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I. Introducao

O inicio do ano de 2020 foi assolado por uma situacdo catastrofica a nivel mundial que afetou
tudo e todos, a pandemia de Covid-19, que acabou por perdurar durante todo o ano.

De uma forma global a pandemia Covid-19 afetou toda a vida social, econémica e o
desenvolvimento do pais, com muitas atividades, planos e projetos previstos a ndo poderem ser
realizados, e 0 CNIACC néo foi excecdo, na medida em que algumas das atividades previstas e
aprovadas no Plano de Atividades para o0 ano 2020, ndo se concretizaram.

Considerando que o pais entrou em situacéo de calamidade publica, e, no periodo compreendido
entre 18 de margo a 2 maio de 2020, em estado de emergéncia, 0o CNIACC de forma a permitir o
normal andamento dos processos elaborou um Plano de Contingéncia, com recurso ao
funcionamento através de meios a distancia, deixando de efetuar atendimento presencial. Os
colaboradores do CNIACC permaneceram a prestar servico em teletrabalho, com uma Jurista
responsavel pelo servigco administrativo a deslocar-se um dia por semana as instalagdes do Centro,
tendo também a seu cargo o atendimento telefénico do Centro através do reencaminhamento das
chamadas do nimero de telefone fixo para um nimero mével. A manutencdo do atendimento
telefonico foi essencial para manter o funcionamento do Centro e diminuir os efeitos da
anormalidade verificada.

Regressado o pais a anterior situacdo de calamidade publica, a 2 maio de 2020, a semanade 4 a 8
de maio foi dedicada a preparar a abertura do Centro ao publico, reabrindo a 11 de maio de 2020
com a introducdo de atendimento presencial dos utentes por marcagdo prévia (como procedimento
regra), considerando a necessidade de evitar os contactos fisicos privilegiando a comunicacéo
eletronica.

Contudo, apesar de todos os esforcos envidados para que tal ndo acontecesse, o funcionamento
do CNIACC viu-se afetado, designadamente, a ja referida reducdo das atividades previstas no
ambito do Plano de Atividades para o ano de 2020, a alteracdo dos procedimentos e a tramitagédo
dos processos (principalmente, no periodo de funcionamento em regime de teletrabalho) e o
aumento do tempo médio de durag¢do dos processos.

Porém, apesar de todas estas circunstancias adversas, verificou-se um aumento do nimero de
processos de reclamacdo entrados, bem como uma afluéncia substancial dos pedidos de
informacdo escritos e das informacdes/ atendimento telefénico. Temos a salientar que devido ao
enorme numero de contactos telefonicos e a reduzida dimenséo da equipa técnica, nao foi possivel
formalizar o registo desses contactos, uma vez que entendemos dar preferéncia e prioridade ao

atendimento em detrimento da formalizagdo do registo.
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O CNIACC no ano de 2020, por comparacao com o ano de 2019 recebeu mais processos, e embora
tenha arquivado menos processos (devido ao aumento dos prazos de médios de duracdo dos
processos) resolveu mais processos. Dos 878 processos resolvidos (contra os 658 do ano transato),
715 foram resolvidos com recurso a mediagdo e os restantes a conciliacao e arbitragem.

O aumento da taxa de resolucdo do CNIACC verificado a partir do ano de 2019 manteve-se,
verificando-se atualmente uma taxa de resolucdo geral de 90 %. Este aumento é ainda mais
significativo na percentagem de resolucdo dos processos relativos a servigos publicos essenciais,
que em retrospetiva, no ano de 2017 se situava nos 58%, em 2018 nos 54% e ja no ano de 2019
houve um aumento significativo para os 80%. Essa tendéncia de crescimento consolidou-se e
acentuou-se no ano de 2020, tendo alcancado este Centro uma taxa de resolugcdo processual no
ambito dos servicos publicos essencial de 97%.

O aumento da performance processual do Centro verificada ao longo dos ultimos dois anos,
manteve-se, apesar de o nimero de processos pendentes a data de 31/12/2020 (225) ser superior
ao do ano de 2019 (131). Esta situacdo resulta como se referiu supra, da ndo realizacdo de
diligéncias processuais e suspensdo dos prazos processuais nos periodos mais criticos da
pandemia, mas também devido a entrada em vigor da Lei 63/2019, de 16 de agosto, que sujeita a
arbitragem necessaria todos os conflitos de consumo de reduzido valor econémico (€ 5.000).
Pela primeira vez desde que foi criado, em 2020, os resultados do CNIACC denotam um
desempenho processual que situam o CNIACC acima da média dos demais Centros de Arbitragem
nacionais, sem, contudo, ter ao seu dispor os mesmos meios dos restantes Centros de Arbitragem,
e em que a resolucdo processual é feita num contexto de maior dificuldade, desde logo
considerando a distancia.

A realizacdo de julgamentos/arbitragens (e conciliacBes) tanto se mantiveram de forma presencial,
quer na sua sede, em Braga, quer em Lisboa, na sala cedida a este Centro, sita nas instalagcdes da
Direcdo Geral do Consumidor (DGC), bem como através de meios de comunicacdo eletronica,
decorrente das vicissitudes da situacdo pandémica que o Pais atravessa.

Sé em Lisboa, nas instalagcdes da DGC foram realizadas 64 audiéncias (Conciliagdo/Arbitragem).
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II. Manuten¢ao e consolidacao das atividades desenvolvidas
pelo CNIACC (Informacao, Mediacao, Conciliacao e Arbitragem)

2.1. Pandemia Covid-19

A pandemia da Covid-19 afetou o funcionamento de todas as instituicdes, empresas e entidades

do nosso Pais, ndo sendo 0 CNIACC excecéo.

A longa duracéo da pandemia da Covid-19, essencialmente no periodo de 18 de marco a 2 de
maio de 2020, teve reflexos no funcionamento do Centro, designadamente a suspensao dos prazos
e a ndo realizacdo das diligéncias processuais (audiéncias arbitrais), o que impediu a diminuicéo
do nimero de processos pendentes e 0 acréscimo no numero de dias no encerramento dos

[processos.

No entanto, face a gestdo e organizacdo do CNIACC, o Centro manteve a sua demais atividade
dentro da normalidade, atingindo bons objetivos gerais, ja que apesar do nimero de processos
encerrados diminuir face ao ano de 2019, apresenta este ano um nimero de processos resolvidos
superior ao do ano transato, 878 contra 658 processos. Sucede, porém que, na globalidade durante
0 ano 2020, o numero de pedidos de informacdo passaram de 1346 (2019) para 2065 (2020) e os
processos de reclamacéo de 997 (2019) para 1075 (2020).

No final do periodo de 15 de marco a 2 de maio de 2020 — Estado de Emergéncia/Teletrabalho —

0S numeros cifravam-se em:

Dados totais apds entrada em Regime de Teletrabalho - 15 de marco a 30 de abril 2020

N° de Pedidos de Informacéao entrados N° de Processos de Reclamagéo entrados
324 177

Fig. 1: N° de pedidos de informag&o e processos de reclamagdo entrado entre 15 margo a 30abril de 2020

De salientar que no mesmo periodo os processos de informacéo e de reclamacgéo sofreram um

aumento substancial face aos 2 anos anteriores conforme resulta do quadro infra:

CENTROS
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Comparagdo com anos transatos

Data N2 de Pedidos de Informagao
entrados
16 Margo a 30 Abril 2018 187
16 Margo a 30 Abril 2019 167
16 Margo a 30 Abril 2020 324

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

N2 de Processos de
Reclamacgao entrados

182
135

177

Fig. 2: Quadro comparativo de N° de pedidos de informacéo e processos de reclamacéo entrado entre 15 marco a 30abril nos anos

de 2018, 2019 e 2020

Evolugao dos Pedidos de Informagao

350

300

250

187

200 167

150

100

50

16 Margo a 30 Abril 2018 16 Margo a 30 Abril 2019

324

16 Margo a 30 Abril 2020

Fig. 3: Quadro comparativo de N° de pedidos de informag&o e processos de reclamacéo entrado entre 15 margo a 30abril nos anos

de 2018, 2019 e 2020

E notdria a evolugdo no mesmo periodo de tempo no ano de 2018 e 2019 para o presente ano, no

sentido do aumento de pedidos de informagéo.
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Evolugao dos Processos de Reclamagao

A 182 177
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Fig. 4: Evolucdo dos processos de reclamacéo entre 15 margo a 30abril nos anos de 2018, 2019 e 2020

Comparativamente com o mesmo periodo dos anos de 2018 e 2019, denota-se que o CNIACC no
presente ano esta a conseguir aumentar o n° de processos de reclamacédo (em relacdo a 2019) e

aproximar-se dos valores do ano de 2018.
Pedidos de Informag¢ao 2020

0 50 100 150 200 250 300 350 400
N2 de Pedidos de Informagdo Entrados

Média semanal de 1 Janeiro a 15 Margo H 16 Margo a 20 Margo
23 Margo a 27 Margo W 30 Margo a 3 Abril
M 6 Abril a 9 Abril 14 Abril a 17 Abril

Fig. 5: Pedidos de informac&o entrados semanalmente em periodo de teletrabalho

Sobressai 0 periodo de 23 a 27 de mar¢co com o0 nimero exponencial de pedidos de informacao a
ultrapassar a centena, o que podera ter correlacdo com a entrada em vigor do Estado de
Emergéncia devido & Pandemia da Covid-19 e os constrangimentos e limitacGes decorrentes do
mesmao, que proporcionaram o aumento da conflitualidade.
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Processos de Reclamagao 2020
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25 25 25
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20 19
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N2 de Processos Entrados

Média 16 Marcoa 23 Margoa 30Margoa 6 Abrila9 14 Abrila 17 20 Abril a 2427 Abril a 30
semanal de 20 Margo 27 Margo 3 Abril Abril Abril Abril Abril
1 Janeiro a
15 Margo

Datas de registo dos Processos de Reclamagao

Fig. 6: Processos de reclamagdo entrados semanalmente em periodo de teletrabalho

Evolugao dos Processos de Reclamacgao de 2020
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1 Janeiro a
15 Margo

Datas de registo dos Processos de Reclamagao

Fig. 7: Evolucdo dos processos de reclamacédo entrados semanalmente em periodo de teletrabalho
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2.2. Informacdes

Em 2020, foram obtidos os seguintes valores no que toca a informagoes:

Diferenca em %

Tipologia
Dos 2 anos
Informagdes escritas 1035 1947 88%
Informagdes presenciais 8 7 -13%
Informagdes telefénicas 303 111 -63%

Fig. 8: Tipologia dos pedidos de informacéo entrados no ano de 2019 e 2020

Relativamente aos pedidos de informagdo, muito embora com a condicionante da situacao
anomala vivenciada, verificou-se um aumento substancial dos mesmos, passando de 1346 (2019)
para 2065 (2020), mantendo-se o atendimento presencial nos mesmos numeros do ano transato.

As informac0es escritas passaram de 1035 para 1947.

2.3. Processos de Reclamacao
2.3.1. Introducéo

O CNIACC termina o ano de 2020 consolidando a sua posicdo a par dos demais Centros de
Arbitragem.

A percentagem de resolucéo no &mbito da conflitualidade geral atingida foi de 89,6%, o que veio
reforcar a tendéncia verificada no ano anterior de rececdo e resolugdo de um maior nimero de
processos de reclamacdo, atingindo a percentagem de resolugdo geral um valor muito bom, e no
que aos Servicos Publicos Essenciais respeita, uma excelente percentagem de resolucéo de 97%,

percentagem nunca alcangada nos anos anteriores, sendo vejamos:

» Ano 2017 - 58%

» Ano 2018 - 53,7%
» Ano 2019 - 80,27%
» Ano 2020 - 97%

o) 11
(=2 RAL

CENTROS
CZ ARBTRAGEN



V/ sﬁ. , ¥ ARBITRAGEM DE CONSUMO

. 3_;: CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020
!"'Q‘ . E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

Pese embora por comparacdo com 0 ano anterior demonstremos um aumento dos processos
pendentes (225 contra 131) e um aumento do prazo medio de duracdo dos processos (84 contra
53), com a consequente diminuigdo do nimero de processos arquivados, entendemos que esta
adversidade é um reflexo inevitavel da entrada em vigor da Lei n® 63/2019 de 16 de agosto que
veio sujeitar a arbitragem necessaria os conflitos de consumo de reduzido valor econémico (até
€5000), acrescido das vicissitudes originadas pela pandemia da Covid-19, nomeadamente com a

suspensdo dos prazos e diligéncias processuais.

