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I. Introducao

O ano de 2022 constitui o primeiro ano de funcionamento do Centro de forma regular apds as
vicissitudes derivadas da pandemia do Covid-19.

O ano de 2022 fica caracterizado, na nossa perspetiva, por ter sido um ano vocacionado
essencialmente para o tratamento processual.

De facto, devido aos constrangimentos econémicos com que o Centro se debate ndo tem sido
possivel a realizacéo de atividades de natureza extra-processual.

Também, a diminuta dimenséo da equipa técnica ndo dispensam recursos humanos que possam
ser alocados para a criagdo e execucdo de atividades de informacéo e divulgacéo do Centro, para
além do que foi possivel concretizar e que se encontra expresso no RA 2022.

Do ponto de vista processual, o Centro denotou um crescimento do ndmero de processos em
relacdo ao ano transato na ordem dos 13%, sendo para além desse aspeto de realcar a diminuicao
do tempo médio de duracao (de 82 para 67 dias), bem como os processos pendentes (de 175 para
153 processos).

Resulta ainda, da execucdo processual, um crescimento dos processos de reclamacéo relativos a
conflitos de consumo de reduzido valor econdémico (por forca da Lei 63/2019, de 16 de agosto).
Relativamente aos quais se referem a Servigcos Publico Essenciais, tém tido tendéncia para
estabilizar (ou mesmo diminuir).

Considerando o atual modelo de financiamento da arbitragem de consumo assente no
financiamento por via das entidades reguladoras de SPE, afigura-se preocupante o funcionamento
do Centro nos proximos anos, caso nao haja um reforgo urgente do financiamento. Prova disso,
dado o escasso financiamento do Centro e o aumento de volume processual (sobretudo do nimero
de processo gque seguem para a fase de conciliacdo/ julgamento) é o resultado liquido negativo
registado em 2022.

De referir ainda que 0 CNIACC em 2022, como se pode verificar no presente relatério, esteve
envolvido na rede de apoio ao cliente bancario (RACE), tendo constituido uma equipa para apoiar

os clientes bancarios em risco de, ou situacdo de sob endividamento.
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AREA ATIVIDADES
I — Manutencdo e consolidacdo das 1. Prossecucdo do servico de apoio e
atividades do Centro informacdo aos Consumidores e Agentes
economicos na area de abrangéncia do
CNIACC

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

3. Resolucéo de processos de reclamacéo de
consumo relativos ao Regulamento (UE) n.°
524/2013, do PE e do C°, de 21 de maio de
2013, através da Plataforma de RLL,
(comércio eletronico)

4. Colaborag¢dao com os CIAC’s situados na
area de abrangéncia do Centro

5. Protocolos com as Entidades Reguladoras
de Servicos Publicos Essenciais (ER SPE) —
AMT, ANACOM, ERSE e ERSAR

Il — Comunicagéo e difusdo do Centro 1. RACE — Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado)
2. Manutencdo dos instrumentos de
comunicacédo e divulgacao eletrdénica criados
pelo CNIACC
3. Envio de press release para 0os mass media
4. Divulgacéo do CNIACC no territério
5. Divulgacao da arbitragem necessaria

111 — Desenvolvimento estratégico do 1. Utilizacdo de ferramentas de TIC nos
CNIACC procedimentos de RAL
2. Desenvolvimento do relacionamento com a
rede de arbitragem de consumo, visando a
utilizagdo de sistemas comuns e a
harmonizacéo de procedimentos
3. Desenvolvimento de parcerias com alguns
municipios
4. Aumento do ndmero de associados do
Centro
5. Formagéo profissional dos colaboradores
do CNIACC

IV — Dinamizacéo da vida associativa 1. Efetivacéo de todos os eventos previstos nos
Estatutos do CNIACC

Fig. 0: Indice do Plano de Atividades de 2022
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II. Manutencdo e consolidacao das atividades desenvolvidas
pelo CNIACC (Informacao, Mediacao, Conciliacdo e Arbitragem)

2.1. Informacdes

Em 2022, foram obtidos os seguintes valores no que toca a pedidos de informacéo:

Diferenca em %

Tipologia 2021 2022 Bies 3 slinos
Informacoes escritas 1718 1427 -17%
InformacGes presenciais 0 4 +400%
Informacdes telefonicas 370 671 +81%
TOTAIS 2088 2102 +1%

