramitagdo processual no CNIACC de processos de reclamacdo de
consumo

Articulagiio CIAC/CNIACC
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ARBITRAGEM DE CONSUMO
(A CENTRO NACIONAL DE lnwnumo

FORMACAO CIAC’S

ACAO DE FOI A0 DIRIGIDA ADS CENTROS DE INFORMACAO AUTARQUICOS AO CONSUMIDOR DA REGIAQ
NORTE DA AREA BE ABRANGENCIA DO CHIACC

24 DE SETEMBRO DE 2019
Local: Camara Municipal da Guarda

PROGRAMA

10.00H — 12.00H — Inicio
W 1. Breve apresentagio e Introdug3o aos temas
(S _ 2. A Lei RAL (Lei .2 144/2015, de 8 de setembra);
D a:/ 21, A e deaiagens de conurc
.V // 2.2. As competéncias dos diferentes centros de arbitragem;

2.3. O CNIACC;

2.4. Competéncias do CNIACC;

2.5. Funcionamento do CNIACC.

12.30H — Interrupgdo para almogo.
14.00H — 16.00H — Reabertura dos trabalhos.
3. Tramitagdo processual no CNIACC de processos de reclamagio de consumo

3.1. Pedido de informagio;
Telef: 3.2. Processo de reclamagio de consumo;
3.3, Fluxograma do processo;
3.4, Regulamento Harmonizado;
3.5. Formulério de reclamagéo;
3.6. As fases do processo e reclamacio ne CNIACC;
3.7. Articulagio CIAC/CNIACC
4. ConclusBes
4.1. Contributos dos CIAC
42. P S0 de ati em parceria (AcSes de
informagZo/divulgacio, formagio, etc.)
4.3. Avaliagdo da formaggo.

16.00H — Encerramento.
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e 27/09/2019 — Reunido nas instalacdes da Direcdo-Geral do Consumidor com vista

a discussdo da Lei n® 63/2019, de 16 de agosto e clarificacdo de questdes

relacionadas com a aplicacdo da Lei no tempo.
e 30/09/2019 — Reunido de Direcdo do CNIACC.

e 11/10/2019 — Participacédo do Presidente de Direcdo Dr. Fernando Viana no forum
de discussao sobre os direitos dos consumidores turistas, organizado pela DECO
— Associacdo Portuguesa Para a Defesa do Consumidor e a UCGAL — Union de

Consumidores da Galicia, na Biblioteca LUcio Craveiro da Silva.

@DECO 6 e
11 DE OUTUBRO DE 2019
TURISMO SEM FRONTEIRAS
OS DIREITOS DOS CONSUMIDORES
BRAGA - BIBLIOTECA LUCIO CRAVEIRO DA SILVA

ENTRADA LIVRE SUJEITA A INSCRICAO

PROGRAMA

Didrios de um turista no norte de Portugal ¢ na Galiza
Comentérics: DECO ¢ UCGAL

Mesa redonda
O consumidor turista: preocupagdes & desafios
“Caséreo Gonzdlez Pardal, Prasidants do Cidster da Tursmo da Galcia

+Jasé Antonio Garcia Jurjo, Pras
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e 25/10/2019 — Reunido técnica com os Juizes arbitros do CNIACC e do CIAB, nas
instalacGes do CIAB, em Braga.

e 30/10/2019 — Participacdo no Férum do Comércio, no Auditério da Camara

Municipal de Barcelos.

..; 7. ORUNy
f{/{COMERCIO

30

ouTweRo 2019 A
9800

PROGRAMA | 30deOutubrode 2019

9.00 Rececdo 305 participantes e convidados

9.30 Sess3o de abertura

*  Presidents da ACIB, Jodo Albuguerque
*  Presidents da CMB, Miguel Costa Gomes
*  Presidente da CCP, Jodo Vieira Lopes

Encerramento da Sess3o de Abertura por Sua Exceléncia o Senhor Secretario de
Estado do Comércio, Servigos & Defesa do Consumidor, Jodo Torres

10.15 Intervencio de Referéncia

® O Futuro do Sector do Comércio e Servigos
Presidente da CCP - Jodo Vieira Lopes

10.45 Painel | “A Cidade Como Pélo Econémico”
*  Turismo, Cultura e Shopping

Abilio Vitaga, Professor de Empreendedorismo na drea do turismo no ESAG

*  ACidade, a Arquitetura e o Comércio
Joso Faria, Arquiteto

Moderador: Jodo Luis de Sousa, Vice-Presidente do Jornal Vida Economica

s ow &
o A% = BARCELOS

o)
UAY

.;. fORUY
g , COLVIERECIO

11.45 Painel Il “Novas Perspetivas Para As Lojas Retalhistas - O Futuro”

* 0 Comércio Digital — O Futuro do Comércio Retalhista
Jodo Magalhles, NKA New Knowledge Advice

Os Centros de Arbitragem como Elemento Modernizador do Comércio
Fernando Viana, Diretor do CIAB - Tribunal Arbitral de Consumo

® ATendéncia nas Lojas Retalhistas — O Futuro
Guilherme Gongalves, Arquiteto na Sugui Design

Moderador: José Santos, Diretor do Jornal Barcelos Popular

1245 Intervalo para almogo volante

14.15  Interveng3o Estratégica

*  Enguadramento Econdmico e Perspetivas Futuras
Vanda Geraldes da Cunha, Advisor do Banco de Portugal

v~ y—— .

mais de de iadk

Encerramento do Férum

O COMINTA A% (=1 o I
""""" ES¥ees BARCELOS
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e (06/11/2019 — Reunido dos 6rgdos sociais do CNIACC.

e (7/11/2019 — Participagdo do Presidente da Diregdo no Workshop da Plataforma

RLL, nas instalagdes do Centro Europeu do Consumidor, em Lisboa.

