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[ntroducao

O Centro Nacional de Informacao e Arbitragem de Conflitos de Consumo (doravante
designado por CNIACC), no ano de 2017, e com especial destaque no segundo semestre
e com especial destaque no segundo semestre, vesiaom grande aumento do niamero

de proessos entrados no CNIACC (1.265 processos abertos em 2017 contra 446 em
2016). Desde que o Servico de Informacdo do CNIACC entrou em funcionamento

(setembro de 2017) assis8a a um grande incremento dos processos entrados.

O servico de informacéo geratle apoio ao funcionamento do CNIACC, a funcionar junto

da Direcao, por razbes de eficiéncia, celeridade e simplicidade de processos, permitiu
apoiar a organizacao administrativa do Centro e simultaneamente respondefes gleest

cardter geral aos publiemoque procuram o CNIACCEste servico passou a receber 0s
pedidos de informacédo e os processos de reclamacgéo para serem encaminhados a unidade
de processos, instalada na Faculdade de Direito da Universidade Nova de Lisboa

(doravante designada por FDUNL).

Na verdade, apesar de no Plano de Atividades para o ano 2017 estar previsto ser a FDUNL
a responder aos pedidos de informacdo escrita, este procedimento -s@terou
definitivamente a partir de Setembro, aquando da entrada em funcionamento do servico

de infomacao geral e de apoio ao funcionamento do CNIACC, na cidade de Braga.

No que concerne as adesdes plenasfinal do ano de 2017, o CNIACC contava com
19315 adesfes. Tendo estas, a partir de Setembro sido alvo de gestao por parte do servico

de informacaageral e de apoio ao funcionamento do CNIACC.

Tendo em vista, fazer face de uma forma adequada ao aumento da procura que o CNIACC
regista, e igualmente num funcionamento semelhante ao dos demais CACC, prsenoveu

a divulgacédo do CNIACC pelo territério abgado, aproximanda aos utentes. O que
naturalmente decorrera num aumento da procura do CNIACC, sendo necessario assegurar

uma melhor e maior taxa de resolugao.
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AREA

ATIVIDADES

PG.

I T Manutencdo e consolidacdo daj
atividades do Centro

1.Criacdodo servico de apoio e informacéo dg
CNIACC

2. Resolucédo de processos de reclamacdo
consumo, utilizando para o efeito a mediacéqd
a conciliagéo e a arbitragem

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

4 . Encontro
abrangéncia do Centro

de CIl ACHO

Il T Comunicac¢édo e difusédo do Centro

1. Manutenc¢do dos instrumentos de comuni
cacdo e divulgacdo eletronica criados pel
CNIACC e criagdo de um flyer

2. Envio depress releaspara osmass media
3. Elaboracéo e envio regular de artigos
sobre a tematica do consumo, endividamentg
e sobreendividamento legislacéo e atualidade
com relevancia para os consmidores e
agentes econdmicos, destidas a serem
publicados e difundidos pelos municipios
associados

4. Divulgacéo do CNIACC no territorio

nm i
Centro

Desenvolvimento estratégico dd

1. Dinamizar as adesdes plenas das empres
da area de abrangéncia do CNIACC

2. Desenvolvimento de rela¢cdes com os outr
centros de arbitragem existentes no pais
outras entidades comresponsabilidade na
area do Direito do Consumo a nivel nacional.
3. Desenvolvimento de parcerias com algun
municipios

4. Aumento do numero de associados d
Centro

5. Formacéo profissional dos colaboradore
do Centros de Arbitragem de Conflitos de
Consumo(CACC)
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IV i Dinamizacéo da vida associativa

1. Efetivacdo de todos os eventos pristos nos
Estatutos do Centro
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1. Manutencdo e consolidacdo das actividades desenvolvidas pelo CNIACC (Informacao.
Mediacao.Conciliacdo e Arbitragem)