2.3.2. Numero de processos de reclamacéo entrados e arquivados

P ~ N
rocessos de reclamacéo Primeiro semestre Segundo TOTAL ANO
semestre
2020
Processos Entrados 538 537 1075
Processos Arquivados 368 613 980

Processos Resolvidos

Processos Sem Resolugdo

Processos Pendentes 301 225 225

Duracdo Média/Dias 52 103 84

Fig. 9: Numero de processos de reclamagdo entrados e arquivados no 1° semestre, no 2° semestre e total do ano

1° Semestre

Os processos pendentes apresentam um ndmero mais elevado em relagdo ao 2° semestre, reflexo
da entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, que sujeita a arbitragem necessaria 0s
litigios de consumo até ao valor de €5000, em face do desconhecimento do operador economico
das competéncias dos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo. Significa isto que as
empresas muitas vezes ndo respondem ou respondem muito tardiamente aos servigos do Centro.

Normalmente apenas depois de devidamente esclarecidas.
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2° Semestre

Verifica-se um aumento significativo dos processos arquivados e resolvidos e um decréscimo
substancial dos processos sem resolucdo (reducdo em cerca de 50%), acrescida de uma descida
dos processos pendentes, no entanto, a dura¢do média de dias aumentou face ao 1° semestre, sendo
de reiterar como causa os fatores gerais ja referidos, sendo o reflexo do confinamento geral a que

0 pais se viu obrigado, no &mbito do Estado de Emergéncia decretado.

Os quadros seguintes permitem verificar a evolucdo do N.° de Processos entrados e
arquivados nos ultimos 5 anos:

Evolugao do N2 de Processos Resolvidos
2016 a 2020

1000 878
900
800
700
600
500
400
300
200
100

668

455 477

272

N2 de Processos Resolvidos

2016 2017 2018 2019 2020

Fig. 10: Evolugéo dos processos de reclamagéo resolvidos entre 2016 e 2020

Evolugao da percentagem de resolug¢do nos Processos
de Reclamagdo 2016 a 2020

100,00%
90,00%
80,00% 89,60%
70,00%
60,00% 65,40%

50,00% —59,80%
40,00%
30,00% 36,60%
20,00%
10,00%

0,00%

41,40%

2016 2017 2018 2019

Fig. 11: Evolucéao de percentagem de resolucéo dos processos de reclamacéo resolvidos entre 2016 a 2020
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Evolucéo dos Processos

de Reclamacao

Processos Arquivados 455 1099 1305 1021 980

Processos Resolvidos 272 455 477 668 878

Percentagem de

resolucdo/ relagéo total 59.8% 41.4% 36.6% 65.4% 89.6%
dos arquivamentos ’

Duragédo Média/Dias 53 38 40 53 84

Fig. 12: Evolugéo dos processos de reclamagéo resolvidos entre 2016 a 2020

Constatamos que nos dois ultimos anos 0 CNIACC viu os seus dados e médias alterados de uma
forma francamente substancial no sentido da sua ascensao e afirmacao a nivel nacional junto das
demais entidades e dos consumidores.

De salientar que nos dois ultimos anos (2019 e 2020) resolveu 1546 processos enquanto que nos
trés anos anteriores (de 2016 a 2018, inclusive) se cingiu a 1204 processos resolvidos.

A titulo exemplificativo se compararmos os anos de 2016 e 2017, o CNIACC resolveu um total
de 727 processos, tendo no presente ano resolvido 878 processos, ou seja, mais do que nesses dois

anos juntos.

Distribuicao dos Processos de Reclamacéo pelos Municipios da residéncia do Requerente

MUNICiPIO Processos de Reclamagao

Agueda 20
Albergaria a Velha 6
Anadia 14
Castelo de Paiva 4
Estarreja 7
ilhavo 11
Mealhada 10
Murtosa 3
Oliveira do Bairro 6
Ovar 17
Sever do Vouga 4
\Vagos 5
~ 28

Imodovar 1
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Fig. 13: Distribuicdo dos Processos de Reclamacéo pelos Municipios da residéncia do Requerente

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

durante o ano de 2020, por Distrito.

N2 de processos entrados por distrito

Acores
Viseu

Vila Real
Setubal
Santarém
Portalegre
Lisboa
Leiria
Guarda
Evora
Coimbra
Castelo Branco
Braganga
Beja
Aveiro
Outros

Municipio

187

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

N2 Processos entrados

Fig. 14: Quadro do N° de processos entrados por distrito
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0O

Conclusdes Gerais

O CNIACC recebeu reclamacgdes de todos os Distritos sobre os quais detém competéncia
territorial.

Os 6 Distritos que apresentam maior nimero de conflitualidade séo os de:

» Aveiro;
Leiria;
Santarém;
Viseu;

Portalegre;

YV V V V V

Lisboa, este com competéncia residual em relacdo ao Centro de Arbitragem de Conflitos
de Consumo de Lisboa.
Os identificados como “Outros” respeitam a incompeténcias, ou seja, sdo reclamacdes que

provém dos varios distritos em que o CNIACC ndo detém competéncia territorial.
Manteve-se como forma de gestéo processual a triagem das reclamagdes apresentadas, mediante

a verificacdo dos elementos minimos essenciais que possam suportar uma reclamacéo, a fim de

evitar a abertura de processos condenados ao fracasso por ininteligiveis.

2.3.3. Forma de concluséo dos processos

Processos de

Reclamacéo
Processos Arquivados 455 1099 1305 1021 980
Processos Resolvidos 272 455 477 658 878
Processos néo
Resolvidos 183 644 828 363 102

Fig. 15: N° processos de reclamagao arquivados, resolvidos e nédo resolvidos entre 2016 e 2020
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Processos resolvidos 2016

Mediagéo c/ Acordo

249
Conciliagéo
0
Arbitragem
23
Total de processos
272

resolvidos

Fig. 16: Formas de resolugdo de processos de reclamagdo entre 2016 e 2020

2017

426

29

455

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

2018 2019 2020
452 576 715
2 18 44
23 64 119
477 658 878

Mediagao com Acordo

576
426 452
1 I I

2016 2017

2018

2019

Fig. 17: Comparacéo dos processos encerrados por mediacéo com acordo entre 2016 e 2020

Conciliagao

44
18
—

2019 2020

2016 2017

2018

Fig. 18: Comparacédo dos processos encerrados por conciliagdo entre 2016 e 2020
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Arbitragem

23

2016 2017 2018 2019

Fig. 19: Comparagdao dos processos encerrados por arbitragem entre 2016 e 2020

Processos ndo resolvidos 2016 2017

Incompeténcia

3 224
Desisténcia
3 55
Mediacéo s/ Acordo
132 216
Recusa arbitragem/
Falta de resposta 33 112
Outros
12 37
Total de processos
183 644

nao resolvidos

Fig. 20: Formas de ndo resolucéo de processos de reclamagéao entre 2016 e 2020

Incompeténcias

2018

314

71

182

200

61

828

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

2019

208

43

100

363

314
A Ilii

2020

2016 2017 2018 2019

Fig. 21: Comparacdo dos processos encerrados por incompeténcia entre 2016 e 2020
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Desisténcia

71
55
43
—

2016 2017 2018 2019

Fig. 22: Comparacéo dos processos encerrados por desisténcia entre 2016 e 2020

Mediag¢ao sem Acordo

216

9

2017 2018 2019

Fig. 23: Comparacéo dos processos encerrados por mediacéo sem acordo entre 2016 e 2020

Recusa arbitragem/ Falta de resposta

200
112 100
N -

2016 2017 2018 2019 2020

Fig. 24: Comparacéo dos processos encerrados por recusa de arbitragem/ falta de resposta entre 2016 e 2020

A melhoria da qualidade do servigo prestado ao consumidor verificada no ano de 2019,

consolidou-se em 2020. As percentagens de resolu¢cdo aumentaram em geral,

significativamente nos Servigos Publicos Essenciais.

Consolidou-se a recuperacdo efetuada durante o ano de 2019 através da gestdo direta do Centro,

estando hoje o CNIACC lado a lado dos demais Centros de Arbitragem a nivel nacional.
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9 /
~

Conclusdo de Processos de Reclamacdo - 2020
5 3

\

Mediagdo ¢/ Acordo

Conciliagao
= Arbitragem

= Incompeténcia

44

= Desisténcia
715 = Mediagdo s/ Acordo
Recusa arbitragem/ Falta de resposta

Outros

Fig. 25: Forma de conclusdo de processos de reclamagéo de 2020

2.3.4. Processos de reclamacao por atividade econdémica

Graéfico relativo a comparagdo dos ultimos 2 anos, considerando as areas de atividade onde se

regista a entrada do maior nimero de processos de reclamacéo.

Processo por atividade econdmica

2 BANCOS E SEGUROS 32
(1) COMERCIO A RETALHO 161
9 SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS 577
2 BANCOS E SEGUROS 51
(2) COMERCIO A RETALHO 306
0 SERVIGOS PUBLICOS ESSENCIAIS 551
0 100 200 300 400 500 600 700

Fig. 26: Processos por atividade econémica

Em relacdo ao ano de 2020 podemos referir que os servicos publicos essenciais (que abarcam o
fornecimento de agua, de eletricidade e gas natural, os transportes, as comunicagdes eletronicas
e postais, a recolha e o tratamento de aguas residuais e de residuos solidos urbanos) a
semelhanga dos anos anteriores continuam a assumir um carater dominante no cdémputo de

processos de reclamagéo entrados.
22
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Areas mais reclamadas
32
161
577
Servigos publicos essenciais Comeércio a retalho Bancos e seguros
Fig. 27: Areas mais reclamadas de 2020
2.3.4.1. Processos de reclamacéo de servigos publicos essenciais
Apresentacdo descricdo detalhada de processos de reclamacdo de servicos publicos
essenciais do ano de 2020:
Processos 2 1 45 3 206 11 268
Entrados
Processos 2 2 31 5 165 8 213
Arquivados
Processos 2 1 29 5 163 5 205
Resolvidos
Processos 2 3 39 13 207 18 282
Entrados
Processos 0 4 60 9 238 13 324
Arquivados
Processos 0 4 57 9 233 13 316
Resolvidos
TOTAL | Transportes Gés Eletricidade Agua Comunicagbes | Servicos | TOTAIS
2020 Eletronicas Postais
Processos 4 4 84 16 413 29 550
Entrados
Processos 2 6 91 14 403 21 537
Arquivados
Processos 2 5 86 14 396 18 521
Resolvidos
Fig. 28: Quadro relativo aos SPE entrados, arquivados e resolvidos em 2020
)

(=9 RAL 23

CENTROS
CT ARETRAGEN



ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMACAQ
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

«®

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

As comunicac0es eletronicas sdo, ao nivel dos servigos publicos essenciais, 0 subsector

que mais se destaca no registo de processos de reclamacéo entrados.