Fig. 1: Tipologia dos pedidos de informacéo entrados no ano de 2021 e 2022

N° Pedidos de Informacéo: 2019 - 2022

65 2088 _ 2102
13

2019 2020 2021 2022

Fig. 2: Evolucéo dos pedidos de informacéo entrados de 2019 a 2022

No ano de 2022 apurou-se um ligeiro aumento dos pedidos de informagdo, passando de 2088
(2021) para 2102 (2022), no entanto, no que as informagdes telefonicas respeita o aumento foi
exponencial, ou seja, de mais de 81%. Ja no que refere aos pedidos de informacdo presenciais,
registou-se um aumento, que entendemos dever-se ao levantamento das restricdes das medidas da

pandemia Covid-19.
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2.3. Processos de Reclamacéao

2.3.1. Introducéo

N° Processos Entrados: 2019-2022

2022 1182
2021 | 1048

2020 1075

2019 | |997

Fig. 3: Numero de processos de reclamacdo entrados de 2019 a 2022

Em 2022, o CNIACC registou, um aumento de 13% na entrada de processos em relacdo ao ano
2021 e continuou a manter um exponencial movimento processual situado, desde 2020, acima dos
1000 processos registados anualmente.

A percentagem de resolucdo no ambito da conflitualidade geral atingida foi de 85%, com
indicadores de eficiéncia em relacéo a taxa de resolucéo de 97%?, o que consolida a tendéncia
verificada nos anos anteriores de rececdo e resolucdo de um maior nimero de processos de
reclamacdo, atingindo a percentagem de resolucdo geral um valor muito bom. No que tange aos
Servicos Publicos Essenciais, a percentagem de resolucdo de 93%, com indicadores de eficiéncia
em termos de taxa de resolucéo de 109%?.

O CNIACC, em comparagdo com 0 ano anterior, alcancou uma diminuicdo dos processos
pendentes (de 175 para 153) e uma acentuada diminuicdo do prazo médio de duracdo dos
processos (de 82 para 66 dias).

Consolidou-se ainda 0 aumento do nimero de processos de reclamagdo arquivados e resolvidos
em relacdo aos anos transatos, destacando-se 0 ano de 2022 com o numero mais elevado dos
ultimos anos.

Temos como objetivo manter a tendéncia para um continuo aumento da entrada de processos.

! Percentagem de processos pendentes em relagéo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (Px100):(PE-I-D).
P: pendéncias. PE: processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias.

2 Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100): (TA-I-D).
PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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2.3.2. Numero de processos de reclamacéo entrados e arquivados

Processos de reclamacéo 1° semestre 2° semestre TOTAL ANO
Processos Entrados 589 593 1182
Processos Arquivados 566 638 1204
Processos Resolvidos 473 549 1022

% de Resolugé_o/ relacao 84% 86% 85%

total dos arquivamentos

Processos Sem Resolugao 93 89 182
Processos Pendentes 198 153 153
Duracdo Média/Dias 64 69 66

Fig. 4: Numero de processos de reclamagao entrados e arquivados no 1° semestre, no 2° semestre e total do ano

1° Semestre

Os resultados de ambos 0s semestres estéo bastante equilibrados, contudo, os processos pendentes
no primeiro semestre apresentam um ndmero mais elevado face ao segundo.

Estes numeros sdo o reflexo da recuperacdo do ano transato que vimos resultados ligeiramente

mais positivos refletidos no segundo semestre.

2° Semestre

Denotamos neste periodo, que o Centro registou um aumento do numero de processos arquivados
e resolvidos, bem como uma diminuicdo do nimero de processos sem resolucao e das pendéncias.
Esta melhoria de resultados traduz-se num aumento de 2% na taxa de resolugdo comparativamente
com o 1° semestre. Entendemos que esta recuperacédo de resultados sera fruto da resiliéncia que
os recursos humanos do Centro tém vindo a envidar para atenuar todas as consequéncias dos

ultimos 2 anos atipicos que vivemos.
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Indicadores de Eficiéncia 2022

Taxa de Resolucéo 2 97%
Tempo Médio de Duracéo 66

Pendéncias Relativas * 15%

Fig. 5: Indicadores de eficiéncia — 2022

Os indicadores de eficiéncia definidos em 2021 pelos Centros de Arbitragem permitem medir de
uma forma assemelhada o desempenho de cada Centro.
Os valores do CNIACC mantiveram-se, o que consolida a sua posi¢cdo em relacdo aos demais

Centros de Arbitragem.