2.1. Informagoest

Em 2017, foram obtidos os seguintes valores no que tocaa informactes

Proces®sde informacdo (escritos)- 2016 1151

Proces®sde informacdo (escritos)- 2017 992

InformacBespresenciais¢ 2016

InformacBespresenciais¢ 2017

InformagBestelefonicasg 2006 | 2

Informagdestelefonicasg 2017 96

Relativamente aos pedidos de informacdo, os numeros inseridos pecam poudefaigrque

devido a alguns constrangimentos e vicissitudes informaticagpevador de dados fica
frequentemente parado, sem conseguir entrar na plataforma, ou aguardando que esta permite
registar a informacdo. Por vezes, é perdida a informacdo ja introduzida, sendo necessario
recomecar todo o processo. Esta situacdo ocupa admpegpor muito mais tempo do que o
necessario e causa desgaste.

No entanto, verificotse um aumento substancial das informacgfes telefonicas, incidindo no
periodo relativo ao segundo semestre, designadamente, com a entrada em funcionamento dc
servico de apo ao consumidor, instalado na sede do CNIACC, com atendimento entre as 9h e as
16h.

2.2. Numero de processc de reclamacao entrados

A tabela seguinte procura demonstrara forma como sedividiram os processos de reclamacéo

pelos municipios da residéncia do requerente:

! No tocarnte & informagaio, os proces®s de informagéo encontram-se definidos como aqueles que, quand a informagéo
€ solicitada por escrito, ddo origem ao que se designa internamente & takesso de informagéog, e que ndo se confundem
com 0s processos de reclamacdo. Um proces® de informacdo pode dar origem a um processo de reclamacdo, mas
também pode acontecer, e acontece muitas vezes, que tal ndo suceda. Saliente-se que, quand o processo de informacéo
tem por autor um agente econémico tal nunca acontecerd. E mesmo nos casos em que € o consumidor a solicitar a
informacdo, ede, apdsse devidamente esclarecido, pode verificar que a sua pretensdo carecede fundamento.

Nos termos do art.° 1.° dos Estatutos o primeiro objectivo do Centro é prestar «X informacdo aos

consumidores eos profissionais sobre o0 mercado de produtos e servigos, e também sobre os seus direitos e deveres.»
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MUNICPIO
Aveiro

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2017

Processos de ReclamaclbOTAL)

Agueda

Albergaria a Velha

Anadia

Estarreja

IIhavo

Mealhada

Murtosa

Oliveira de Azeméis

Oliveira do Bairro

Ovar

Santa Maria da Feira

SaoJoao da Madeira

Sever do Vouga

Vagos

Beja

Castro Verde

Moura

Odemira

Serpa

Braganca

Alfandega da Fé
Carrazeda de Ansides
Macedo de Cavaleiros

Mirandela

Torre de Moncorvo
Vila Flor

Castelo Branco
Covilha

Fundéo

Proenca a Nova
Serta

Evora

Alandroal
Arraiolos

Borba

Estremoz
Montemor o Novo
Reguengos de Monsaraz
Vendas Novas
Viana do Alentejo
Guarda

Almeida

Celorico da beira
Figueira de Castelo Rodrigo
Gouveia

Pinhel

Sabugal

Seia

Trancoso
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MUNICPIO

Leiria

Alcobaca

Ansido

Batalha

Caldas da Rainha
Castanheira de Pera
Figueir6 dos Vinhos
Marinha Grande
Nazaré

Obidos

Peniche

Pombal

Porto de Mos

Lisboa- Alenquer

Arruda dos Vinhos
Azambuja
Cadaval

Lourinha

Torres Vedras
Portalegre

Alter do Chao
Avis

Campo Maior
Elvas

Fronteira

Marvao

Monforte

Nisa

Ponte de Sor
Porto ¢ Amarante
Lousada

Marco de Canaveses
Pacos de Ferreira
Penafiel

Santarém
Abrantes
Alcanena
Almeirim
Benavente
Cartaxo
Chamusca
Entroncamento
Ferreira do Zézere
Golega

Ourém

Rio Maior
Salvaterra déMagos
Tomar

Torres Novas

Vila Nova da Barquinha

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2017

Processos de Reclamac@bOTAL)
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MUNICPIO