Servicos Publicos Essenciais

Transportes 1 4
Gas @ 10
Eletricidade NN 108
Agua ™ 16
Comunicacdes Eletrdnicas I—— 407
Servicos Postais @ 16

O = ON

Transportes 1 4
Gas M4
Eletricidade [ 84
Agua B9 16
Comunicacdes Eletrénicas T —— 113
Servigos Postais EEE 29

O NON

0 100 200 300 400 500

Fig. 29: N° de processos entrados de SPE em 2020

Servigos Publicos Essenciais mais reclamados

o Servigos Postais
Comunicagdes Eletronicas
B Agua
Eletricidade
M Gas

Transportes

Fig. 30: SPE mais reclamados em 2020
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Principais reclamacdes nos servigos publicos essenciais

Agua
Faturacdo e cobranca de dividas

Qualidade dos bens e servicos

i Fig. 31: Principais reclamagdes no
Precos e tarifas setor de agua

Comunicacgdes eletronicas

Contratos e vendas

Faturacdo e cobranca de dividas
Qualidade dos bens e servicos
Precos e tarifas

. .. ) Fig. 32: Principais reclamag@es no
Praticas comerciais desleais setor das comunicacdes eletronicas

Eletricidade

Faturacdo e cobranca de dividas
Qualidade dos bens e servicos

. Fig. 33: Principais reclamacdes
Precos e tarifas no setor da eletricidade

Gaés
Faturacdo e cobranca de dividas

Qualidade dos bens e servicos

Fig. 34: Principais reclamacdes

Precos e tarifas .
no setor do gas

Servicos Postais

Fornecimento de bens e prestacdo de servicos

. . Fig. 35: Principais reclamacGes
Qualidade dos bens e servicos no setor dos servigos postais

Transportes

Fornecimento de bens e prestacdo de servicos

. ) Fig. 36: Principais reclamagdes no
Qualidade dos bens e servi¢os setor dos transportes
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Evolucao dos processos arquivados de Servigos Publicos Essenciais — 2016 a 2020

Resultados dos 2016 2017 2018 2019 2020
Arquivamentos
Processos Resolvidos 201 361 396 480 521
Percentagem de resolucao/ relacéo
total dos arquivamentos 73,1% 58% 53,7% 80,27% 97%
Duracédo Média/Dias 66 38 48 61 74

Fig. 37: Evolugdo dos processos arquivados de Servigos Publicos Essenciais entre 2016 e 2020

Processos de reclamacao resolvidos e percentagem
de resolugao - 2016 a 2020
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I Processos Resolvidos

361

73,10% -
-58%

2017

396

53,70%

2018
ANO

480

'80,27%

2019

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

PERCENTAGEM DE RESOLUCAO

Percentagem de resolugdo/ relagdo total dos arquivamentos

Fig. 38: Evolucéo dos processos de reclamagdo resolvidos e percentagem de resolugdo entre 2016 e 2020

O numero de processos de reclamacéo de SPE entrados no CNIACC em 2020 aumentou

8,4% em relacdo a 2019. Foram mais 41 processos entrados.

Também a percentagem de resolucédo nos SPE aumentou, de forma acentuada (20,8%) de

2019 para 2020. O CNIACC foi ao longos dos anos aumentando a sua taxa de resolucao

nos SPE, situando-se esta nos 97%.

No ano em analise, o Centro teve um aumento nos prazos de resolugéo para os 74 dias de

duracdo média dos processos. Esta alteracdo deve-se a dificil situacdo pandémica que

assoberbou 0 ano de 2020 e, a consequente suspensédo de prazos judiciais.
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2.3.4.2. Processos de reclamacéo fora dos servicos publicos essenciais: arbitragem
necessaria, arbitragem voluntaria e adesdes plenas

Processos

Entrados 179 81 10 270

FIRIESTE 89 73 8 170
Arquivados

Proces_sos 68 24 7 99
Resolvidos

Processos

Entrados 230 8 15 253

FIRIEESEE 128 8 8 144
Arquivados

Processos
Resolvidos

TOTAL Arbitragem Arbitragem Adesdes Plenas TOTAL

2020 Necessaria Voluntéria

Processos

Entrados

PGS 217 81 16 314
Arquivados

PG 188 29 14 231
Resolvidos

Fig. 39: Dados de processos entrados, arquivados e resolvidos na arbitragem necesséria, arbitragem voluntéria e
adesdo plena em 2020

Processos de arbitragem necessaria, arbitragem
voluntaria e adesdes plenas

450 409
400
350
300
250 217
188
200
150
89
100 =
50 25 16 29 14
0
Processos Processos Processos
Entrados Arquivados Resolvidos
Arbitragem Necessdria Arbitragem Voluntaria Adesdes Plenas

Fig. 40: N° processos entrados de arbitragem necessaria, arbitragem voluntéria e adesdo plena em 2020
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Principais reclamacfes no comércio a retalho

Apresentacdo das principais componentes econdmicas nos processos de reclamagao

durante o ano de 2020.

Principais reclamag¢des no comércio a retalho

100 91
90
80 69
70
60
4

50 ‘
40 30 25
28 16
10

0

o S S @ o o
¥ &6 NG ‘ {;&o @,b g & <§<\
@ @ % 9 N &
Q) O 60@ e’ e® o°
1, N ., ¢
& & & & & o
Aéo &S ¥ &,bb S @e co@
\\Qh'\6 N N &
o (JO oo
K\

Fig. 41: Principais reclamac6es no comércio a retalho

2.3.5. Processos pendentes

2019 131

2020 226

Fig. 42: N° processos pendentes de 2019 e 2020

Em sintese, durante o ano de 2020 deram entrada 1075 processos de reclamacéo dos quais
0 CNIACC tramitou e encerrou 980.

Do ano de 2019 para 2020 transitaram 131 processos cujo encerramento se verificou
durante o ano de 2020, perfazendo assim um total de 980 processos tramitados e encerrados.
Finalizamos o0 ano com uma pendéncia de 226 processos atendendo a todas as razdes ja
supra explanadas (suspensdo de prazos e diligéncias processuais e acréscimo substancial

dos litigios sujeitos a arbitragem por forca da alteracéo a Lei n°® 63/2019 de 16 de agosto).
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2.3.6. Duracéao dos processos

A duracdo média por processo em 2020, cifrou-se em 84 dias corridos.

2.3.7. Valor econdémico dos processos findos em 2020

O valor econdmico total dos processos findos no periodo de janeiro a dezembro de 2020,
foi de 791.929,7€ o que equivale a um valor médio/processo de 736.67€.

2.4. Processos de reclamacao transfronteirigos

No ano de 2020 foi solicitada a intervengdo do CNIACC, apenas relativamente a um
processo 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 resolucao de litigios
de consumo em linha (online), previstos na alinea e) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei RAL.

2.5. Satisfacdo dos Utentes

Sdo dados sdo disponibilizados ao CNIACC — Centro nacional de Informacdo 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 até 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 interpretacdo, em anexo ao presente relatério.

Livro de Reclamagdes

Foi rececionada no ano de 2020 uma reclamacdo através do Livro de ReclamacGes
Eletronico sobre a cobranca de valores inerentes a impressao de documentos, acima de 9
paginas, por este Centro.

A mesma foi em tempo Gtil respondida, salientando que face ao elevado nimero de

processos que sao colocados neste Centro de Arbitragem e a escassez de recursos, ndo é

0
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possivel ao Centro suportar todos os custos relativos a impresséo de toda a documentacao

que os utentes entendam apresentar junto do Centro.

Desta forma, no sitio eletronico do CNIACC (disponivel em www.cniacc.pt) em “O que

fazemos: Documentos a anexar ao processo pelas partes”, consta que “0s documentos
anexos ao processo de reclamacgdo que ultrapassem as 9 paginas (onde se inclui o
formulario de reclamacdo), devem ser remetidos em papel por correio, para a sede do
Centro. Na eventualidade de pretenderem que as cépias dos documentos sejam impressas
pelo Centro, cada copia tem um custo unitario de 0,10€ que pode ser pago por

transferéncia bancaria. Neste caso contacte a secretaria do Centro.”

A cobranca deste valor apenas é solicitada, se o consumidor ndo apresentar 0s
documentos (que excedem as 9 péginas) impressos, na medida em que o processo de
reclamacdo atualmente, por razdes de seguranca juridica tem formato fisico, sendo
sempre impresso um exemplar.

Acreditamos que, com a nova aplicacdo informatica a disponibilizar pelo Ministério da
Justica, deixara de haver necessidade de manter um processo fisico, pelo que a impressao
de cdpias para 0s processos podera ser descontinuada.

2.6. Problemas sistematicos

Integrando 0 CNIACC a rede de Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo
autorizados para prosseguir as atividades de informacdo, mediagédo, conciliacdo e
arbitragem de litigios de consumo, estamos perante uma forma de administracdo de
justica em que o conflito é submetido, por determinacéo da lei ou por acordo das partes.
Um dos grandes constrangimentos da atuacdo do CNIACC prendia-se com o facto das
empresas poderem no ambito da venda de bens de consumo recusar a intervencgdo do
Tribunal Arbitral caso ndo possuissem uma adesao plena, uma vez que a maior parte das

grandes superficies recusavam de forma sistematica a resolucdo através dos meios RAL.

Com a entrada em vigor da Lei n® 63/2019, de 16 de agosto, tal constrangimento
desaparece permitindo assegurar aos consumidores de uma forma acessivel e pronta o

aceso a justica e colmatar este grave problema sentido até entéo.

A Lei n° 144/2015, de 08 de setembro prevé que do relatério de atividades constem
informagdes relativas a problemas sistematicos ou importantes que ocorram

frequentemente e conduzam a litigios de consumo.

0
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Na perspetiva do CNIACC e na senda dos Relatorios anteriores, os problemas

sistematicos comuns com que o Centro de Arbitragem se depara versam as mesmas

questdes fundamentais, nomeadamente:

>

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 id0sos e a populacéo
com menos formacao e literacia que se torna por isso mais vulneravel e suscetivel.
A falta de informagdo aquando da contratacdo, seja de um contrato de compra e
venda ou de um contrato de prestacao de servicos;

A dificuldade em compreender e interpretar uma fatura proveniente de um
fornecedor de servicos Publicos Essenciais, dada a quantidade de informacéo que
é vertida na mesma;

Desconhecimento do consumidor dos diferentes procedimentos entre distribuidor

e comercializador no sector da Energia (eletricidade e gas natural).

No sentido de contrariar estas adversidades, entendemos ser vital:

Reforcar a exigéncia na selecdo e formacao dos Recursos Humanos dos agentes

econdmicos:

Denotamos pelas respostas que nos chegam por parte dos operadores econdmicos
que as pessoas que estdo e sdo responsaveis pelo setor ndo se encontram dotadas
de conhecimentos técnico-legais no &mbito do Direito do Consumo, o que obsta,

devido a esse desconhecimento a resolucdo dos litigios de uma forma mais célere.

Divulgar e informar com proximidade os consumidores:

Encetar iniciativas de informacdo junto dos consumidores, designadamente
palestras e sessfes de informag&o através da colaboracdo das Juntas de Freguesia
e das Camaras Municipais, no sentido de alertar para os direitos e obrigacdes dos
consumidores bem como as cautelas e reservas que devem ter em face das varias
tentativas de persuaséo a celebracdo de negocios, tendo como “isco” a atribuigédo

de beneficios, prémios, ofertas, etc.
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Criacdo de postos informativos com competéncia exclusiva sobre conflitos de
consumo:

Incentivar as Autarquias locais a criar departamentos especificos com Recursos
Humanos com formacdo na area do Direito do Consumo de forma a informar e
articular a colaboracdo com o Centro de Arbitragem uma vez que em muitas
situacOes o consumidor por si s6 ndo consegue “chegar” ao Centro de Arbitragem.
Funcionariam estes postos como pontos de contato e ligacdo entre o consumidor
e o Centro através de canais privilegiados. Nos casos em que estes canais ja
existem (CIAC), devem ser reforcadas as ligagOes entre 0 CNIACC e esses
CIAC’s.

Harmonizacgdo dos procedimentos:
Estabelecer um procedimento uniforme de colaboragdo dos postos informativos
com o Centro de Arbitragem permitindo saber como tratar, como conduzir, como
encaminhar o processo até ao CNIACC de forma a consolidar e recolher todos 0s
elementos necessarios para que o processo decorra e flua como um so, apenas com
a contingéncia de ter o seu inicio num local diferente daquele em que vai ser

tramitado.