aos consumidores
na Europa
10 Eurmpe &0 Lo

Informagdo e assisténcia \\\
)
ECC-Net
mdor Rarugal
Workshop
Plataforma RLL - Sua eficdcia e funcionalidade

7 de novembro de 2019

Programa
10h - Abertura
10n10- A RLL & 05 conflitos - Ponto de Contacto Nacional {CEC)
10h20-A RLLna iva do it - DECO e ACOP

10h45 - Q8A

11h15 - Coffee Break

11h45 — Debate: O papel dos ADR na Plataforma RLL - Sua eficicia e funcionalidade
Moderagio: CEC
Participantes: Centros de Arbitragem, DECO e ACOP

13h - Almogo [livre]

14h30 - Continuagae do Debate

16h00 - Conclusdes do Workshop

16h15 — Encerramento

Centro Europeu do Consumidor - Portugal
Praga Dugue de Sadanha, 31 - 1080-013 LISBOA | [T] + 351 21 358 47 50 | hitpsiioec.consumidor.pt

. O Gentro do Gonsumidor & cofinanciado e
S TS

ot Geral do Consumidor e pela_Lhido
CONSUMIDOR Frogramsa Consumidores (2014-2020)

no ambio do

46

€



ARBITRAGEM DE CONSUMO

A

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAQ
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2019

15/11/2019 — Participacdo na Conferéncia “Unidao Europeia e a Proximidade com

a Eurorregido — Que Futuro?”

SGarreio (Shtena Minho _
CONFERENCIA

MUSEU DOS
BISCAINHOS

UNIAO EUROPEIA 4 ;i
E A PROXIMIDADE
COM A EURORREGIAQ
QUE FUTURO?
9q'’

SESSAO INAUGURAL CONFERENCIA 1 CONFERENCIA 2
10.00 horas 1020 horas 12,00 horas
A importancia da Europa O futuro que nos aguarda
RICARDO RIO para a Eurorregidio?
(Presidente da CM de Braga e da JOAO FARIA
e Gl do B Niicon JOSE MANUEL FERNANDES {Assessor polifica regional em
(Eurodeputado, Partido Popular Portugal da Comissiio Europeia)
XOAN VAZQUEZ MAO
\ Z MAC ISABEL CARVALHAIS CARLOS PAZOS-JUSTO
(Secretario Geral do Eoo Atlantico) . Alary (Professor de Estudos Espanhdis
PAULO MONTEIRO e s el d it
Descir ol o o i TRULORAMALS, ALESSANDRA SILVEIRA
rena Minho) Internacionais da OM da Maia) Ty da Cltpdrn gy Mormat
JOSE MARIA COSTA
3 ; B
{Cormié Evsopes das Regides) ;?RO‘EROC UT.FL; ,
RICARDO RIO ) g-ﬁ:d&l}vﬂﬂ&.wuld.lﬂmnl
(Comnité Ewropeu das Regides) XOSE LUIS }:END.E .?SZMW
Modar: Xoan Vazquez Mao, e Acgho Extema para & Gaza)
Modera: Rui Alberto Sequeira
Intervalo Somsien
1145 horas
ENCERRAMENTO ALFREDO GARCIA ST COMES MENDES i
13,00 horas
aaaaa 2600 20
i B & e 75 uselabel
L LI iee B2 0 M. o= ElG
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e 20/11/2019 — Participa¢do no seminario intitulado “Servigos Publicos Essenciais:

Servigos de Energia e Comunicagdes Eletronicas”, realizado no Auditorio dos

Pacos do Concelho, em Barcelos.

D“‘-tw‘;ﬁﬂgi
ESSENCIAIS !..
B
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e (9/12/2019 — Visita da Eurodeputada Isabel Estrada Carvalhais as instalacdes do
CNIACC.

e Foram efetuados varios contactos durante o ano de 2019, tendo em vista o
alargamento da bolsa de Juizes-arbitros do CNIACC, de onde resultou a entrada
dos seguintes arbitros:

19/02/2019 — Dr. Pedro Areia;
30/09/2019 — Dr. Carlos Costa;
07/10/2019 — Dr. Nuno Abranches Pinto.
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Q)
‘0.0’

1. Desenvolvimento estratégico do Centro

O Plano de Atividades Previa as seguintes atividades a este respeito:

» Dinamizar as adesdes plenas das empresas da area de abrangéncia do CNIACC
 Desenvolvimento de relagbes com o0s outros centros de arbitragem existentes no
pais e outras entidades com responsabilidade na area do Direito do Consumo a nivel
nacional.

 Desenvolvimento de parcerias com alguns municipios

* Desenvolvimento de parcerias com as Entidades Reguladoras

» Aumento do nimero de associados do Centro

» Formacao profissional dos colaboradores do Centros de Arbitragem de Conflitos
de Consumo (CACC)

4.1. Dinamizar as adesoes plenas das empresas da &rea de abrangéncia do CNIACC
No decorrer do ano de 2019, o CNIACC rececionou 1566 novas adesdes plenas, 795

foram registadas no primeiro semestre, e as restantes 832 no segundo semestre.

O numero de empresas com adesao plena ao CNIACC no final do ano de 2019, é de
22.165.

4.2. Cooperacao entre Entidades de RAL
No ano de 2019, o CNIACC participou nas seguintes reunides de CACC:

- 21/03/2019 — CICAP (Porto)
- 16/07/2019 — CACCRC (Coimbra)
- 19/09/2019 — TRIAVE (Guimaréaes)

Cooperacéo com a Direcdo-Geral do Consumidor
Sem prejuizo das formacdes/ atividades supra referidas, o CNIACC desenvolveu com a
DGC:
» Discussdo da Lei n® 63/2019, de 16 de agosto e clarificacdo de questdes
relacionadas com a aplicacao da Lei no tempo;
» Contributos remetidos a DGC sobre o Classificador de Pedidos de Informagéo e

Reclamacoes;
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» Workshop da Plataforma RLL.