Setubal

Alcacer do Sal
Grandola

Santiago do Cacém
SIES

Vila Real

Chaves

Mesao Frio

Peso da Régua
Santa Marta dé?enaguido

Valpacos

Vila Pouca de Aquiar

Viseu

Armamar
Carregal do Sal
Castro Daire
Cinfaes

Lamego

Mangualde

Moimenta da Beira
Mortagua

Penedono

Resende

Santa Comba Dao
Sao Pedro do Sul
Tondela

Vouzela

Acoresc Angra do Heroismo
Corvo

Horta

Ponta Delgada
Ribeira Grande

Santa Cruz das Flores
Outros

2.2.1. Introducéo

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2017

Processos de Reclamac@bOTAL)
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1265

Durante o ano de 2017, deram entrada no CNIAGE5 pBocessos de reclama¢c&om um

crescimento assinalavel em comparagéo com o ano de 201@paEdes registamadslo

processos de reclamacao.
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2.2.2. Numero de processos de reclamacéo entrados

No quadro seguinte, poge visualizar o nUmero ¢ieocessos que deram entrada no
CNIACC durante o ano de 2017, por Distrito.

Numero de Processos entrados por Distrito

OUTROS I 572
ACORESES 20
vISEU I 76
VILA REAL B 26
SETUBAL I 21
SANTARE v I 76
PORTO W 28
PORTALEGRHEN 22
LISBOA S 30
LEIRIA N 128
GUARDA B 22
EVORA BN 38
CASTELO BRANC@EES 38
BRAGANCANS 25
BEJA N 21
AVEIRO I 122

0 100 200 300 400 500 600

Importaraextrair algumasconclusdes da analisedesta tabela:

A - De um modo geral a atividade processual

abrangéncia do CNIACC;

A - No distrito de Lisboa e Porto o movi
tal prendese com dacto de a competéncia territorial do CNIACC ser residual face ao

centro de Arbitragem de conflitos de Consumo de Lisboa, e ao Centro de Informacéo de

Consumo e Arbitragem do Porto;

ARegistase no distrito de Leiria e Aveiro, em compara¢io com os demmassprocura

acrescida dos consumidores residentes;

A Regéestamo identificado em fAoutroso,
0 gque se prende diretamente com processos vindos dos varios distritos em que o

CNIACC nao tem competéncia territorial.

10
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2.2.3. Forma de condusio dos process

Afigura-se uindamental conhecer a forma como foram encerrados 0S pProcessos

de reclamagdo. Embora a atividade processuatenha tido um crescimento asshalavel a

taxa deresolucdo do Centro ndo aumentantes decresceu, o que significa, em nossa
analise, que o0s servicos que asseguram os procedimentos de RAL (como se sabe
assegurados pela Faculdade de Direito da Universidade Nova), ndo deram uma resposta a
esta demanda. Esta situagcdo carece de ser altevaturgéncia, tendo em vista, ndo so

fazer face de uma forma adequada ao aumento da procura que o CNIACC regista, mas
igualmente aproximar os indices de resolucdo dos demais centros de arbitragem que

integram a RAC (Rede de Arbitragem de Consumo).

2017
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Foram encerrados 1.099 processos (mais 644 processos encerrados do que em 2016). O
namero de processos abertos em720dmentou substancialmente, tendo transitado para
0 ano de 208, 180processos (processos pendenté3) total de processos encerrados,

425foram encerrados por mediacdo com awrdo.
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Atente-se ainda, relativamente asmediagdes os dados seguintes:
REWIOESDEMBEDIACAO

N.° total de reunides

N.° de processosque implicaram > 1 reuniéo

TOTAL de reunides efetuadas nas Camaras Municipais

2.2.4. Processos de reclamacéao por atividade econdmica

O gréfico relativo a comparagdodos Ultimaos 2 anos, considerando as areas de atividade

onde seregistaa entrada de mais processos de reclamagoes.