Cooperacao direta entre os agentes econdémicos e os Centros de Arbitragem:
Sensibilizar os Agentes econdmicos para o facto de os Centros de Arbitragem
serem verdadeiros Tribunais Arbitrais de Consumo, desmistificando a ideia de que
sdo associacdes de Defesa do Consumidor, de forma a poderem olhar e ver o
Centro de Arbitragem como um aliado na resolucdo de conflitos de consumo e

n&o o cego defensor do consumidor!

2.7. Litigios que o CNIACC se recusou a tratar

Consideramos exclusivamente os litigios que foram encaminhados para o 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 material e em razdo
de valor, além dos casos que sdo da competéncia de centros especificos como € o caso do

CIMPAS (Centro de Informacgéo, Mediacdo, Provedoria e Arbitragem de Seguros) e o

0
@9 RAL 32



AW ARBITRAGEM DE CONSUMO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO
“ EARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

CASA (Centro de Arbitragem do Setor Automovel), bem como os processos de
reclamacao arquivados com fundamento na verificagdo de uma das situagdes previstas no
art® 11 da Lei RAL (n° 5 do art® 4° do Regulamento do CNIACC).

No total foram arquivados 38 processos de reclamacédo considerando as diversas
formas de incompeténcia referidas, sendo que a maior parte dos processos
arquivados neste ambito foram encerrados por incompeténcia material ou em razéo

do valor.

2.8. Taxa de procedimentos interrompidos

Neste item incluimos os processos de reclamacéo a que se aplica a alinea e) do n.° 2 do
artigo 9.° da Lei RAL. Considerando os processos de reclamacao em que se verificou a
desisténcia por parte do Requerente até ao final da fase de mediac&o.

Em 2020 foram 34 os processos de reclamacéo em que se verificou a desisténcia.

2.9. Taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL

Determina ainda a Lei RAL que conste do Relatorio “a taxa de cumprimento dos
resultados dos procedimentos de RAL, se conhecida”.

A impossibilidade de determinar com exatiddo a taxa de cumprimento mantém-se, na
medida em gque, em caso de incumprimento de um acordo ou de uma sentenca, a execucao
do mesmo correra numa outra instancia que ndo o CNIACC, num processo autébnomo,
onde 0 CNIACC néo tem necessariamente de ser informado desse incumprimento, porém
na fase de mediagcdo o cumprimento dos termos do acordo geralmente ocorre ainda com
0 processo de reclamacdo aberto, podendo arriscar dizer-se que esta taxa estara muito
préxima dos 100%.

Caso ocorra pontualmente temos conseguido resolver o incumprimento através de um
simples contacto com a parte em falta, jA no que concerne ao ndo cumprimento do
acordo/sentengca nem sempre os consumidores entram em contacto com o Centro para
disso dar conta, porém quando tal acontece por norma enviamos um e-mail a Requerida
a dar conta da informacao que nos foi reportada por parte do Consumidor.

Tem o CNIACC conhecimento que, sendo em todas, em algumas das situagdes é o

suficiente para que seja dado cumprimento ao acordo/sentencga.

0
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2.10. Formagcéo profissional e estagios

2.10.1. No ano de 2020 o CNIACC participou nas seguintes formagcoes:

Data Formacéo Participada Local

. Participacdo do Dr. Fernando Viana e da Dra. Sara Cunha, ERSE
na formagdo “Tarifas e Precos de Eletricidade e Gés
Natural — 2020, da ERSE;

ERSE ERSE F.RMA

INTIOADE REGULADOHA
00% SINVICDS PAERSETICOS

Tarifas e Precos de Eletricidade
e Gas Natural - 2020

5@

11.02.2020
14.30h - 17.30h

Formacao Participada Local

= Participagdo do Dr. Diogo Galhoz e da Dra. Carla do Vale Tomar
e na Cimeira do Consumidor, organizada pela Diregdo Geral
. doConsumidor;

I Sad
Cimeira do Consumidor

506 MARCOR020

¥/ PETOMAR =

CONSUMIDOR

Q HOTEL DOS TEMPLARIOS (sala do Infante 1)

/' Inscricdes ate | -
s [ Largo Candido dos Reis, n.o 1, 2300-326 Tomar
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Participacdo da Dra. Ana alves na web conferéncia Videoconferéncia
“Direito do Consumidor”, organizada pela Delegagéo de

Braga da Ordem dos Advogados;

FORMAGAO ONLINE
VIA ZOOM

DIREITO DO

CONSUMO

DRA. SANDRA PASSINHAS
DR. MICUEL CUNHA MACHADO

29 DE MAIO DE 2020
18HOO
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Participagdo do Dr. Fernando Viana, Dra. Ana Alves e Videoconferéncia
Dra. Carla do Vale na formacdo da ERSE sobre o contexto

legal e regulamentar das medidas excecionais aplicaveis ao

sector de energia em virtude do Covid-19;

Participagdo do Dr. Fernando Viana, Dra. Ana Alves, Dra. Videoconferéncia
Carla do Vale e Célia Vieira na formag&o organizada pela
Delegagcdo de Braga da Ordem dos Advogados sobre
“Efeitos da pandemia nos contratos de consumo em

curso”;

o) 36
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EET covors
Efeitos da pandemia
nos CONTRATOS de
CONSUMO em curso

16.JUN | 15h00

e

Faciceen
Sandra
Drofwssora da Faculdacde de Direlo da
Unwersciacde de Cormbrn

Jorge

Profweor da NOVA Schoal af Law

Data Formacéo Participada Local

. Participacdo da Dra. Ana Alves na formacdo da ERSE Videoconferéncia
sobre as medidas excecionais aplicaveis ao sector de

energia;

Medicdo e faturacao de
eletricidade e de gas natural

13 de outubro de 2020

I
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Data Formacéao Participada Local

~ Participacdo do Dr. Fernando Viana na “Conferéncia Videoconferéncia
digital sobre Protecdo do Consumidor e Cooperagao
Internacional”;

o
e .. . Canferéncia digital sobre Protegio do Consumidor @ Cooperagido Internacional
' If 0 papel das Redes de Cooperagio - 14 de outubro de 2020
. . M Chctubirn SO08 - 15 50017 30

L300 Srvadas 0w Ahsttiion « Jodo Torves | Serrwbiein de Extada de Dormirie. Sevvipn ¢ Deless ds Caniusidor

Waaeansrs Ane Cataring Fonvecs - Dietors Geral e Drechs-Saral th Contumaw | Funugs
Pairet | - Eagacidnoiat ne cardaatnn da pandermie ¢ pespet vas e Store

THmdu(30 W1, Beardo Salaser | Fravdesde te Deberner w ths Cotnursider de €1 Soliatr | Presatoris de AT
IR Laa Ot Villar | Dicutar Massmal s Sarvigs Nuciorat 40 Conpamictar - SNAC | Chile

Amadou Coesay. Jratar [aecutve | Gamiva Commpanon tor Lampettien snd Carsamer fratechon | Secretane
Tam=Aren | Memar Drraarwe Frodedbom Taabngie
Artanine Serre | Advocesy Massger | Dimsarrery Inberrations|

Toress Morgira | (Dwte da Lrvdace g Doscerringe » Protecio oo Conmumeme @ Gt e s ias haces LUinadas
wudw e 0 Comdioie ¢ Devermrvenento - UNCTAD

Pained 1< C papel dan instbighen » duy rocies cn 80 na wcho do b

Noln Baehrmadt | Downar | Dragho- Gerel e Jestye o Masuntes 0u Dordarmilr - Damiadt Curuges

Hugh Stevenson | Sub-Crvter | Federsl Trase Commmision | Prasderte Sz Domile de Poilizs do Danturvder da OCOE
Joweptine Paumita | ta | Canaction O Surwan | Frosstorts de fede itarnacusal - OFFN

Jullana Domiegues  Secretbiia Macuoral te Debans du Gommrrrdor do Misaliv o da Jutbiis o Soguoasce Waldos Nasl

T Senshe o Drsmmramants - Vst i Censsno de Tagarta « Albectss Garstn (A corvirme)
~ Mirtsbou o Extade. da Fronomia o Traragis Oygial - Fedrs Siza Views

LISBOA

"
]
1

D06CImmz [ B | e

Data Formacéao Participada Local

~ Participacdo do Dr. Fernando Viana e da Dra. Carla do Videoconferéncia
Vale na formagdo da ERSE sobre a “Medicao e faturacao
de eletricidade e gas natural”;

webinar

ERSEF@RM

CONHECIMENTO INDISPENSAVEL
ESCLARECER O CONTUMIDGA

14:30
16 novembro 2020
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Data Formacéao Participada Local

. Participagdo da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale e Célia Videoconferéncia
Vieira no workshop “Arbitragem de Conflitos do

Consumo: Questdes Praticas”, organizado pelo Centro de

Direito de Consumo da Faculdade de Direito da

Universidade de Coimbra.

O workshop teve como orador o Presidente de Direcéo, Dr.

Fernando Viana;

ORKSHOP

ITRAGEM DE CONFLITOS DO CONSUMO:

STOES PRATICAS . II!

novembro2020 - 14H30

FUNDO DO
CONSUMIDOR

14151 ABERTURA DOS TRABALMOS
Sdnia Passos «+ Ditegdo Geral do Consurmidion
Renato Gongaives « DRI

Sandra Passinhas - COCFOUC

15151 mesa RepoNDA

Moderadara: Marka José Copelo  FUC Fundo cas o Promegho
Uos Direttos oo Consusmador
Participsntes ©

Joano Compos Carvalho FREQUENCIA GRATUITA

Sava Lopes Ferreira COM INSCRICAQ OBRICATORIA M
Fernando Viana WWW.FD.UC.PT/CDC |
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Data Formacao Participada Local

~ Participacgao da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale e Célia Videoconferéncia
Vieira no workshop “Arbitragem de Conflitos do

Consumo: Novas Questbes Praticas”, organizado pela

Centro de Direito de Consumo da Faculdade de Direito da

Universidade de Coimbra;

O workshop teve como orador o Presidente de Dire¢éo, Dr.

Fernando Viana;

ORKSHOP

ITRAGEM DE CONFLITOS DO CONSUMO:
AS QUESTOES PRATICAS

dezembro2020 - 14H15 "'"I l!

QFUNDO DO
CONSUMIDOR

14.15h ABERTURA DOS TRABALIOS
S$énin Possos - Dirocho Geral da Conuamidor
Renato Congalves - DGR
Sandra Passinhos - COC/FOUC

15.15h Mesa reponpa
Moderadora Marka José Capelo « FDUC

F.M : APOVO
e ho Pundo para a Sromocio
m‘aﬂ Compos Cana dos Direitos do Consumidor
Fernando Viono FREQUENCIA GRATUITA
COM INSCRICAD OBRICATORIA EM
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Data Formacéao Participada

16/12/2020

ELETRICIDADE:

COMO POUPAR E RESOLVER

CONFLITOS OU DIFICULDADES
10:00 - 16 dezembro 2020

Formacdao Participada

N -
)

@9 RAL
BE AharTrAGEM

Coms d Asbibragues e Contlinns du Comms S Avw, Thaoge & Swuss

Agho Farmuativa
Abastecinento de Agua, Sanesmento ¢ Residuos Urbanos

cous o0 Utihzadhoves Fisnais o s Encidades G

Kaiam e dae Kainy oo oot ime o S oo, o
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2.10.2. No ano de 2020 o CNIACC proporcionou o seguinte estagio:

Marlene Sofia Colonia Paradela, técnica administrativa, no ambito do Programa de
Estagios Profissionais do IEFP — Ativar.pt, com a duracdo de 9 meses e que teve inicio a
22/12/2020, com fim a 21/09/2021.

I11. Comunicacao e difusao do CNIACC

No Plano de Atividades para 2020 foram propostas as seguintes atividades:

> Manutencdo dos instrumentos de comunicacdo e divulgacdo eletronica criados
pelo CNIACC e criagdo de um flyer.