Cooperacdo com as Entidades reguladoras de Servigos Publicos Essenciais

Sem prejuizo das formac6es/ atividades supra referidas, ressalva-se a:

» Celebracdo da assinatura dos protocolos de cooperacdo entre as Entidades
Reguladoras e os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, realizada no
Ministério da Economia, 24/07/2019;

» Participagdo através da emissdo de parecer do CNIACC na Consulta Publica da
ANACOM sobre “Precos maximos de retalho para as chamadas destinadas a
nameros das gamas “707”, “708”, “808” ¢ “809”, 30/07/2019.

4.3. Desenvolvimento de parcerias com alguns Municipios

Os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo existentes no Pais asseguram a
integral cobertura do territorio nacional.

No que respeita ao CNIACC e nos termos da Legislacdo vigente, abrange a maior parte
dos municipios do Pais, ou seja, mais de dois tercos de norte a sul do pais, onde vivem
cerca de 3,5 milhGes de consumidores.

Da campanha de divulgacdo do servico e o estabelecimento de contactos com 0s
municipios de abrangéncia territorial do CNIACC, resultou um grande avanco no sentido
de prever que durante o ano de 2020, os acordos formais se concretizardo e se tornaréo
reais as parcerias com o0s varios municipios de abrangéncia territorial do CNIACC.
Foram ainda encetados contactos diretos com as Camaras Municipais de Obidos e Torres
Novas no sentido de dar a conhecer o servico prestado em prol dos consumidores, uma
vez que nos chegou ao conhecimento que estas duas Camaras Municipais ndo detinham
informacdo suficiente sobre as nossas competéncias materiais e territoriais, tendo o

feedback sido positivo.
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4.4. Desenvolvimento de parcerias com as Entidades Reguladoras

Em 24 de julho foram celebrados, em cerimdnia que teve lugar nas instalagdes do
Ministério da Economia na R. da Horta Seca em Lisboa, os Protocolos de Cooperacéo
com as Entidades Reguladoras — ANACOM, ERSAR e ERSE - protocolos esses que
concretizam na prética a cooperagdo técnica e financeira entre 0 CNIACC — Centro
Nacional de Informagao e Arbitragem de Conflitos de Consumo e as diferentes Entidades
Reguladoras. Desta forma, 0 CNIACC acredita que a partir de agora existird uma maior
estabilidade no seu funcionamento, na medida em que ficaram estabelecidos um conjunto
de obrigacdes para ambas as partes, sendo que da parte dos CACC estes comprometeram-
se a assegurar e reforcar a sua capacidade de informacdo e de resolucdo de conflitos de
consumo no ambito dos servicos publicos essenciais, devendo as Entidades Reguladoras,
por seu turno, dar apoio técnico, designadamente em termos de formacao profissional dos
recursos humanos dos centros de arbitragem e apoio financeiro. Este apoio financeiro
materializou-se no ano de 2019 com a publicacdo no Diario da Republica n.° 146, de 1 de
agosto do Despacho n.° 6871/2019, dos Gabinetes da Secretaria de Estado da Justica e do
Secretario de Estado da Defesa do Consumidor que pormenoriza os valores e prazos de

pagamento das quantias atribuidas ao CNIACC e demais centros de arbitragem.

Tendo em conta a publicacdo e entrada em vigor da Lei n® 51/2019, de 29 de julho, que
inclui no elenco dos SPE o servigo de transporte de passageiros, sendo estendido aos
utentes dos transportes rodoviario, ferroviario e fluvial, os direitos consignados na Lei
que regula os SPE (Lei n°23/96, de 26 de julho), designadamente a Arbitragem necessaria
dos conflitos de consumo, antevé-se a celebracdo de idéntico Protocolo de Cooperacgédo
com a Autoridade de Mobilidade Terrestre (AMT).

4.5. Aumento do numero de Associados do Centro

O CNIACC manteve o nimero de associados, continuando a dirigir convites a diversas

entidades com o intuito de reforcar a sua base associativa.
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4.6.

Formacdo profissional dos colaboradores do Centros de Arbitragem de

Conflitos de Consumo (CACC)

Ana Alves, Jurista

12/01/2019 a 25/05/2019: Frequéncia de Pos-Graduacao em Direito dos Contratos
e do Consumo Centro de Direito do Consumo / Faculdade de Direito da
Universidade de Coimbra;

16/03/2019: Contrato de fornecimento de agua — Tutela do Consumidor, na
Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra;

13/04/2019: Workshop: Contrato de Seguro na perspetiva do Consumidor, na
Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra;

15/05/2019: 12 Sesséo do SMIC, Apresentacdo do projeto SMIC 2019 (CIAB);

- A salde a que tem direito /Direitos do utente dos servicos de satde (DECO);
30/05/2019: Agédo de formagao promovida pela ERSE em Lisboa, “Eletricidade e
Gés Natural — Contratagdo e Praticas Associadas com a participacdo de 3
colaboradores;

05/06/2019: 22 Sessdo de Formacdo SMIC

- Servicos Publicos Essenciais: As questdes essenciais que se prendem com estes
servicos: Lei n® 23/96: Analise do regime legal: ambito de aplicacdo; Dever de
contratar; suspensdo da prestacdo do servigo; direito a faturacdo detalhada;
Prescricdo e caducidade (CIAB/DECO)

- Servicos Publicos Essenciais: Os novos Regulamentos (ERSAR)

10/07/2019: Agao de formacao sobre “Regime de Garantia dos Bens”, realizada
na Associacdo Juridica de Braga organizada pela delegacdo da Ordem dos
Advogados de Braga.