Os quadros seguintes permitem verificar a evolugcdo do CNIACC nos ultimos anos:

Evolucéo dos Processos 2016 2017 2018

de Reclamacao

Processos Arquivados 455 1099 1305 1021 980 1099 1204

Processos Resolvidos 272 455 477 668 878 953 1022

Percentagem de
resolucdo/ relagdo total 59,8% 41,4% 36,6% 654%  89,6% 87% 85%
dos arquivamentos

Duracdo Média/Dias 53 38 40 53 84 82 66

Fig. 6: Evolucéo geral dos processos de reclamagéo de 2019 a 2022

3 percentagem de processos resolvidos em relagéo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100): (TA-I-D).
PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.

4 Percentagem de processos pendentes em relacdo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (Px100):(PE-I-D). P:
pendéncias. PE: processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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&

Evolugéo do N° de Processos Resolvidos - 2016 a 2022

1022
878 953

455 477
272 D H

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 7: Evolugdo dos processos de reclamagéo resolvidos de 2016 a 2022

89,60% 87,00 g5,00%

59,80% 65’40/%/
4140% 36,6V
\

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 8: Evolucéo da percentagem de resolucdo 2016 a 2022

Nos diversos indicadores que medem a atividade do Centro, denota-se uma tendéncia de melhoria
que consolida a posicdo do CNIACC junto das outras entidades RAL.

Relativamente aos processos arquivados, conseguimos nos ultimos 2 anos, voltar a atingir valores
processuais acima dos 1.000 processos (em 2021, 1099 processos e em 2022, 1204 processos).
Comparativamente ao ano transato, em 2022 registou-se um aumento de 10% do ndmero de
processos arquivados.

No que toca aos processos resolvidos, do ano de 2016 ao ano de 2022 verifica-se um aumento
percentual significativo de 276% (272 processos em 2016 para 1022 processos em 2022). Desde
2018, destaca-se uma melhoria de 115% no nimero de processos resolvidos. Neste mesmo lapso
temporal, destaca-se ainda a progresséo na percentagem de resolucdo, que no ano de 2018 era de
36,6% e nos ultimos 3 anos se tem mantido solidificado em valores acima dos 80% (89,6%, 87%
e 85%).
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" A duragio média de dias sofreu um aumento no ano de 2020 e 2021 (84 e 82 dias,
respetivamente), reflexo de todas as condicionantes da pandemia Covid-19 e das consequentes
suspensdes de prazos que ndo permitiram a realizacdo de arbitragens. Em 2022, conseguimos
recuperar para 66 dias e assim normalizar a média de dias do Centro, que tencionamos manter

e/ou melhorar.

Distribuicao dos Processos de Reclamacéao pelos Municipios da residéncia do Requerente

MUNICIPIO Processos de Reclamacao

Aveiro

Aaueda
Albergaria a Velha
Anadia

Arouca

Castelo de Paiva
Estarreia

Ilhavo

Mealhada

Murtosa

Oliveira do Bairro
Ovar

Sever do Vouga
\Vagos

Beja

Almodbévar

Castro Verde
Mértola

Odemira

Ourique

Serpa

Vidigueira
Braganca
Carrazeda de Ansides
Macedo de Cavaleiros
Miranda do Douro
Mirandela
Moaadouro

Torre de Moncorvo
Vila Flor

Vinhais

Castelo Branco
Belmonte

Covilha

Fundéo
Idanha-a-Nova
Penamacor
Proenca-a-Nova
Serta

Vila Velha de R6dao
Coimbra
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Coimbra - Pampilhosa da Serra

Evora

Arraiolos

Estremoz

Montemor-0-Novo

Mourao

Requenqos de Monsaraz

Vendas Novas

Vila Vicosa

Guarda

Aquiar da Beira

Fiqueira de Castelo Rodrigo

Gouveia

Manteigas

Seia

Trancoso

Vila Nova de Foz Cba

Leiria

Alcobaca

Alvaiazere

Ansido

Batalha

Caldas da Rainha

Fiqueird dos Vinhos

Marinha Grande

Nazaré

Pedrégdo Grande

Peniche

Pombal

Porto de Mds

Lisboa

Alenquer

Arruda dos Vinhos

Azambuja

Cadaval

Lourinha

Sobral de Monte Agraco

Torres Vedras

Portalegre

Crato

Elvas

Nisa

Ponte de Sor

(W e, 2 = = N N = (O e o8}
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Porto