> Envio de press release para 0os mass media.

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

> Divulgacdo do CNIACC no territério

3.1. Manuten¢do dos instrumentos de comunicagdo e divulgacéo
eletronica criados pelo CNIACC e criagdo de um flyer.

O CNIACC possuiu uma pagina web, disponivel no seguinte endereco eletrénico:
WWW.chiacc.pt
Este sitio eletrénico continua em funcionamento e manutencdo permanente de forma a

cumprir as obrigagdes previstas na Lei 144/2015 de 08 de setembro.

Estando nds numa sociedade em gue as tecnologias estdo permanentemente em evolucao
e transformacao, o sitio eletronico do centro prima por se manter atualizado e utilizar
esses meios de forma a poder ser acedido nos diversos formatos com o fim Gltimo de
permitir aos consumidores um acesso facil, simples e adequado, conseguindo fazer-lhes
chegar o maior numero de informacéao possivel e informacgéo pertinente, tendo o cuidado
de, periodicamente, publicar noticias sobre todo o setor e todas as alteragdes legislativas

que se vém verificando.

0
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O referido site esta neste momento em fase de atualizacdo e de renovacao da imagem,
considerando as alteragcdes aos logotipos relativos a Rede de Arbitragem de Consumo
introduzidos pela Direcdo-Geral do Consumidor. Este processo que teve inicio em

novembro de 2020 sera concluido no inicio de 2021, com a introducao de textos e imagens

atualizadas.

& CNIACC

INPLR MITITMEAIAL e AALIMIN TTIARLALRS (et

& CNIACC

INFORMACAD INETITUCONAL O QUE FAZEMOE LoMRNCAL O ONTACTOS

APRESENTACAO DE RECLAMACAD
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RGPD - Regulamento Geral de Protecdo de Dados

No ano de 2019 iniciou-se uma avaliacdo da necessidade de boas praticas em
conformidade com o Regime de Protecdo de Dados, resultando em 2020 o “Manual de
Gestao de Boas Préaticas em conformidade com 0 RGPD”, disponibilizado no nosso sitio
eletronico.

Bem como iniciada a digitalizacdo do arquivo processual, a criacdo de respostas
automatizadas a fim de adotarmos um tratamento uniforme aquando a ocorréncia de uma
situacdo referente ao tratamento ou eliminacdo de dados pessoais dos intervenientes

processuais.

Facebook do CNIACC

€ . Cniacc - Centro Nacional de... »

Cniacc - Centro Nacional de

4w Informagdo e Arbitragem de
Conflitos de Consumo *

Tridvarnl

m ° b
Danisia, Colin, Ansbieia & 407 cuitran PesNGEs
pastam Qisto

Pagina micial  Publicaches Criticas  Fotos  Sob

Goste

©) Transparéncia da Pégina

O Facanook estd p mastres inforenagion pars ts ajude o
curmyguwantet malhod U propdsite de ume PAgIng. W as oCOus 1is
PRNAOME QLB GUIN @ DULBC e CoMtaltes

Ver tudo

Sobre & Sugerir adigbes

Brva
Sao Jose de

Maximinos Sdo Lézaro

Rua D. Afonso Henrigues, n* 1
@ (Edif. Junta Freguesia da Sé), Otrter Indcacdes
4700-030 Braga

@ Mipsfiwww.cniace py

@ Enviar mensagem

(‘-2) ng Q. 253818107 44
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Desde a sua cria¢do, em meados do ano de 2019, a gestao da pagina de Facebook é efetuada
diretamente pela equipa do CNIACC, mantendo o proposito de publicar as informacGes e
noticias mais relevantes no que concerne ao Direito do Consumo, nomeadamente as que
nos sao transmitidas pelas varias associacOes e entidades, com relevo para as provindas da

Diregdo-Geral do Consumidor.

3.2. Envio de press release para os mass media.

© CNIACE £ © CENTRO DE
ARMTRAGEM DE CONFLITOS
DE CONSUMO QUE ABRANGE
A MAICR PARTE DO JOLOOK. s anesagbe 45 dogms v sabobs #o T Fouta o o0
TETARONAL a B e e b et ot

VANTAGENS:

o b btwtwn b pew
M ter vo arotsm
+ Yagrome

"t sbrin
P,

)b bt nmstd e odrrin phees $0t Sy waom LI det

L e e e
1 dobnn e Fragunsn e B
4730 310 Neage

[RETEEN "=
Pt

[ e obirgpedomrm oy J

Sem prejuizo dos efeitos decorrentes da pandemia da Covid-19 e do cancelamento de
algumas das atividades programadas, designadamente, a a¢do de formagdo dos CIAC’s
do distrito de Leiria, conseguimos durante o ano de 2020 encetar contactos com 0s varios
jornais e réadios locais da nossa abrangéncia territorial, procurando divulgar as atividades
que promovemos junto da comunidade e institui¢des utilizando para o efeito 0os mass

media, a saber:
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Data Croénica Destinatarios/ Comunicagao

Social

09/04/2020 Funcionamento do CNIACC durante a Noticias de Vila Real

pandemia Covid-19 Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diério do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diério Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante

21/05/2020 “As vendas a distancia em tempos de Covid-  Noticias de Vila Real

197 Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diario Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental

O Mirante

31/08/2020 Livro de Reclamacdes fisico e eletronico  Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diario de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diario do Alentejo
Jornal A Guarda

O Interior
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Diario Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante

3.3. Elaboracéo e envio regular de artigos sobre a tematica do consumo,
endividamento e sobre-endividamento, legislacdo e atualidade com rele-
vancia para 0s consumidores e agentes economicos, destinados a serem
publicados e difundidos pelos municipios associados da area de
abrangéncia do CNIACC.

Se durante 0 ano de 2019 ndo foi possivel concretizar a pretensdo do envio regular de
artigos sobre a tematica do consumo, tal intento viu-se ainda mais dificil de concretizar
neste ano, em 2020, atenta a burocracia e a dificuldade de comunicacéo intensificada a

partir de marco devido & pandemia da Covid-19.

3.4. Divulgacéo do CNIACC no Territério

Adaptando-se a nova realidade, o CNIACC continuou a sua atividade processual, e ainda
a realizacdo das reunides dos 6rgdos sociais e outras.

Ainda conseguiu realizar uma acdo de formacdo dirigida aos CIAC’s no distrito de
Aveiro, gue teve lugar nas instalacbes da Camara Municipal de Aveiro, no dia 26/02/2020
com inicio pelas 10h00 e termo pelas 16h00, tendo como programa “A rede de arbitragem
de consumo” e a tramitacdo processual no CNIACC, de processos de reclamacédo de
consumo, articulagdo CIAC/CNIACC. Fizeram-se representar os Municipios de Agueda,
Amarante, Aveiro e Leiria.

De uma forma geral, a rececdo e avaliacéo feita pelos formandos foi muito boa.

Estava prevista a realizacdo da mesma formacdo nos distritos de Leiria e Santarém, a
decorrer durante os meses de marco e abril, mas devido a pandemia da Covid-19 o Centro
viu-se obrigado a suspender essas atividades uma vez que se entende que as mesmas nao
ttm o mesmo efeito e alcance pretendido se efetuadas a distancia. E necessaria a
deslocacdo do CNIACC, a presenca fisica dos seus elementos a fim de estreitar e

consolidar uma articulagéo eficaz.
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Outras atividades

Data Atividade desenvolvida Local

16/01/2020 | Participacdo do Presidente de Direcdo na comemoracdo CACCL
dos 30 anos de atividade do CACCL - Centro de
Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa;

L= 00

——

O Centro de Arbicragem de Conflitos de Comumo de Lisboa convida V. Exa pam 3
Comeraragie das 30 anvs de arivedode do Cemto @uc x resliza po dis 16 de janciro de

2020, ks 17500, na Sals do Arguive dos Pagon do Concelho.

REFT g ds & puuue

CACEL | 255 %07 0 | dimmgn svermbimrag e e

Data Atividade desenvolvida Local

22/01/2020 | Reunido dirigida pela ANACOM, para o procedimento de = ANACOM
selecdo Arbitros, com a participagdo do Dr. Fernando

Viana;

Data Atividade desenvolvida Local

06/02/2020 Reunido com o Exmo. Sr. Rui Solheiro, Secretario-geral Coimbra
da Associacdo Nacional de Municipios Portugueses e o
Presidente da Direcdo do CNIACC;

Data Atividade desenvolvida Local

17/02/2020  Visita as instalagdes do CNIACC pela Escola de Direito CNIACC
da Universidade do Minho na pessoa da Dra. Cristina Dias

e Dra. Irene Ferreira Gomes;

o
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Data Atividade desenvolvida Local

17/02/2020 | Colaboracdo com a Associacdo Comercial de Viseu, para ' CNIACC
esclarecimento da metodologia de adesdo plena das

empresas ao CNIACC,;

Data Atividade desenvolvida Local

20/02/2020  Participacdo do Dr. Fernando Viana na reunido dos CACC | Coimbra

(Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo);

Data Atividade desenvolvida Local

20/02/2020  Colaboracdo com a Associacdo Comercial de Castelo | CNIACC
Branco, para esclarecimento da metodologia de adesdo

plena das empresas ao CNIACC;

Data Atividade desenvolvida Local

21/02/2020  Visita do Eurodeputado Eng. Manuel Fernandes as = CNIACC
instalacdes do CNIACC;
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Data Atividade desenvolvida Local

26/02/2020  Acdo de Formacao organizada pelo CNIACC dirigida aos | Aveiro
CIAC’s (Centro de Informacdo Autarquica aos
Consumidores) dos municipios:

-Agueda

- Amarante

- Aveiro

- Leiria

e realizada nas instalagdes do Centro de Congressos de
Aveiro, sobre os temas:

- A Lei RAL;

- Tramitagdo Processual no CNIACC de processos de
reclamagao de consumo.

A intervencdo esteve a cargo do Presidente da Diregéo Dr.
Fernando Viana e da Jurista Carla do Vale, tendo a sessao
de abertura contado com a presenca da Exma. Sra.

Vereadora Camara Municipal Aveiro Dra. Rita carvalho;

A‘ ARDBITRAGEM DE CONSUMO
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Data Atividade desenvolvida Local

26/02/2020  Reunido com a Vereadora do atendimento e modernizacdo = Camara Municipal de

Administrativa da Camara Municipal de Aveiro, Dra. Rita | Aveiro

Carvalho;

Data Atividade desenvolvida Local

05/03/2020 Assinatura do Protocolo com a Autoridade dos | Tomar
Transportes Terrestres, na Cimeira do Consumidor, pelo

representante do CNIACC na pessoa do Dr. Diogo Galhoz;

SE—
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Data Atividade desenvolvida Local

09/04/2020  Entrevista telefonica ao Presidente de Direcdo do CNIACC
CNIACC, Dr. Fernando Viana, para o Jornal “O Mirante”

de Santarém;

Data Atividade desenvolvida Local

30/04/2020  Reunido dos Centros de Arbitragem de Consumo com a = Videoconferéncia

Direcdo Geral do Consumidor;

Data Atividade desenvolvida Local

06/05/2020  Participagdo através da emisséo de parecer a Diregdo Geral CNIACC
do Consumidor, no Cumprimento do artigo 16° da Lei n°
144/2015, 8/09, do ano processual de 2019;

Data Atividade desenvolvida Local

21/05/2020  Contributos remetidos a Dire¢do-Geral do Consumidor A CNIACC
sobre os processos de transportes aéreos tramitados no
CNIACC;

Data Atividade desenvolvida Local

25/05/2020  Colaboragdo com o CIAC de Gréandola, para CNIACC
esclarecimento da forma de tramitacdo dos processos de

reclamagdo e informagédo no CNIACC;
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Data Atividade desenvolvida Local

27/05/2020 | Visita as instalagdes do CNIACC pela Presidente da CNIACC
Delegacdo de Braga da Ordem dos Advogados, Dra. Ana
Santos;