10/10/2019: 42 Sessao de Formagdo SMIC, (DGC)

- Livro de Reclamagdes: Fisico e Eletronico

- A venda de bens de consumo e as garantias

22/11/2019: Congresso Direito do Consumidor — Rupturas e Continuidades apds
as Recentes Alteracdes Legislativas (Lei 63/2019, 16 de agosto), organizada pela
Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra, realizada no colégio da
Trindade,

04/12/2019: Acéo de formacgao “Comunicagdes Electronicas e Servigos Postais”

(ao abrigo do Protocolo RAL), organizada pela ANACOM.
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Carla do Vale, Jurista
e 10/07/2019: Ac¢ao de formagao sobre “Regime de Garantia dos Bens”, realizada
na Associacdo Juridica de Braga organizada pela delegacdo da Ordem dos
Advogados de Braga.
e 04/12/2019: Acdo de formacdo “Comunica¢des Electronicas e Servigos Postais”
(ao abrigo do Protocolo RAL), organizada pela ANACOM.

Sara Cunha, Jurista
e 20/11/2019: 52 Sesséo de Formagdo SMIC,
- Seminario: Servicos Publicos Essenciais (ANACOM e ERSE)
e 04/12/2019: Acdo de formagdo “Comunica¢des Electronicas e Servigos Postais”
(ao abrigo do Protocolo RAL), organizada pela ANACOM.

Célia Vieira, Administrativa
e 15/05/2019: 12 Sessdo do SMIC, Apresentacdo do projeto SMIC 2019 (CIAB);
- A salde a que tem direito /Direitos do utente dos servicos de saude (DECO);
e 25/07/2019: Formacdo de Suporte Béasico de Vida realizada pela Associacdo
Comercial de Braga;
e 04/12/2019: Acdo de formacgdo “Comunica¢des Electronicas e Servigos Postais”
(ao abrigo do Protocolo RAL), organizada pela ANACOM.

V. Dinamizacao da Vida Associativa

Considerando o disposto nos estatutos do CNIACC, em 2019, efetuaram-se as seguintes

reunides dos diversos 0rgaos sociais:

Assembleia Geral

— Reunido ordinéria em 27/03, na sede da DGC, para apreciacdo e votacdo do Relatorio
de Atividades e Execucdo Financeira referente ao ano de 2018;

— Reunido ordinaria em 06/11, na sede da DGC, para apreciacdo e votacdo do Plano de

Orgamento para o0 ano de 2020.
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Direcéo

— Reunido em 31/01 (sede do CIAB, em Braga);

— Reunido em 27/03 (sede da DGC, em Lisboa);

— Reunido em 11/06 (Sede da ACOP, em Coimbra);
— Reunido em 30/09 (sede do CIAB, em Braga);

— Reunido em 06/11 (sede da DGC, em Lisboa).

Conselho Fiscal

— Reunido em 27/03, na sede da DGC, para emitir parecer relativo ao Relatério de
Atividades e Execucdo Financeira de 2018;

— Reunidao em 06/11, na sede da DGC, para emitir parecer relativo ao Plano de
Atividades e Orcamento de 2020.

Conselho de Representantes

— Reunido em 27/03, na sede da DGC, para emitir parecer relativo ao Relatorio de
Atividades e de Execucdo Financeira do ano de 2018;

— Reunido em 06/11, na sede da DGC, para emitir parecer relativo ao Plano de

Atividades e Orgamento para o0 ano de 2020.

V1. Conclusoes

Os resultados obtidos pelo CNIACC em 2019 foram, na perspetiva da Direcao, excelentes
face aos recursos colocados a disponibilizacdo do Centro, bem como aos que o Centro

vinha registando em anos anteriores.

De facto, apenas com o forte empenhamento da equipa (ou melhor, miniequipa) foi
possivel chegar onde se chegou, colocando este Centro de Arbitragem num patamar
semelhante ao dos demais Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo (CACC).

Contudo, somos em crer que ndo serdo suficientes o esforco e a motivagdo dos
colaboradores, ou a melhor organiza¢do que se conseguiu encontrar, para melhorar ou

mesmo manter a performance conseguida.
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Apenas sera possivel o desenvolvimento do Centro se forem ultrapassados alguns
constrangimentos que sdo exogenos a Dire¢do, ou em que esta tem uma interferéncia

minima.

Desde logo, o Centro debate-se com recursos exiguos, nomeadamente do ponto de vista
financeiro. A contratacdo de mais técnicos, a introducdo de mais ferramentas, a realizacéo
de arbitragens em locais com mais proximidade dos consumidores e das empresas, tudo
iSSO passa, por serem certos e previsiveis os meios financeiros que o Centro terd a sua
disposicao, o que ndo acontece atualmente, apesar das alteracoes introduzidas pela Lei n.°
14/2019, de 12 de fevereiro. O CNIACC é claramente subfinanciado relativamente a
qualquer outro Centro de Arbitragem, pese embora o facto de ser o Centro Nacional e de
ter de intervir, ndo apenas nas areas nao abrangidas pelos Centros com competéncia
territorial regional, mas em qualquer situacdo em que haja recusa de intervencédo de outro
Centro. Ainda em relacdo aos Centros de abrangéncia regional, alguns (Coimbra e
Lisboa) apenas t€ém competéncia até 5.000€. Logo, caso o processo tenha um valor

superior, serd também o CNIACC o Centro competente.

Perspetivamos estrategicamente o desenvolvimento do CNIACC com a criacdo de trés
polos, um no Norte, outro no Centro, um terceiro no Sul do pais. Esta estratégia, iria
permitir a aproximagdo do Centro aos utentes nessas regides. O Centro tem vindo a
contactar municipios dessas regifes, seja por escrito, seja através de diversas reunides de
sensibilizacdo, no sentido de incentivar os municipios a aderirem a esta estratégia,
apoiando a criacdo desses polos. Contudo, face ao esforco financeiro exigido, os
municipios contactados ndo se mostraram até ao momento verdadeiramente recetivos em

apoiar a criacao destes polos.