Processos de reclamacéo por atividade econémica

Servigos publicos essenciai_271

[{e]
§ Comércio a retalho
Bancos e seguros '10
Servigos publicos essenciai_709
5 -
§ Comércio a retalho 295

Bancos e seguros '25

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Em relacdo ao ano de 2017 podemos referir que 0s servigos pulicos essenciais (que

abarcam o fornecimento de agua, de eletricidade e gas natyrads comunicacOes
eletronicas e postais, a recolha e o tratamento de aguas residuais e de residuos solidas
urbanos) a semdhanga dos anos anteriores continuam aasumir um caraer dominante

no coOmputo de processos de reclamagdo entrados.

12
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Areas mais reclamadas

25

= Servigos Publicos Essenciais= Comércio a Retalho = Bancos e seguros

2.2.4.1. Principaisreclamacdes nos servicos publicos esenciais

Par seu lado, dado ser ao nivel dos servigos puki cos essenciais que seregista 0 maior
namero de reclamagdes, procuramaos ver, relativamente a estesector de atvidade, quais

sao o0s subsectores maissignificativos, de onde resulta a seguinte informacao

Servicos publicos essenciais mais reclamados

Agua e saneamento l 7

Energia elétrica I 42

[(e}
S Gas B2
N
Servigos postais' 3
Comunicagdes eletronicas 217
Agua e saneamento w17
Energia elétrica A 132
N~
3 Gas B 15

Servicos postais B 11

Comunicacdes eletronicas 530

0 100 200 300 400 500 600

As omunicagdes eletronicas séo, aonivel dos rvigos pulicos esenciais, o subsector
gue mais se destaca no registo de processos de reclamacdo entrados.

13
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2.2.4.2. Principaisreclamacdes no comércio aretalho

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

processos de reclamacao no ano de 2017.

Principais reclamacfes no comércio a retalho

70
60
50
40
30
20
10
0
Qo X I @ ) )
N 3 o \ é.“\b *Céb '00\0 ’@%\
P Q@ 4 Os\ <$ @
. o\ Q’b 0(0 ) Q>Q’ >
"bK\ oc, Ob %Q/ .0 C\O
\ < S oS
N N xS N o8 @
A?’% 3 Q¥ © @e S
&2 L ® K
| QQ’\ @Q \)ﬂ
N o3 o

2.2.5. Processos pendertes

O numero de processos pendentes a transitar parao ano subsequente aumentouem
relacdo aos anos anterioresem ndmero significativoo que se relaciona diretamente

com o facto de o n° de processos ter aumergggdonencialmente.

PROCESSG FEENDENTES

Em sintese, durante 0 ano de 2017 o CNIACC geriu e encerrou 1.099 processos de
reclamacdo (dos quaisl4 processos que transitaram de 2016, a que acrescan os 1.265

gue entraram durante o0 ano).

2.2.6. Duracéo dos processos

A duracdomédia por processo em 2017 cifrou-se em 38 diascorridos.

14
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2.2.7.Valor econdmico dos process findosem 2017

O valor econdmico total dos processos findos no periodo d&etembro a Dezembue
2017,foi de 121.404,74 .

Até entdondoera pratica comum de quem geria os regidtBdJNL), inserire registar o
valorde cada processo.

Em face do acima exposto, os elementos disponiveis referem téo sé ao pefiotesds
I Setembro a Dezembro de 201 pelo que o valor atribuido ndo corrpende ao valor

real dos mesmos.

2.2.8. Satisfacdo dos Utentes

Dados disponibilizados a@@NIACC i Centro nacional de Informacao e Arbitragem de
Conflitosde Consumo pela Direcdderal da Politica de Justica (DGPJ), tendo em vista
avaliar a satisfacdo dos utentes deste Centro de Arbitr&mmiderando que este ano,
a presente data, ainda nao foram divulgados os dados do Barémetro, a DGRad@sviou

os dads em bruto, de que apresentamos o presente resumo e interpretacao.