Web Conferdncls
"Direlto do Consumo®

iooces Saedra Passiohas * Miguel Cunha Machado
Mades i Femansto Wans
lllll 16800
Lot Placaborma Zoom
—te s tes SO0 partcipantes
et bo: Dubsgazic de Souga de Ordam dos Adungudcs

Esttrads gratulta, sueits o imcriclo polvia

;l;al;‘:;runu Q D @
Emalt raga®del 0o 00 m:: Cartas n?::;m
Data Atividade desenvolvida Local
29/05/2020 Intervencdo do Dr. Fernando Viana como moderador na = Videoconferéncia

web conferéncia “Direito do Consumidor”, organizada

pela Delegacdo de Braga da Ordem dos Advogados;

FORMAGAO ONLINE
VIA ZOOM

DIREITO DO

CONSUMO

DRA. SANDRA PASSINHAS
DR. MICUEL CUNHA MACHADO

29 DE MAIO DE 2020
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Data Atividade desenvolvida Local

17/06/2020 | Participacdo do Dr. Fernando Viana na reunido com a @ Videoconferéncia

Direcéo-Geral da Politica de Justica;

Data Atividade desenvolvida Local

23/06/2020  Reunido dos CACC, com a presenca do Dr. Fernando | Videoconferéncia
Viana em representacdo do CNIACC;

Data Atividade desenvolvida Local

09/09/2020 Reunido dos CACC, com a presenca do Dr. Fernando @ Videoconferéncia
Viana em representagdo do CNIACC;

Data Atividade desenvolvida Local

16/09/2020  Reunido do Presidente de Direcdo do CNIACC com o Videoconferéncia
Secretario de Estado da Defesa do Consumidor, Dr. Jodo

Torres;

Data Atividade desenvolvida Local

22/09/2020  Entrevista de contributo para tese de dissertacdo de um | Videoconferéncia
aluno da Escola Superior de Comunicacao, Administracéo
e Turismo do Instituto Politécnico de Braganca (ESACT-
IPB);

Data Atividade desenvolvida Local

24/11/2020 | Colaboragdo com Direcdo Geral do Consumidor, sobre a | E-mail
tramitacdo dos processos de reclamacdo de servicos
financeiros do CNIACC;
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IV. Desenvolvimento estratégico do Centro

O Plano de Atividades Previa as seguintes atividades:

» Dinamizar as adesfes plenas das empresas da area de abrangéncia do
CNIACC

» Desenvolvimento de rela¢bes com os 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 numero de associados do Centro

vV V VYV V

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

4.1. Dinamizar as adesOes plenas das empresas da area de abrangéncia
do CNIACC

O ano de 2020 foi proficuo na rececdo de adesdes plenas, rececionaram-se 1045 novas
adesoes plenas, 355 registadas no primeiro semestre, e as restantes 690 no segundo
semestre, cifrando-se 0 numero no final do ano de 2020, em 23.210.

Procedemos a atualizagcdo do modelo de distico existente para as empresas aderentes, bem
como a criagdo de dois novos disticos destinados as empresas aderentes no ambito
exclusivo da Intermediacdo de Crédito, bem como um distico para informacdo ao
Consumidor nos termos do art® 18 da Lei 144/2015 de 08 setembro.

o
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o
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CENTRO DE ARBITRAGEM
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4.2. Cooperacao entre Entidades de RAL
4.2.1. Reunides de CACC
No ano de 2020, 0 CNIACC participou nas seguintes reunides de CACC:

30/04/2020 Reunido dos Centros de Arbitragem de Consumo com  Videoconferéncia

a Diregdo Geral do Consumidor;

23/06/2020 Reunido dos CACC Videoconferéncia
09/09/2020 Reunido dos CACC Videoconferéncia
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4.2.2. Cooperacao com a Diregdo-Geral do Consumidor

Sem prejuizo das formacdes/ atividades supra referidas, o CNIACC desenvolveu com a
DGC:
e Emissdo de Parecer a DGC relativo ao cumprimento do artigo 16° da Lei n°
144/2015, 8/09, relativo ao ano processual de 2019, em 06/05/2020;
e Contributo remetido a DGC sobre os processos de transportes aéreos tramitados
no CNIACC, em 21/05/2020;
e Colaboracdo sobre a tramitacdo de processos de reclamagdo de servigos
financeiros do CNIACC, em 24/11/2020.

Sala de Audiéncia de Julgamento disponibilizada pela DGC

A realizacdo de julgamentos/arbitragens (precedidas de, obrigatoriamente, tentativa de
conciliacdo) mantiveram-se de forma presencial, quer na sua sede, em Braga, quer em
Lisboa, na sala cedida a este Centro, sita nas instalaces da Direcdo Geral do Consumidor
(DGC), bem como através de meios de comunicacdo eletronica, decorrente das
vicissitudes da situacdo pandémica que o Pais atravessa, sendo de salientar que foram
realizadas 64 audiéncias (conciliacdo e julgamento) nas instalacbes da DGC em

Lisboa.

4.2.3. Cooperacdo com a Direcdo-Geral da Politica de Justica

e Reunido com a DGPJ, em 17/06/2020;

4.3. Desenvolvimento de parcerias com alguns Municipios

Todos os projetos e parcerias previstas foram coartadas pelas vicissitudes decorrentes da
pandemia da Covid-19.

No entanto, no que ao CNIACC respeita da campanha de divulgacdo do servico e o
estabelecimento de contactos com os municipios de abrangéncia territorial do Centro, que
abrange a maior parte dos municipios do Pais, resultou um grande avango com o
municipio de Aveiro (decorrente da formacdo efetuada em fevereiro) no entanto as

demais ficaram prejudicadas.

0
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Encetou-se ainda um contacto direto com o municipio de Leiria para a realiza¢do de uma
reunido atraves dos meios a distancia com a Vereadora do Desenvolvimento Econdmico,

na pessoa da Exma. Sra. Dra. Catarina Louro a realizar no inicio do ano 2021.

4.4. Desenvolvimento de parcerias com as Entidades Reguladoras

Sem prejuizo das formacg6es/ atividades supra referidas, ressalva-se a:
¢ Reunido dirigida pela ANACOM — Autoridade Nacional de Comunicacdes, para
o procedimento de selecdo de Arbitros, em 22/01/2020;
e Assinatura do protocolo de cooperacéo entre AMT — Autoridade da Mobilidade e
dos Transportes e os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, realizada
no Congresso de Tomar em 05/03/2020;

Foi assinado, em 6 de marco, no &mbito da Cimeira de Tomar, o Protocolo de Cooperacao
com a Autoridade de Mobilidade Terrestre (AMT) - protocolo esses que concretiza na
pratica a cooperacdo técnica e financeira entre 0 CNIACC - Centro Nacional de

Informacéo e Arbitragem de Conflitos de Consumo e AMT.

O Centro 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 formacdo 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.

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. Formacéo profissional dos colaboradores do Centros de
Arbitragem de Conflitos de Consumo (CACC)

Ana Alves, Jurista

= 29/05/2020: Intervencdo do Dr. Fernando Viana como moderador na web
conferéncia “Direito do Consumidor”, organizada pela Delegagdo de Braga da
Ordem dos Advogados;

= 04/06/2020: Formacdo da ERSE sobre o contexto legal e regulamentar das
medidas excecionais aplicaveis ao sector de energia em virtude do Covid-19;

= 16/06/2020: Formacdo organizada pela Delegacdo de Braga da Ordem dos
Advogados sobre “Efeitos da pandemia nos contratos de consumo em curso”;

= 13/10/2020: Formacao da ERSE sobre as medidas excecionais aplicaveis ao sector
de energia;

= 20/11/2020: Workshop “Arbitragem de Conflitos do Consumo: Questdes
Praticas”, organizado pelo Centro de Direito de Consumo da Faculdade de Direito
da Universidade de Coimbra.

= 11/12/2020: Workshop “Arbitragem de Conflitos do Consumo: Novas Questdes
Praticas”, organizado pela Centro de Direito de Consumo da Faculdade de Direito

da Universidade de Coimbra.

= Carlado Vale, Jurista

= 50/03/2020 e 06/03/2020: Cimeira do Consumidor, organizada pela Dire¢do Geral
do Consumidor, em Tomar;

= 04/06/2020: Formacdo da ERSE sobre o contexto legal e regulamentar das
medidas excecionais aplicaveis ao sector de energia em virtude do Covid-19;

= 16/06/2020: Formacdo organizada pela Delegacdo de Braga da Ordem dos
Advogados sobre “Efeitos da pandemia nos contratos de consumo em curso”;

= 16/11/2020: Formagdo da ERSE sobre a “Medicao e faturagdo de eletricidade e
gas natural”;

= 20/11/2020: Workshop “Arbitragem de Conflitos do Consumo: Questdes
Praticas”, organizado pelo Centro de Direito de Consumo da Faculdade de Direito

da Universidade de Coimbra.
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= 11/12/2020: Workshop “Arbitragem de Conflitos do Consumo: Novas Questdes
Praticas”, organizado pela Centro de Direito de Consumo da Faculdade de Direito
da Universidade de Coimbra;

= 21/12/2020: Formagao da ERSAR sobre “Como poupar e resolver conflitos ou

dificuldades.”.

Sara Cunha, Jurista
= 11/02/2020: Participacdo do Dr. Fernando Viana e da Dra. Sara Cunha, na
formagdo “Tarifas e Precos de Eletricidade e Gas Natural — 2020”, organizado

pela ERSE;

Jéssica Marques, Jurista
=  21/12/2020: Formacao da ERSAR sobre “Como poupar e resolver conflitos ou

dificuldades.”.

Célia Vieira, Administrativa

= 20/11/2020: Workshop “Arbitragem de Conflitos do Consumo: Questdes
Praticas”, organizado pelo Centro de Direito de Consumo da Faculdade de Direito
da Universidade de Coimbra.

= 11/12/2020: Workshop “Arbitragem de Conflitos do Consumo: Novas Questdes
Préticas”, organizado pela Centro de Direito de Consumo da Faculdade de Direito
da Universidade de Coimbra;

= 21/12/2020: Formacdo da ERSAR sobre “Como poupar e resolver conflitos ou

dificuldades.”.

Marlene Paradela, Estagiaria- Administrativa
= 16/12/2020: Formagao promovida pela ERSE com o tema “Abastecimento de
Agua, Saneamento e Residuos Urbanos: Interface com os Utilizadores Finais e
as Entidades Gestoras”;
= 21/12/2020: Formagao da ERSAR sobre “Como poupar e resolver conflitos ou

dificuldades.”.

o
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V. Dinamizac¢ao da Vida Associativa

Considerando o disposto nos estatutos do CNIACC, em 2020, efetuaram-se as reunioes

dos seus Orgaos Sociais:

Assembleia Geral

Data Local

26/05/2020 Reunido ordinéria, via Plataforma Zoom, para apreciacao
e votacdo do Relatorio de Atividades e Execucéo

Financeira referente ao ano de 2019

18/11/2020 Reunido ordinéria, via Plataforma Zoom, para apreciacao

e votacdo do Plano de Orcamento para o ano de 2021

Direcéo
Data Local
24/01/2020 Sede da ACOP, Coimbra
08/05/2020 Plataforma Zoom
14/07/2020 Plataforma Zoom
23/09/2020 Plataforma Zoom
30/10/2020 Plataforma Zoom
15/12/2020 Plataforma Zoom

Conselho Fiscal

Data Local

26/05/2020 Reunido ordinaria, via Plataforma Zoom, para emitir
parecer relativo ao Relatorio de Atividades e Execucdo
Financeira de 2019

18/11/2020 Reunido ordinaria, via Plataforma Zoom, para emitir
parecer relativo ao Plano de Atividades e Or¢camento de
2021

o
RQL 62



AW ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO
“ EARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

Conselho de Representantes

Data Local

26/05/2020 Reunido ordinaria, via Plataforma Zoom, para emitir
parecer relativo ao Relatério de Atividades e Execucdo
Financeira de 2019

18/11/2020 Reunido ordinaria, via Plataforma Zoom, para emitir
parecer relativo ao Plano de Atividades e Or¢camento de
2021

VI. Conclusoes

Os resultados alcangados em 2020, na perspetiva da Direcdo, foram na senda do ano
anterior, excelentes.