Na verdade, este é outro grande constrangimento que o CNIACC sente em particular,
embora seja um constrangimento que se coloca a toda a rede de arbitragem de consumo.
Embora atualmente o quadro legislativo, no que tange a defesa do consumidor, seja muito
completo, seja do ponto de vista substantivo ou adjetivo, existe a nosso ver, uma lacuna
legal relativamente ao envolvimento e participacdo das autarquias locais na arbitragem
de consumo. As disposicOes legais relativas as autarquias locais constantes da Lei de
Defesa do Consumidor (LDC, constante da Lei n.° 24/96, de 31/07) ou da Lei das
Autarquias Locais (LAL, constante da Lei n.° 75/2013, de 12/09), ndo vinculam
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efetivamente as autarquias a participarem na criacdo ou adesdo a Centros de Arbitragem

de Conflitos de Consumao.

Enquanto esta situacdo ndo merecer a atencdo do legislador, os CACC em geral, mas o
CNIACC em particular, vao encontrar imensas dificuldades na mobilizacdo das
autarquias para integrarem os Centros de Arbitragem e apoiarem 0s seus planos de

desenvolvimento estratégico.

O CNIACC ira desenvolver esforcos para sensibilizar os decisores politicos a alterarem
os aspetos referidos supra, de forma a permitir que 0 CNIACC possa solidificar a sua

intervencao.

A Direcéo,

Braga, 8 de maio de 2020
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Balanco Individual em 31 de Dezembro de 2019

(Valores expressos emeuros)

Notas 31.Dez.19 31.Dez.18
Activo
Activos fixos tangiveis 4 5274,06 2997,74
Propriedades de investimento 0,00 0,00
Activos intangiveis 0,00 0,00
Activos biolégicos 0,00 0,00
Participagdes financeiras - método eq. patrimonial 0,00 0,00
Participagdes financeiras - outros métodos 0,00 0,00
Accionistas / socios 0,00 0,00
Qutros activos financeiros 5 225,50 61,52
Activos por impostos diferidos 0,00 0,00
Total dos Activos N&o Correntes 5499,56 3059,26
Inventarios 0,00 0,00
Activos biolégicos 0,00 0,00
Clientes 6 400,00 200,00
Adiantamentos a fornecedores 0,00 0,00
Estado e outros entes publicos 0,00 0,00
Accionistas / socios 0,00 0,00
Qutras contas a receber 0,00 0,00
Diferimentos 0,00 0,00
Activos financeiros detidos para negociagéo 0,00 0,00
Qutros activos financeiros 0,00 0,00
Activos ndo correntes detidos para venda 0,00 0,00
Caixa e dep6sitos a bancarios 7 40617,81 33617,95
Total dos Activos Correntes 41017,81 33817,95
46517,37 36877,21
Capitais Préoprios
Capital realizado 0,00 0,00
Accdes (quotas) proprias 0,00 0,00
Outros instrumentos de capital préprio 0,00 0,00
Prémios de emissdo 0,00 0,00
Reservas legais 8 21192,89 21192,89
Outras reservas 8 27559,35 27559,35
Resultados transitados 9 -12744,39 5790,90
Ajustamentos emactivos financeiros 0,00 0,00
Excedentes de revalorizagdo 0,00 0,00
Qutras variagdes no capital proprio 0,00 0,00
Resultado liquido do exercicio 10 8615,68 -18535,29
Total dos Capitais Préprios 44623,53 36007,85
Passivo
Provisdes 0,00 0,00
Financiamentos obtidos 0,00 0,00
Responsabilidades por beneficios pés-emprego 0,00 0,00
Passivos por impostos diferidos 0,00 0,00
Outras contas a pagar 0,00 0,00
Total dos Passivos Nao Correntes 0,00 0,00
Fornecedores 11 298,62 0,00
Adiantamento de clientes 0,00 0,00
Estado e outros entes publicos 12 1395,22 869,36
Accionistas / s6cios 0,00 0,00
Financiamentos obtidos 0,00 0,00
Outras contas a pagar 11 200,00 0,00
Diferimentos 0,00 0,00
Outros passivos financeiros 0,00 0,00
Total dos Passivos Correntes 1893,84 869,36
Total do Passivo 1893,84 869,36
46517,37 36877,21

Para ser lido com as notas anexas as demonstragdes financeiras
Braga, 31 de Dezembro de 2019

A CONTABILISTA CERTFICADA A ADMINISTRAGAO
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Demonstragdo dos Resultados Individuais
Exercicio findo em 31 de Dezembro de 2019

(Valores expressos emeuros)

Vendas de mercadorias

Prestacdo de servigos

Subsidios a exploracéo

Ganhos/perdas imputados de subsidiarias, associadas e empreendimentos conjuntos
Variagdo nos inventarios da produgédo

Trabalhos para a propria entidade

Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas

Fornecimentos e servigcos externos

Gastos como pessoal

Imparidade de inventarios (perdas/reversdes)

Imparidade de dividas a receber (perdas/reversdes)

Provisdes (aumentos/reducdes)

Imparidade de investimentos ndo depreciaveis/amortizaveis (perdas/reversdes)
Aumentos/reducdes de justo valor

Outros rendimentos e ganhos

Outros gastos e perdas

Resultado antes de depreciages, gastos de financiamento e impostos

Gastos/reversdes de depreciagdo e de amortizagdo
Imparidade de investimentos depreciaveis/amortizaveis (perdas/reversdes)

Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos)