Inguéritos 2017 CNIACC

N° de inquéritos respondidos: 131
Género:

Masculinoi 75
Femininoi 56

Idades:

Até 30 anos 24

Entre 31 e 50 ano$ 78
Entre 51 e 65 ano$ 22

Mais de 65anosi 7
N&o respondeu 0

15
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Nivel de instrucéo:

Até 9 anos de escolaridade completds24

10, 11 ou 12 anos de escolaridade completo44
Licenciatura 1 47

Mestradoi 12

Doutoramento’ 2

N&o respondeu 2

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

E familiar de uma das partesi 10

E representante de uma das partes 7
E uma das partes 90

Veio pedir informagéoi 14

Outro T 8

N&orespondeui 2

Jéa tinha recorrido previamente a um meio de resolucao alternativa de litigios
(julgado de paz, arbitragem ou mediacao)?:

Simi 24
N&aoi 105
N&o sabe/Nao respondeil 2

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

Simi 108

N&oi 13

Ainda néo ocorreu decisaad 5

Outro i 3

N&o respondeu 2

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

Simi 11

Naoi 109

Nao aplicaveli 9

N&o respondeu 2

Beneficiou de apoio judiciario?:
Simi 10

Ndoi 101

N&o sabe/N&ao respondeé 20

16
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Aspetos gerais dos centros de arbitragem/julgados de paz/mediagéo
[Funcionamento geral] :

10 9 8 7 6 5 4 1 N&o
respondeu
73 19 18 4 1 4 3 2 7
Média: 8,97

[Celeridade da resolucao do litigio] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
73 25 12 6 2 4 3 1 2 3 0
Média: 8,75

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

10 9 8 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
75 6 4 3 2 1 3 16 21
Média: 8,03

[Confianca no sistema] :

10 9 8 7 6 5 4 2 1 N&o
respondeu
84 15 13 6 2 2 2 1 6 0
Média: 8,84

Acesso a informacao sobre o centro de arbitragem/julgado de paz/mediacéao [Foi
facil encontrar informacgéo sobre o centro de arbitragem/julgado de
paz/mediacao]:

10 9 8 7 6 5 4 1 Nao
respondeu

56 22 25 10 7 5 2 4 0
Média: 8,45
[A informacdo que Ihe foi transmitida sobre o seu litigio foi clara] :

10 9 8 7 5 4 1 Na&o

respondeu

83 16 14 5 5 2 4 2

Média: 8,98

Instalacdes do centro de arbitragem/julgado de paz/mediacéo [As instalagdes sao
de facil acesso] :

10 9 8 7 6 5 4 1 Nao
respondeu
17 3 5 2 1 5 3 1 94
Média: 7,97

17
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[As instalacBes encontrarrse bem sinalizadas no seu interior] :

10 9 8 7 6 5 4 1 Né&o
respondeu
14 2 3 1 1 4 3 1 102
Média: 7,86

[As condicdes de espera sdo adequadas] :

10 9 8 7 6 5 4 2 1 N&o
respondeu
14 5 6 1 1 4 2 1 1 96
Média: 7,91

[As instalagcbes estdo bem equipadas] :

10 9 8 7 6 5 4 2 1 Né&o
respondeu
13 3 1 1 3 3 2 1 1 76
Média: 3,93

Funcionamento do centro de arbitragem/julgado de paz/mediacéo [As
comunicacgoes/informacdes séo claras] :

10 9 8 7 6 5 4 3 1 Nao
respondeu
76 22 13 4 2 4 2 2 3 3
Média: 8,9

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

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 N&o
respondeu
52 10 12 6 3 3 5 2 2 1 35
Média: 8,46

[As sessdes comecaram a hora marcada] :

10 8 7 5 4 3 2 1 N&o
respondeu
11 2 1 2 1 1 1 3 109
Média: 7,05

[Disponibilidade e atendimento dos técnicos do centro de arbitragem/julgado de
paz/intervenientes no processo de mediacao (nao considerandoediador)] :

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 Nao
respondeu
62 22 4 1 2 3 4 1 1 2 29
Média: 9,16
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[Competéncia dos técnicos do centro de arbitragem/julgado de paz/intervenientes
no processo de mediagéo (n&o considerando o mediador)] :