Amarante

Baido

Lousada

Marco de Canaveses

Pacos de Ferreira

Penafiel

Santarém

Abrantes

Alcanena

Almeirim

Alpiarca
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Benavente

Cartaxo

Coruche

Entroncamento

Ferreira do Zézere

Macéo

Ourém

Rio Maior

Salvaterra de Maqgos

Tomar

Torres Novas

Vila Nova da Barguinha

= [ - (=
I sy Sl Y N S0 S oy

Setubal

Alcécer do Sal

Alenguer

Y L

Grandola

Santiago do Cacém

Sines

Vila Real

N T
(o2 BN R

\‘

Alijo

Chaves

Mondim de Basto

Peso da Réqua

Ribeira de Pena

Santa Marta de Penaguido

Valpacos

Vila Pouca de Aauiar

Viseu

Carregal do Sal

Cinfaes

Lameqgo

Manaualde

Moimenta da Beira

Mortagua

Nelas

Oliveira de Frades

Sdo Jodo da Pesqueira

Satdo

Tabuaco

Tondela

Vila Nova de Paiva

Vouzela

Acores — Anara do Heroismo

Horta

Lagoa (Acores)

Lages do Pico

Nordeste

Ponta Delgada

Povoacao

Ribeira Grande

Vila do Porto

S e Y Y Gl S O N =Y S e Y e B P S N R Y ) T e

Outros (incompeténcias
TOTAL

69
1182

Fig. 9: Distribuicéo dos Processos de Reclamacéo pelos Municipios da residéncia do Requerente
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No quadro seguinte, pode visualizar-se o nimero de processos que deram entrada no CNIACC

durante o ano de 2022, por Distrito.

Processos de Reclamacéo entrados por Distrito

Acores B 58
Viseu 93
VilaReal . 42
Setlbal 34
Santarém 154
Porto 53
Portalegre = 27
Lisboa 79
Leiria 194
Guarda =~ 29
Evora
Coimbra _ 4
CasteloBranco = 60
Braganca 32
Beja 32
Aveiro 164
Incompeténcias .~ §9

0 50 100 150 200 250

Municipio

58

N° de Processos de Reclamagdo entrados

Fig. 10: Quadro do N° de processos entrados por distrito 2022

Aveiro

178 187 178
164

136

2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 11: Evolucdo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Aveiro de 2018 a 2022
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Beja

47

15

2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 12: Evolugéo dos processos de reclamag&o entrados do municipio de Beja de 2018 a 2022

Braganca

2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 13: Evolucéo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Braganca de 2018 a 2022

Castelo Branco

61 62 60 60
51

2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 14: Evolucéo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Castelo Branco de 2018 a 2022
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Coimbra

2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 15: Evolucéo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Coimbra de 2018 a 2022

Evora
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46 >0

36
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Fig. 16: Evolucéo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Evora de 2018 a 2022

Guarda
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Fig. 17: Evolucdo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Guarda de 2018 a 2022
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Leiria
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Fig. 18: Evolugédo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Leiria de 2018 a 2022

Lisboa
79
68
58
48 =
2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 19: Evolugéo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Lisboa de 2018 a 2022

Portalegre
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Fig. 20: Evolucdo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Portalegre de 2018 a 2022
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Porto
63
52 53
34 48
2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 21: Evolugéo dos processos de reclamag&o entrados do municipio do Porto de 2018 a 2022

Santarém
154
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2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 22: Evolucéo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Santarém de 2018 a 2022

Setubal
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Fig. 23: Evolugéo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Setibal de 2018 a 2022
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Vila Real
v:
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35
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Fig. 24: Evolucdo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Vila Real de 2018 a 2022

Viseu
93 93
86 86
78
2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 25: Evolucéo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Viseu de 2018 a 2022
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Fig. 26: Evolucéo dos processos de reclamagéo entrados do municipio dos Agores de 2018 a 2022
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O CNIACC recebeu reclamacBes de todos os Distritos sobre os quais detém competéncia
territorial dando origem ao nimero de processos dos varios municipios, como consta das fig. 9 a
fig. 26.

Como forma de gestéo processual, mantivemos 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.

No item “Outros”, constante na fig. 9 fazem parte as incompeténcias, ou seja, as reclamacdes que
provém dos varios distritos em que 0 CNIACC ndo detém competéncia territorial ou material.
Com as fig. 11 a 26 pretendemos demonstrar a evolugéo da entrada de processos em cada
Municipio desde o ano de 2018, altura em que assumimos a atividade processual do CNIACC,
até a data.