Juros e rendimentos similares obtidos
Juros e gastos similares suportados

Resultado antes de impostos

Imposto sobre o rendimento do periodo

Resultado liquido do periodo

Notas 31.Dez.19 31.Dez.18
0,00 0,00
0,00 0,00
13 60166,18 33506,46
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
14 -18309,77 -39127,23
15 -37068,51 -12275,30
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
16 11262,89 605,25
17 -5020,63 0,00
11030,16 -17290,82
18 -2414,48 -1244 .47
0,00 0,00
8615,68 -18535,29
0,00 0,00
0,00 0,00
8615,68 -18535,29
0,00 0,00
10 8615,68 -18535,29

Para ser lido com as notas anexas as demonstracdes financeiras

Braga, 31 de Dezembro de 2019

A CONTABILISTA CERTIFICADA

A ADMINISTRAGAO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2019

+/-
+/-
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CENTRO NACIONAL DE INFORMAGCAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO - CNIACC
Anexo as Demonstracdes Financeiras Individuais

para o exercicio findo em 31 de Dezembro de 2019

(Valores expressos em euros)

1. Nota introdutoria, Identificacdo da Entidade:

a) Designacéo: CNIACC;

b) Sede: Rua D. Afonso Henriques, n° 1, freguesia de Braga (Maximinos, Sé e Cividade), concelho de Braga;
c) Natureza da Actividade: ASSOCIACAO;

d) CAE/c6digo e designagdo: 94995 - Outras actividades associativas,NE.;

e) Numero médio de empregados durante o ano: 1 (um).

2. Referencial contabilistico de prepara¢do das demonstracdes financeiras

a) Referencial Contabilistico

Em 2019 as demonstracdes financeiras do CNIACC foram preparadas de acordo com o referencial do Sistema
Normalizacdo Contabilistica (SNC), que integra as Normas Contabilisticas de Relato Financeiro (NCRF), adaptadas
pela Comissdo de Normalizacdo Contabilistica (CNC) a partir das Normas Internacionais de Relato Financeiro (IFRS
— anteriormente designadas por normas internacionais de contabilidade) emitidas pelo Internacional Accounting
Standards Board (IASB) e adoptadas pela Unido Europeia (EU).

b) Pressuposto da continuidade

As demonstragdes financeiras anexas foram preparadas no pressuposto da continuidade das operagdes, a partir dos
livros e registos contabilisticos, mantidos de acordo com os principios contabilisticos geralmente aceites em Portugal.

¢) Classificacdo dos activos e passivos ndo correntes

Os activos realizaveis e os passivos exigiveis a mais de um ano a contar da data da demonstracéo da posicéo financeira
sdo classificados, respectivamente, como activos e passivos ndo correntes. Adicionalmente, pela sua natureza, os
"Impostos diferidos" e as "Provisdes"” sdo classificados como activos e passivos ndo correntes.

d) Passivos contingentes

Os passivos contingentes ndo sdo reconhecidos no balango, sendo os mesmos divulgados no anexo, a ndo ser que a
possibilidade de uma saida de fundos afetando beneficios econédmicos futuros seja remota.

e) Passivos Financeiros

Os passivos financeiros sdo classificados de acordo com a substancia contratual independentemente da forma legal que
assumam.

f) Eventos subsequentes

Os eventos apds a data do balango que proporcionem informacéo adicional sobre condicdes que existiam nessa data
sdo refletidos nas demonstracGes financeiras.

Caso existam eventos materialmente relevantes apds a data do balango, sdo divulgados no anexo as demonstragdes
financeiras.
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g) Derrogacdo das disposicdes do SNC

Ndo existiram, no decorrer do exercicio a que dizem respeito as demonstragBes financeiras, quaisquer casos
excepcionais que implicassem a derrogacéo de qualquer disposigdo prevista pelo SNC.

3. Principais politicas contabilisticas
As principais politicas de contabilidade aplicadas na elaboracéo das demonstracdes financeiras sdo as que abaixo se

descrevem. Estas politicas foram consistentemente aplicadas a todos o0s exercicios apresentados, salvo indicagdo em
contrério.

3.1. Moeda funcional e de apresentacao

As demonstragdes financeiras sdo apresentadas em euros. O euro é a moeda funcional e de apresentagdo.

3.2. Activos fixos tangiveis

Os activos fixos tangiveis encontram-se registados ao custo de aquisi¢do, deduzido das depreciagfes e das perdas por
imparidade acumuladas.

As depreciacbes sdo calculadas, apdés o inicio de utilizacdo dos bens, pelo método das quotas constantes em
conformidade com o periodo de vida util estimado para cada grupo de bens.

As taxas de depreciacdo utilizadas correspondem aos seguintes periodos de vida Util estimada:

Anos de vida
atil

Equipamento administrativo 3-10

As despesas com reparagdo e manutengdo destes activos sdo consideradas como gasto no periodo em que ocorrem.

3.3. Imposto sobre o rendimento

O CNIACC encontra-se isento de IRC (Imposto sobre 0 Rendimento das Pessoas Colectivas).

3.4. Clientes e Outros valores a receber

As contas de "clientes" e "Outros valores a receber" ndo tém implicitos juros e séo registadas pelo seu valor nominal
diminuido de eventuais perdas de imparidade, reconhecidas nas rubricas "Perdas de imparidade acumuladas”, por forma
a que as mesmas reflitam o seu valor realizavel liquido.
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3.5. Caixa e equivalentes de caixa

Esta rubrica inclui caixa, depésitos a ordem em bancos e outros investimentos de curto prazo e alta liquidez. Os
descobertos bancarios sdo incluidos na rubrica "Financiamentos obtidos", expresso no passivo corrente.

3.6. Fornecedores e outras contas a pagar

As contas a pagar a fornecedores e outros credores, sdo registadas pelo seu valor nominal, que é substancialmente
equivalente ao seu justo valor.