10 9 8 5 4 2 1 N&o
respondeu
86 17 15 4 1 1 2 5
Média: 9,21

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

10 9 8 7 5 4 2 1 N&o
respondeu
83 15 5 2 2 3 1 2 18
Média: 9,25

[Clareza da linguagem utilizada] :

10 9 8 7 5 4 1 Né&o
respondeu
38 18 14 1 3 2 2 3
Média: 9,27

[Imparcialidade ao longo do processo] :

10 9 8 7 6 5 1 Né&o
respondeu
85 14 6 2 2 4 4 14
Média: 9,18

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

10 9 8 6 5 4 1 Nao
respondeu
49 12 3 6 1 2 5 53
Média: 8,67

[Clareza do acordo/decisao] :

10 9 8 7 6 5 4 3 1 Né&o
respondeu
80 15 12 1 1 4 1 1 5 11
Média: 8,97

[Rapidez com que o acordo € alcancado ou a decisao proferida] :

10 9 8 7 6 5 4 3 1 Nao
respondeu
73 16 15 4 4 4 3 1 5 6
Média: 8,69
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Depois desta experiéncia com o centro de arbitragem/julgados de paz/mediacéao,
considera que: [Os recursos a disposi¢do sao adequados] :

10 9 8 7 6 5 4 1 N&o
respondeu
74 23 13 3 2 4 1 6 5
Média: 8,84

[Se necessério, voltaria a recorrea este centro de arbitragem/aos julgado de
paz/mediagéo] :

10 9 8 5 3 2 1 Nao
respondeu
107 9 3 4 1 1 6 0
Média: 9,20

[Recomendaria a utilizacdo deste centro de arbitragem/dos julgados de
paz/mediacao] :

10 9 8 5 3 2 1 Néo
respondeu
108 11 1 3 1 1 5 1
Média: 9,32

Il . Comunicacdo e difusdo do CNIACC

No Plano de Atividades para 2017 foram propostas as seguintes atividades neste capitulo:

A Manuten-«o dos instrumentos de comuni
pelo CNIACC e criacdo de unflyer.

A Envio depress releaspara osmass media.

AElaborac&o e envio regular de artigos sobre a temética do consumo, endividamento
e sobreendividamentolegislacéo e atualidade com reléncia para os consmidores
e agentes econémicos, destitlasa serem publicalos e difundidos pelos municipios

associados.

A Divulgacio do CNIACC no territorio
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3.1. Manutencéo dos instrumentos de comunicacéo e divulgacao eletrénica criados
pelo CNIACC e criagédo de um flyer.

Centro Nacional de
Informagao e
Arbitragem de
Conflitos de
Consumo

iy 1 Gosto |+ Criar Angariagio de Fundos -+

Sessdo de Esclareciment
Centro Nacional de Informagéo
Comunidade
g e Armmgm de Conflitos

Vé mais coisas de Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de Conflitos de Consumo no
Facebook

APRESENTAGAO DE RECLAMAGAO = | [ PEDIo0 oF INFORMAGAO 3%
¥ CNIACC Ssiusoumaomugs

INFORMAGAO INSTITUCIONAL O QUEFAZEMOS  COMUNICAGAO  CONTACTOS

tem uma
reclamacao
de consumo?

OE CONSTNG
frbipiens

d
1£]

REDE DE APOIO
AO CONSUMIDOR
ENDIVIDADO
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o)
Y

CENTROS
DE ARBITRAGEM

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

> Facilidades de acesso
> Rapidez de resolugao |
> Seguranga £

> Gratuitidade
> Proximidade

> Simbolo de qualidade (adeso plena das empresas)

ARBITRAGEM DE CONSUMO
(A CENTRO NACIONAL DE ?NFORMACAO

£ ARBITRAGEN DE CONFLITOS DE CONSUMO

Rua D. Afonso Henriques, n°1

(Ed. da Junta de Freguesia de S&)

4700-030 Braga

t. 253 617604
geral@ecniace.pt

www.arbitragemdeconsumo.org

| —
3.4. Divulgagdodo CNIACC no Territério

Outras atividades

RELATORIO DE ATIVIDADES - 201 7

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

> Resolugio de conflitos de consumo através da mediago, conciliagio e arbitragem.