Sem prejuizo dos parcos recursos a sua disposicao, reflete o forte empenhamento da
equipa técnica que tem vindo a fazer um extraordinario trabalho desde o ano de 2019 e
que conseguiu colocar o Centro num patamar de exceléncia, na senda do que tem ocorrido
com os restantes CACC que integram a Rede de Arbitragem de Consumo.

Por outro lado, infelizmente, a cria¢do dos trés polos, um no Norte, outro no Centro e um
terceiro no Sul do Pais, perspetivados para aproximar os utentes ao CNIACC, sofreu o
percalco e as vicissitudes da pandemia da Covid-19, impedindo as deslocacdes fisicas e
0s contatos pessoais a encetar. A sua criacdo também dependera da cooperagdo com as
entidades exteriores ao CNIACC, como é o caso da Direcdo-Geral do Consumidor.

Apesar de continuar a manter recursos exiguos, nomeadamente do ponto de vista
financeiro, sendo 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
ndo abrangidas pelos Centros com competéncia territorial regional, mas em qualquer
situacdo em que haja recusa de intervencdo de outro Centro, bem como aos Centros de
abrangéncia regional, cujo conflito de consumo ultrapasse o valor de € 5.000.

Somos do entendimento que a lacuna legal relativamente ao envolvimento e participagéo
das autarquias locais na arbitragem de consumo que referiamos no Relatorio de

Atividades anterior se mantém, uma vez que as disposicdes legais relativas as autarquias
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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),

nédo vinculam efetivamente as autarquias a participarem na criacdo ou adeséo a Centros

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

de Arbitragem de Conflitos de Consumo?.

N&o merecendo este assunto a atencdo do legislador, o CNIACC em particular, e os
CACC em geral, vdo encontrando imensas dificuldades na mobilizagéo das autarquias
para integrarem os Centros de Arbitragem e apoiarem os seus planos de desenvolvimento
estratégico.

Porém, o CNIACC mantém a sua intencdo no desenvolvimento de esforcos para
sensibilizar os decisores politicos a alterarem os aspetos referidos supra, de forma a
permitir que o CNIACC possa solidificar a sua intervengéo.

A Direcéo,

Braga, 1 de marco de 2021

! Sem embargo da alteragdo ditada na Lei n.2 75-B/2020, de 31/12 que introduz um artigo 4.2-C a Lei n.2
144/2015, de 8/09, que entendemos constituird um forte incentivo a participacdo das autarquias locais
nos CACC.
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

Balancgo Individual em 31 de Dezembro de 2020

(Valores expressos emeuros)

Notas 31.Dez.20 31.Dez.19
Activo
Activos fixos tangiveis 4 4092,93 5274,06
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 / sécios 0,00 0,00
Qutros activos financeiros 5 504,96 225,50
Activos por impostos diferidos 0,00 0,00
Total dos Activos Nédo Correntes 4597,89 5499,56
Inventarios 0,00 0,00
Activos biolégicos 0,00 0,00
Clientes 6 400,00 400,00
Adiantamentos a fornecedores 0,00 0,00
Estado e outros entes publicos 0,00 0,00
Accionistas / sécios 0,00 0,00
QOutras contas a receber 0,00 0,00
Diferimentos 0,00 0,00
Activos financeiros detidos para negociacéo 0,00 0,00
QOutros activos financeiros 0,00 0,00
Activos nédo correntes detidos para venda 0,00 0,00
Caixa e depositos a bancarios 7 60687,98 40617,81
Total dos Activos Correntes 61087,98 41017,81
65685,87 46517,37
Capitais Préprios
Capital realizado 0,00 0,00
Accdes (quotas) proprias 0,00 0,00
QOutros instrumentos de capital proprio 0,00 0,00
Prémios de emissdo 0,00 0,00
Reservas legais 8 21192,89 21192,89
Qutras reservas 8 27559,35 27559,35
Resultados transitados 9 -4128,71 -12744,39
Ajustamentos em activos financeiros 0,00 0,00
Excedentes de revalorizagcdo 0,00 0,00
Outras variagdes no capital proprio 0,00 0,00
Resultado liquido do exercicio 10 18316,71 8615,68
Total dos Capitais Préprios 62940,24 44623,53
Passivo
Provisdes 0,00 0,00
Financiamentos obtidos 0,00 0,00
Responsabilidades por beneficios pds-emprego 0,00 0,00
Passivos por impostos diferidos 0,00 0,00
QOutras contas a pagar 0,00 0,00
Total dos Passivos Nao Correntes 0,00 0,00
Fornecedores 11 48,12 298,62
Adiantamento de clientes 0,00 0,00
Estado e outros entes publicos 12 2343,03 1395,22
Accionistas / sécios 0,00 0,00
Financiamentos obtidos 0,00 0,00
Outras contas a pagar 11 354,48 200,00
Diferimentos 0,00 0,00
Outros passivos financeiros 0,00 0,00
Total dos Passivos Correntes 2745,63 1893,84
Total do Passivo 2745,63 1893,84
65685,87 46517,37

Braga, 28 de Fevereiro de 2021
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CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO - CNIACC

Demonstragdo dos Resultados Individuais
Exercicio findo em 31 de Dezembro de 2020

(Valores expressos emeuros)

Notas 31.Dez.20 31.Dez.19
Vendas de mercadorias 0,00 0,00 +
Prestacdo de servigos 0,00 0,00
Subsidios a exploragdo 13 87835,97 60166,18 +
Ganhos/perdas imputados de subsidirias, associadas e empreendimentos conjuntos 0,00 0,00 +-
Variagdo nos inventarios da produgéo 0,00 0,00 +-
Trabalhos para a propria entidade 0,00 0,00 +
Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas 0,00 0,00 -
Fornecimentos e servigos externos 14 -22777,87 -18309,77 -
Gastos como pessoal 15 -44920,43 -37068,51 -
Imparidade de inventarios (perdas/reversoes) 0,00 0,00 -+
Imparidade de dividas a receber (perdas/reversdes) 0,00 0,00 -+
Provisdes (aumentos/reducdes) 0,00 0,00 -+
Imparidade de investimentos néo depreciaveis/amortizaveis (perdas/reversdes) 0,00 0,00 -1+
Aumentos/reducdes de justo valor 0,00 0,00 +/-
Outros rendimentos e ganhos 16 1945,74 11262,89 +
Outros gastos e perdas 17 -1653,12 -5020,63 -
Resultado antes de depreciagdes, gastos de financiamento e impostos 20430,29 11030,16 =
Gastos/reversdes de depreciagdo e de amortizacdo 18 -2113,58 -2414,48 -+
Imparidade de investimentos depreciaveis/amortizaveis (perdas/reversdes) 0,00 0,00 -+
Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos) 18316,71 8615,68 =
Juros e rendimentos similares obtidos 0,00 0,00 +
Juros e gastos similares suportados 0,00 0,00 -
Resultado antes de impostos 18316,71 8615,68 =
Imposto sobre o rendimento do periodo 0,00 0,00 -+
Resultado liquido do periodo 10 18316,71 8615,68 =

Para ser lido com as notas anexas as demonstracdes financeiras
Braga, 28 de Fevereiro de 2021
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CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO - CNIACC
Anexo as Demonstragdes Financeiras Individuais

para o exercicio findo em 31 de Dezembro de 2020

(Valores expressos em euros)

1. Nota introdutoéria, Identificacio da Entidade:

a) Designacédo: CNIACC;

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

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

e) Nimero médio de empregados durante 0 ano: 3 (trés).

2. Referencial contabilistico de preparag¢éo das demonstragdes financeiras

a) Referencial Contabilistico

Em 2020 as demonstracdes financeiras do CNIACC foram preparadas de acordo com o referencial do Sistema
Normalizagdo Contabilistica (SNC), que integra as Normas Contabilisticas de Relato Financeiro (NCRF), adaptadas
pela Comissdo de Normalizagdo 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.

c) Classificacdo dos activos e passivos ndo correntes

Os activos realizaveis e 0s passivos exigiveis a mais de um ano a contar da data da demonstragdo da posicéo financeira
sdo classificados, respectivamente, como activos e passivos ndo correntes. Adicionalmente, pela sua natureza, os
"Impostos diferidos" e as "Provisdes" séo 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 econdmicos 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 ap6s a data do balango que proporcionem informacéao adicional sobre condigdes que existiam nessa data
sdo refletidos nas demonstracdes financeiras.

o)
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Caso existam eventos materialmente relevantes apds a data do balango, sdo divulgados no anexo as demonstracoes

~ ; ;
financeiras.

g) Derrogacdo das disposicGes do SNC

Né&o existiram, no decorrer do exercicio a que dizem respeito as demonstracbes financeiras, quaisquer casos
excepcionais que implicassem a derrogacéo de qualquer disposicéo prevista pelo SNC.

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

descrevem. Estas politicas foram consistentemente aplicadas a todos os exercicios apresentados, salvo indicagdo em
contrario.

3.1. Moeda funcional e de apresentacdo

As demonstraces financeiras sdo apresentadas em euros. O euro é a moeda funcional e de apresentacéo.

3.2. Activos fixos tangiveis

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

As depreciacdes sdo calculadas, ap6s 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 depreciacéo utilizadas correspondem aos seguintes periodos de vida Util estimada:

Anos de vida
atil

Equipamento administrativo 3-10

As despesas com reparagdo e manutencgdo 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 o 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, dep6sitos a ordem em bancos e outros investimentos de curto prazo e alta liquidez. Os
descobertos bancérios séo 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 contraprestacdo

4.Activos fixos tangiveis:

O movimento ocorrido nos activos fixos tangiveis e respectivas deprecia¢des, no exercicios de 2020 e 2019 foi o

seguinte:
31 de Dezembro de 2019
Osﬁlli?fg '/Aglélt:g;:: Abates Transferéncias Revalorizagoes 3;811(232
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 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
Qutros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Investimentos emcurso 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
4869,85 4690,80 0,00 0,00 0,00 9560,65
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 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 bioldgico 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
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e 31 de Dezembro de 2020
Saldoem Aquisicdes o - Saldoem
01-1an-20 | Dotactes Abates Transferéncias Revalorizacoes 31-Dez-20
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 bioldgico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 9560,65 2035,08 1653,12 0,00 0,00 r 994261
Qutros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Investimentos emcurso 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
9560,65 2035,08 1653,12 0,00 0,00 9942,61
Depreciagdes acumuladas
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 4286,59 211358 -550,49 0,00 0,00 5849,68
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
4286,59 2113,58 -550,49 0,00 0,00 5849,68
5. Outros activos financeiros:
Em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019, esta rubrica inclui investimentos nas seguintes entidades:
31-Dez-20 31-Dez-19
Nao corrente Corrente N&o corrente Corrente
FCT - Fundo Compensacéo do Trabalho 0,00 225,50 0,00 504,96
Outras 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 225,50 0,00 504,96
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 225,50 0,00 504,96
6. Clientes:
Em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:
31-Dez-20 31-Dez-19
Nao corrente Corrente Nao corrente Corrente
Clientes
Clientes conta corrente 0,00 400,00 0,00 400,00
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 0,00 400,00
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 400,00 0,00 400,00
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7.Caixa e depdsitos bancarios:

Em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-Dez-20 31-Dez-19
Caixa 196,84 39,31
Depositos a ordem 60491,14 40578,50
60687,98 40617,81

8. Reservas:

Em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-dez-20 31-dez-19
Reservas Legais 21192,89 21192,89
Qutras Reservas 27 559,35 27 559,35

L4

48752,24 © 48752,24

9. Resultados transitados:

Em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019, os saldos desta rubrica apresentavam-se como segue:

31-dez-20 31-dez-19
Resultados Transitados -4 128,71 -12 744,39
-4128,71 -12744,39