3.7. Rédito

O rédito compreende o justo valor da contraprestagéo

4.Activos fixos tangiveis:

O movimento ocorrido nos activos fixos tangiveis e respectivas depreciages, no exercicios de 2018 e 2017 foi o

seguinte:
31 de Dezembro de 2018
O?Li(:r)f{g /Aglglt?;;ess Abates Transferéncias Revalorizagdes 3?1(2}0;{;
Custo:
Terrenos e recursos naturais 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Edificios e outras construcdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento bésico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento biolégico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 2880,87 1988,98 0,00 0,00 0,00 4869,85
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Investimentos em curso 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
2880,87 1988,98 0,00 0,00 0,00 4869,85
Depreciagdes acumuladas
Terrenos e recursos naturais 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Edificios e outras construcdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento bésico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento biolégico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 627,64 1244,47 0,00 0,00 0,00 1872,11
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
627,64 1244 47 0,00 0,00 0,00 1872,11
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31 de Dezembro de 2019

Saldoem Aquisicdes o o Saldoem
01-Jan-19 | Dotactes Abates Transferéncias Revalorizagoes 31-Dez-19
Custo:
Edificios e outras construcdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento basico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento biolégico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 4869,85 4690,80 0,00 0,00 0,00 9560,65
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Investimentos em curso 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
4869,85 4690,80 0,00 0,00 0,00 9560,65
Depreciacdes acumuladas
Edificios e outras construcoes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento bésico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento biolégico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 1872,11 2414,48 0,00 0,00 0,00 4286,59
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
1872,11 2414,48 0,00 0,00 0,00 4286,59
5. Outros activos financeiros:
Em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, esta rubrica inclui investimentos nas seguintes entidades:
31-Dez-19 31-Dez-18
N&o corrente Corrente N&o corrente Corrente
FCT - Fundo Compensacéo do Trabalho 0,00 225,50 0,00 61,52
Outras 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 225,50 0,00 61,52
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 225,50 0,00 61,52
6. Clientes:
Em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:
31-Dez-19 31-Dez-18
N&o corrente Corrente N&o corrente Corrente
Clientes
Clientes conta corrente 0,00 400,00 0,00 200,00
Clientes conta titulos a receber 0,00 0,00 0,00 0,00
Clientes de cobranga duvidosa 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 400,00 0,00 200,00
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 400,00 0,00 200,00
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7.Caixa e depdsitos bancarios:

Em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-Dez-19 31-Dez-18
Caixa 39,31 35,73
Depositos a ordem 40578,50 33582,22
40617,81 33617,95

8. Reservas:

Em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-dez-19 31-dez-18
Reservas Legais 21192,89 21192,89
Outras Reservas 27 559,35 27 559,35
48752,24 48752,24

9. Resultados transitados:

Em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, os saldos desta rubrica apresentavam-se como segue:

31-dez-19 31-dez-18
Resultados Transitados -12 744,39 5790,90
-12744,39 5790,90

10. Resultado Liquido do exercicio:
Neste exercicio 0 CNIACC obteve um Resultado Liquido positivo de 8615,68€. A Assembleia Geral ira propor seja

transferido para resultados Transitados.

11. Fornecedores/Outras contas a pagar:

Em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

Fornecedores conta corrente: 31-dez-19 31-dez-18
Fornecedores conta corrente 298,62 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
298,62 0,00
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Outras Contas a Pagar:

Credores por acrecimo de Gastos
Outras contas a pagar

12. Estado e outros entes publicos:

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2019

31-Dez-19 31-Dez-18

Nao corrente Corrente N&o corrente Corrente
0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 200,00 0,00 0,00
0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 200,00 0,00 0,00

Em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018 a rubrica “Estado e outros entes ptiblicos” no activo e no passivo, apresentava

0s seguintes saldos:

Activo

Imposto sobre o rend. das pessoas colectivas (IRC)

Imposto sobre o valor acrescentado (IVA)

Qutros impostos e taxas

Passivo

Imposto sobre o rend. das pessoas colectivas (IRC)
Imposto sobre o valor acrescentado (IVA)
Imposto sobre o rend. das pessoas singulares (IRS)

Seguranca Social
Outros impostos e taxas

13. Subsidios do Estado e Outros Entes Publicos:

31-Dez-19 31-Dez-18
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
203,00 70,00
0,00 0,00
0,00 0,00
1192,22 799,36
0,00 0,00
1395,22 869,36

Em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

DGC - Direcgéo Geral do Consumidor
DGPJ - Direcgdo Geral Politica e Justica

iefp

31-Dez-19 31-Dez-18
44180,02 23637,33
9869,13 9869,13
6117,03 0,00
60166,18 r 33506,46
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14. Fornecimentos e Servigos Externos:

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2019

A reparticdo dos fornecimentos e servicos externos nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, foi a

seguinte:

Fornecimentos e servigos externos
Trabalhos Especializados
Publicidade e Propaganda
Rendas e Alugueres
Honorarios
Consevacéo e Reparacdo
Material de Escrit6rio
Deslocacoes e Estadas
Servigos Bancarios
Comunicacéo
Seguros
Despesas de Representacdo
Outros Servigos

15. Gastos com o pessoal:

31-Dez-19 31-Dez-18
1107,00 31009,18
0,00 0,00
1800,00 400,00
8869,55 5781,00
0,00 43,05
2239,73 482,85
2476,20 160,56
17,60 24,50
210,65 563,41
42,26 0,00
198,01 165,85
1348,77 496,83
18309,77 39127,23

A reparticdo dos gastos com o pessoal nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, foi a seguinte:

Remunerac¢des dos orgdos sociais
Remuneragdes do pessoal
Beneficios pos-emprego
Indemnizagdes

Encargos sobre remuneragdes
Seguros

Gastos de acgdo social

Outros gastos compessoal

16. Outros Rendimentos e Ganhos:

31-Dez-19 31-Dez-18
0,00 0,00
30697,01 9967,74
0,00 0,00
0,00 0,00
5823,56 1967,17
534,60 340,39
0,00 0,00
13,34 0,28
37068,51 12275,58