Séo os problemas que decorrem da aquisigdo de bens ou servigos destinados a uso

ndo profissional e fornecidos por pessos singular ou coletiva, que exerga com carater

I3 b

& de beneficios.

pr ional uma atividade dmica que vise a

O CNIACC & um centro de arbitragem de ambito nacional e sua atuagao reverte
em carater supletivo face aos restantes centros de arbitragem de consumo.

Competéncia em razdo da matéria

Direito do consumo

Competéncia em razio do valor

30.000€, com execugao de litigios no ambito do “Casa Pronta’ e os
litigios de consumo sujeitos a arbitragem necessaria , n3o sujeito

limite de valor.

Competéncia territorial

O CNIACC pode interferir em todos
os locais ndo abrangentes na competéncia
territorial dos restantes centros de

arbitragem em conflitos de consumo.

[ CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAOE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO - CNIACC

CENTRO DE INFORACAO MEDIAGAOE ARBTRAGEH
DECONSUMO

'CENIRO DE ARBITRAGEY DE CONFLITOS DE CONSUMO
VALE DO AVE - TRIAVE

[l COMUMAGS CENTROS, CICAP | VALE DO AVE

L DO PORTO - CICAP

[l CENTRO DE ARBITRAGEN DE CONFLITOS DE CONSUMO
DE COIMBRA - CACCOC

[ CENTRO DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS
DE CONSUMO DE LISBOA - CACCL

[N

m ¥ i

CENTRO DE INFORMAGAO MEDIAGAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE
CONSUMO DO ALGARVE - CIMAAL

W e A B RO
E CONSUMO MADEIRA - CACC-RAM

A 07/ 0iP/laxal i paYUm Gentroale Arhitrbgem ria Praticad | no |
Curso de Direito de Consumo e de Resolucdo Alternativa de Litigios de Consumo
(RALC), promovido pela FDUNL.

A13/10/2017i Sessaale divulgacéo/esclarecimento Centro Nacional de Informacéo e

Arbitragem de Conflitos de Consumo, a qual decorreu na sede da APED, em Lisboa

destinado as empresas do setor da distribuicdo associadas da APED.
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A 31/ 1 PdrtRipatidd do CNIACC nEncontro Nacional de Centros promovido
pela DGC em parceria com a Camara Municipal de Leiria, o qual decorreu no Museu de
Leiria e tendo o Presidente da Direcdo do CNIACQr. Fernando Viana participado

como orador no tema 0 Consadeldedeitragem de Di nan
Consumoo.

CENTROS DE
ARBITRAGEM
DE CONFLITOS
DE CONSUMO

ENCONTRO NACIONAL

o
AY

CENTROS
DE ARBITRAGEM

30/11/2017 Participacdo do CNIACC no Encontro Nacional de Centros de Informacao
Autarquicos ao Consumidor (CIAC), em Barcelos, no qual foi feita a apresentacdo de

uma comunicacao pelo Presidente da Dire¢cdo do CNIADEC Fernando Viana.

CENTROS DE
INFORMACAQO
AUTARQUICOS
AO
CONSUMIDOR

ENCONTRO NACIONAL

B\

REPUBLICA
''''' 4 PORTUGUESA
CONSUMIDOR [rr——
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A CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO RELATORIO DE ATIVIDADES - 2017
J

<

05/12/2017 Inauguracéo das instalacdes do Servico de Informacéo e Sede do
CNIACC, em Braga.

IV . Desenvolvimento estratégico do Centro

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

ADinamizar as ades6es plenas das empresas da area de abrangéncia do CNIACC
ADesenvolvimento de relagdes com os outros centros de arbitragem existentes no
pais e outras entidades com responsabilidade na area do Direito do Consumo a nivel
nacional.

ADesenvolvimentode parcerias com alguns municipios

AAumento do nimero de associados do Centro

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

24