10. Resultado Liquido do exercicio:

Neste exercicio 0 CNIACC obteve um Resultado Liquido Positivo de 18316,71€. A Assembleia Geral ira propor que
0 Resultado liquido do exercicio seja transferido para resultados Transitados.
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11. Fornecedores/Outras contas a pagar:
Em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:
Fornecedores conta corrente: 31-dez-20 31-dez-19
Fornecedores conta corrente 48,12 298,62
0,00 0,00
0,00 0,00
i 48,12 7 298,62
Outras Contas a Pagar:
31-Dez-20 31-Dez-19
N&o corrente Corrente N&o corrente Corrente
Credores por acrecimo de Gastos 0,00 0,00 0,00 0,00
Outras contas a pagar 0,00 300,00 0,00 200,00
Pessoal 0,00 54,48 0,00 0,00
0,00 354,48 0,00 200,00
12. Estado e outros entes publicos:
Em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019 a rubrica “Estado e outros entes publicos” no activo e no passivo, apresentava
0s seguintes saldos:
31-Dez-20 31-Dez-19
Activo
Imposto sobre o rend. das pessoas colectivas (IRC) 0,00 0,00
Imposto sobre o valor acrescentado (IVA) 0,00 0,00
Outros impostos e taxas 0,00 0,00
0,00 0,00
Passivo
Imposto sobre o rend. das pessoas colectivas (IRC) 0,00 0,00
Imposto sobre o valor acrescentado (IVA) 0,00 0,00
Imposto sobre o rend. das pessoas singulares (IRS) 469,00 203,00
Seguranca Social 1874,03 1192,22
Outros impostos e taxas 0,00 0,00
2343,03 1395,22
o)
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13. Subsidios do Estado e Outros Entes Publicos:

Em 31 de Dezembro de 2020, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

"'31-Dez-20
Subsidios do Estado e outros Entes Pablicos:
IEFP 4205,00€
Comparticipacdes
Financiamento Fundo Prom.Direitos Consumidor (DGC) - Fase 9 582498 €
Financiamento Fundo Prom.Direitos Consumidor (DGC) - Fase 10 14 448,00 €
DGPJ (Componente fixa art. 4°-A, n.°3 al. a), da Lei N.° 144/2015, 08/09) 529326 €
Subsidios de outras Entidades:
Protocolos Entidades Reguladoras (Parte fixa Art.4°-A, n.° 3, al. b), da Lei N.° 144/2015, 08/09):
-AMT 571428 €
- ANACOM 571428 €
-ERSAR 571428 €
- ERSE 571428 €
Protocolos Entidades Reguladoras (Parte varidvel Art.4°-A, n.° 5, da Lei N.° 144/2015, 08/09):
-AMT - €
- ANACOM 26 424,01 €
- ERSAR 356,74 €
- ERSE 7982,26 €
Reembolsos Seguranca Social - Apois ambito Covid19
444,60 €
Total Subsidios: 8783597 €

14. Fornecimentos e Servicos Externos:

A reparticdo dos fornecimentos e servigos externos nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019, foi a
seguinte:

&)
(=9 RAL 75

CENTROS
CT ARETRAGEN



7A ARBITRAGEM DE CONSUMO

y J CENTRO NACIONAL DE INFORMACAQ
Q] L\ E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

,r

~

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

31-Dez-20 31-Dez-19
Fornecimentos e servigos externos
Trabalhos Especializados 1347,58 1107,00
Vigilancia e seguranca 24,75 0,00
Rendas e Alugueres 1800,00 1800,00
Honorarios 13760,15 8869,55
Consevagéo e Reparagédo 102,65 0,00
Material de Escrit6rio 2140,21 2239,73
Deslocag0es e Estadas 1561,05 2476,20
Artigos para oferta 165,20 17,60
Comunicacao 1642,02 210,65
Seguros 42,40 42,26
Despesas de Representacao 0,00 198,01
Outros Servigos 191,86 1348,77
22777,87 18309,77
15. Gastos com o pessoal:
A reparticdo dos gastos com o pessoal nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019, foi a seguinte:
31-Dez-20 31-Dez-19
Remunerag¢Bes dos orgaos sociais 0,00 0,00
Remunerag6es do pessoal 38505,92 30697,01
Beneficios pds-emprego 0,00 0,00
Indemnizacgdes 0,00 0,00
Encargos sobre remuneracdes 5920,29 5823,56
Seguros 492,20 534,60
Gastos de acgdo social 0,00 0,00
Outros gastos com pessoal 2,02 13,34
44920,43 37068,51
16. Outros Rendimentos e Ganhos:
Em 31 de Dezembro de 2020, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:
31-Dez-20
» Outros N&o Especificados 411,25
» Alienacdo de Activos Fixos Tangiveis 1534,49
1945,74
0
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" 17. Outros Gastos e Perdas:

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

Nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019, os Outros Gastos e Perdas apresentavam-se como segue:

Impostos

Descontos de pronto pagamento concedidos
Correcc0es relativas a periodos anteriores
Perdas eminventéarios

Gastos e perdas nos restantes activos financeiros
Gastos e perdas eminv. ndo financeiros

Multas e Penalidades

18. Gastos/reversdes de depreciagdo e de amortizacao:

31-Dez-20 31-Dez-19

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 5020,63

0,00 0,00

0,00 0,00

1653,12 0,00

0,00 0,00

1653,12 5020,63

Nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2020 e de 2019, os gastos com depreciacBes e amortizagdes

apresentavam-se como segue:

31-Dez-20 31-Dez-19
Gastos Rewersdes Total Gastos Rewersdes Total
Propriedades de investimento 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Activos fixos tangiveis 2113,58 0,00 2113,58 241448 0,00 2414,48
Activos intangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
2113,58 0,00 2113,58 241448 0,00 241448

19. Eventos subsequentes:

Né&o sdo conhecidos a data quaisquer eventos subsequentes, com impacto significativo nas Demonstracdes

Financeiras de 31 de Dezembro de 2020.

Ap0s 0 encerramento do exercicio, e até a elaboragdo 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 Administragdo informa que o0 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.

Nao foram concedidas quais autorizagdes nos termos do Artigo 397° do Codigo 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, 28 de Fevereiro de 2020.

A ngmhilisw. Cenpt
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Inquéritos 2020 CNIACC

N° de inquéritos respondidos: - 205

Género:
Masculino — 126
Feminino — 77
N&o Responde — 2

Idades:

Até 30 anos — 58

Entre 31 e 50 anos — 100
Entre 51 e 65 anos — 32
Mais de 65 anos — 15

Nivel de instrucao:

Até 9 anos de escolaridade completos — 29

10, 11 ou 12 anos de escolaridade completos — 82
Licenciatura — 53

Mestrado — 36

Doutoramento — 5

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

E familiar de uma das partes — 7

E representante de uma das partes — 13

E uma das partes — 154

Veio pedir informacao — 12

E uma testemunha — 1

Outra - 13

N&o respondeu — 5

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

Sim —43

Néo — 157

N&o respondeu — 5

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

Sim-178

Néo — 14

Ainda néo ocorreu decisdo — 11

Outro-1

N&o respondeu — 1

o
('_'. 8) Rn L 80



70 W ARBITRAGEM DE CONSUMO

4 "/ \\ CENTRO NACIONAL DE INFORMACAQ
, — "] EARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2020

Foi representado(a)/acompanhado(a) por um advogado?:
Sim -24

N&o — 160

Nao aplicavel — 14

N&o respondeu — 7

Beneficiou de apoio judiciario?:
Sim — 28

Nao — 147

Nao sabe/Nao responde — 30

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

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
120 43 18 4 2 4 1 6 2 4 1

Média: 8,93%

[Celeridade da resolucéo do litigio] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Né&o
respondeu
93 53 16 16 4 9 2 4 1 4 3

Média: 8,62%

[Custo de acesso (sem considerar os honorarios de advogados)] :

10 9 8 7 6 5 4 3 1 Néo
respondeu
109 22 4 3 1 1 1 3 19 42

Meédia: 8,49%

[Confiancga no sistema] :

10 9 8 7 5 4 3 1 N&o
respondeu
118 49 12 10 4 1 5 5 1

Média: 8,98%
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Acesso a informacao sobre o centro de arbitragem/julgado de paz/mediacéo [Foi
facil encontrar informacéo sobre o centro de arbitragem/julgado de
paz/mediacao]:

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
82 47 28 14 10 9 5 4 1 3 2

Média: 8,41%

[A informacdo que Ihe foi transmitida sobre o seu litigio foi clara] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
125 39 15 7 3 5 1 5 1 4 0

Média: 8,97%

Instalacgdes do centro de arbitragem/julgado de paz/mediacéo [As instalagcfes séo
de facil acesso] :

10 9 8 7 6 5 3 2 1 Né&o
respondeu
24 14 7 6 3 2 3 1 5 140

Meédia: 7,82%

[As instalacBGes encontram-se bem sinalizadas no seu interior] :

10 9 8 7 6 5 3 2 1 Nao
respondeu
17 10 8 10 3 3 3 2 4 145

Média: 7,40%

[As condigdes de espera sdo adequadas] :

10 9 8 7 6 5 3 2 1 Néo
respondeu
19 21 8 4 3 5 1 4 4 136

Média: 7,67%

[As instalacOes estdo bem equipadas] :

10 9 8 7 6 5 3 2 1 N&o
respondeu
18 14 4 4 6 4 1 1 5 148

Média: 7,58%

o
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Funcionamento do centro de arbitragem/julgado de paz/mediacgéo [As
comunicacdes/informacdes sdo claras] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
121 28 17 12 6 6 1 1 3 6 4

Média: 8,79%

[O tempo decorrido entre o pedido e a primeira sessdo em que foi ouvido(a)/sessao
de pré-mediacdo foi aceitavel] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
66 54 19 8 4 4 2 2 2 3 41

Média: 8,65%

[As sessbes comecaram a hora marcada] :

10 9 8 7 6 5 3 2 1 Né&o
respondeu
20 23 7 3 2 4 1 1 4 65

Média: 8,08%

[Disponibilidade e atendimento dos técnicos do centro de arbitragem/julgado de
paz/intervenientes no processo de mediacdo (ndo considerando o mediador)] :

10 9 8 7 6 5 3 2 1 Nao
respondeu
125 26 16 5 2 5 4 2 4 16

Média: 9,02%

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

10 9 8 7 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
135 31 8 4 4 1 4 1 6 11

Meédia: 9,10%

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

10 9 8 7 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
121 27 12 4 3 2 2 1 4 29

Meédia: 9,16%
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[Clareza da linguagem utilizada] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
125 44 12 5 2 3 2 4 1 3 4
Média: 9,10%
[Imparcialidade ao longo do processo] :
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Néo
respondeu
125 37 6 4 1 3 1 3 1 3 21
Média: 9,23%
[lgualdade de oportunidades no debate da questdo ao longo do processo] :
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
94 25 10 6 3 6 1 1 1 2 56
Média: 9,03%
[Clareza do acordo/decisao] :
10 9 8 7 6 5 3 2 1 Nao
respondeu
114 38 13 6 2 2 2 4 3 21
Média: 9,06%
[Rapidez com que o acordo € alcancado ou a decisdo proferida] :
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
90 46 23 13 3 7 2 3 2 3 13

Média: 8,68%

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

10 9 8 7 6 5 4 3 1 Néo
respondeu
110 37 15 11 2 3 2 5 3 17

Meédia: 8,95%
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[Se necessério, voltaria a recorrer a este centro de arbitragem/aos julgado de
paz/mediacéao] :

10 9 8 7 5 4 3 1 Néo

respondeu

163 21 4 4 1 2 5 5 0
Média: 9,33%
[Recomendaria a utilizacéo deste centro de arbitragem/dos julgados de
paz/mediacéo] :

10 9 8 7 5 4 3 2 1 Nao

respondeu

164 19 4 4 2 1 4 1 5 1

Média:9,33%
)
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