Em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

Rendimentos suplementares:
» Quotas
» Outros N&o Especificados
» Financiamento Centros de Arbitragem

31-Dez-19 31-Dez-18
800,00 600,00
177,19 5,25
10285,70 0,00
11262,89 605,25
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17. Outros Gastos e Perdas:

Nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, os Outros Gastos e Perdas apresentavam-se como segue:

31-Dez-19 31-Dez-18

Impostos 0,00 0,00
Descontos de pronto pagamento concedidos 0,00 0,00
Correcgdes relativas a periodos anteriores 5020,63 0,00
Perdas em inventarios 0,00 0,00
Gastos e perdas emsubsidiarias e associadas 0,00 0,00
Gastos e perdas nos restantes activos financeiro 0,00 0,00
Gastos e perdas eminv. ndo financeiros 0,00 0,00
Multas e Penalidades 0,00 0,00

5020,63 0,00

18. Gastos/reversdes de depreciacao e de amortizagéo:

Nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2019 e de 2018, os gastos com depreciacBes e amortizagdes
apresentavam-se como segue:

31-Dez-19 31-Dez-18
Gastos Rewersoes Total Gastos Rewersoes Total
Propriedades de investimento 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Activos fixos tangiveis 2414,48 0,00 2414,48 1244,47 0,00 124447
Activos intangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
241448 0,00 2414,48 124447 0,00 1244,47

19. Eventos subsequentes:

N&o séo conhecidos a data quaisquer eventos subsequentes, com impacto significativo nas Demonstragdes
Financeiras de 31 de Dezembro de 2019.

Apos o encerramento do exercicio, e até a elaboracdo do presente relatério, ndo se registaram outros factos
susceptiveis de modificar a situagdo relevada nas contas, para efeitos do disposto na alinea b) do n.° 5 do Artigo 66°
do Cadigo das Sociedades Comerciais.
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20. Informacdes exigidas por diplomas legais:
A Administracdo informa que o CNIACC néo apresenta dividas ao Estado em situacéo de mora.

Dando cumprimento ao estipulado no Decreto n® 411/91, de 17 de Outubro, a Administragéo informa que a situacéo
do CNIACC perante a Seguranga Social se encontra regularizada, dentro dos prazos legalmente estipulados.

Néo foram concedidas quais autorizagdes nos termos do Artigo 397° do Cédigo das Sociedades Comercias, pelo que
nada ha a indicar para efeitos do n° 2, alinea e) do Artigo 66° do Cédigo das Sociedades Comerciais.

Braga, 19 de Margo de 2020,

A Contgbilista Cedtificad A Administracdo
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CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO - CNIACC
MAPA COMPARATIVO DO ORCAMENTO COM AS DESPESAS REALIZADAS NO EXERCICIO DE 2019

(Valores

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2019

expressos em EUI’OS)

Orgamento Anual Realizado até
Rubricas Global 31/12/2019
1- FORNECIMENTOS E SERVICOS EXTERNOS
1.1- Livros e documentagdo técnica 100,00 € 0,00 €
1.2- Material de escritério 955,50 € 2239,73 €
1.3- Ferramentas e utensilios de desgaste rapido 0,00 € 0,00 €
1.4- Rendas e alugueres 1 800,00 € 1 800,00 €
1.5- Comunicagdo( Ctt, Telecomunicagdes) 1 100,00 € 210,65 €
1.6- Despesas de representacao 1 000,00 € 198,01 €
1.7- Seguros 50,00 € 42,26 €
1.8- Deslocagdes e estadas 3 000,00 € 2476,20 €
1.9- Conservagdo e reparagao 0,00 € 0,00 €
1.10- Publicidade e Propaganda: 2000,00 0,00 €
1.11- Vigilancia e seguranga 0,00 € 0,00 €
1.12 - Honorérios (prestadores de servigos a recibos verdes) 12 300,00 € 8 869,55 €
1.13 - Limpeza, higiene e conforto 600,00 € 0,00 €
1.14 - Trabalhos especializados 1 000,00 € 1107,00 €
1.15- Outros fornecimentos 0,00 € 1366,37 €
1.16- Combustiveis 0,00 € 0,00 €
23 905,50 € 18 309,77 €
2- GASTOS COM PESSOAL
2.1- Remuneragdes do pessoal 42 858,00 € 30697,01 €
2.2-  Encargos Seguranga Social 6 556,20 € 5836,90 €
2.3-  Seguro de Acidentes Trabalho 200,00 € 534,60 €
2.4-  Outros gastos com o pessoal
49 614,20 € 37 068,51 €
3- GASTOS DE DEPRECIAC,Z\O E AMORTIZA(}AO
3.1- Amortizagdo de activos fixos tangiveis 630,00 € 241448 €
630,00 € 241448 €
4- OUTROS GASTOS E PERDAS
4.1- Impostos 0,00 € 0,00 €
4.2- Correcg0es relativas a exercicios anteriores 0,00 € 5020,63 €
4.3- Outros gastos e perdas 8 000,00 € 0,00 €
8 000,00 € 5 020,63 €
5- GASTOS E PERDAS DE FINANCIAMENTO
5.1-  Juros suportados 0,00 €
TOTAL GERAL 82 149,70 € 62 813,39 €
Susidios a exploragao 60 166,18 €
Financiamento Centros de Arbitragem 10 285,70 €
Quotas 800,00 €
Outros rendimentos 177,19 €
TOTAL RENDIMENTOS: 71429,07 €
Despesas efectuadas 62 813,39 €
Saldo entre receitas e despesas(Resultado antes impostos) 8 615,68 €

Contabilista Certificado n® 59655
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