Da analise da entrada de processos dos diferentes Municipios constata-se a estabilidade do niamero
de processos entrados como é o caso de Aveiro, Beja, Castelo Branco, Coimbra (processos de
valor superior a 5000€ e a localidade de Pampilhosa da Serra), Evora, Guarda, Portalegre e Vila
Real.

Nos Municipios de Braganca, Porto, e Viseu verificamos ndo resultar uma tendéncia uniforme na
entrada de processos ao longo dos varios anos, sendo este valor bastante mutavel.

Ja nos casos de Leiria, Lisboa (processos de valor superior a 5000€ e fora da area metropolitana),
Santarém, Setbal e A¢ores destaca-se um aumento processual consideravel ao longo dos ultimos

anos, tendo-se obtido em 2022 o maior nimero de processos entrados nos referidos Municipios.

Importa evidenciar que em 2022, os quatro Distritos que apresentam um maior volume processual
séo:

1° Leiria;

2° Aveiro;

3° Santarém;

4° Viseu.

Como assinalamos, 0s quatro distritos supra referidos destacam-se quer pela atividade processual
quer pela procura dos consumidores e das empresas (p.ex. na adesdo plena) aos servigos do
CNIACC.

Para assegurar uma justica mais proxima do consumidor torna-se primordial a criacdo de Polo(s)
nas mencionadas capitais de distrito. Sendo parte integrante do nosso Plano de Atividades nos
ultimos anos e face aos escassos recursos economicos deste Centro, torna-se fulcral o apoio e

auxilio das Entidades associadas e/ou protocoladas na sua concretizacao.
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=" 2.3.3. Forma de conclusdo dos processos

Processos de

Reclamac&o 2016 2017 2018
Processos
entrados 446 1265 1281 997 1075 1048 1182
Processos

arquivados 455 1099 1305 1021 980 1099 1204

Processos
e s 272 455 477 658 878 953 1022

Processos ndo
e s 183 644 828 363 102 146 182

Fig. 27: N° processos de reclamagao entrados, arquivados, resolvidos e néo resolvidos entre 2016 e 2022

Processos resolvidos 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Mediacao c/ acordo 249 426 452 576 715 715 715

Conciliacéo 0 0 2 18 44 51 50

Arbitragem 23 29 23 64 119 187 257

Total de processos 272 455 477 658 878 953 1022
resolvidos

Fig. 28: Formas de resolucéo de processos de reclamacdo entre 2016 e 2022

Mediacdo com Acordo

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 29: Comparacédo dos processos encerrados por mediacdo com acordo entre 2016 e 2022
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o

Conciliacao

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 30: Comparacéo dos processos encerrados por conciliagdo entre 2016 e 2022

Arbitragem

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 31: Comparacédo dos processos encerrados por arbitragem entre 2016 e 2022

Processos encerrados por Arbitragem em 2022

257 Processos

Servigos Publicos Essenciais ‘ Fora dos Servigos Pdblicos
¢ Essenciais

82 Processos 175 Processos

Destes, 62 Processos submetidos a |
fase de Arbitragem tém como
entidade Requerida empresas que nao
respondem nem cumprem sentencas

‘ arbitrais — ver ponto 2.3.4.2.
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Processos nao 2016 2017 2018
resolvidos
Incompeténcia 3 224 314
Desisténcia 3 55 71

Mediacéo s/ acordo 132 216 182

Recusa arbitragem/ 33 112 200
Falta de resposta

Outros 12 37 61
Total de processos 183 644 828

nao resolvidos

2019

208

43

9

100

363

Fig. 32: Formas de n&o resolucéao de processos de reclamagdo entre 2016 e 2022
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Fig. 33: Comparacéo dos processos encerrados por incompeténcia entre 2016 e 2022

Desisténcias
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Fig. 34: Comparacéo dos processos encerrados por desisténcia entre 2016 e 2022
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" Desde a entrada em vigor da Lei n° 63/2019 de 16/08 houve um aumento progressivo de

processos vinculados a arbitragem necessaria — ver ponto 2.3.4.2.

No ano de 2022 deram entrada 166 processos relativos a vendas por comércio eletronico, em que

0 consumidor encomendou e pagou mas o bem ndo é entregue dentro da data acordada e o

consumidor ndo é reembolsado.

Essas empresas ndo respondem nem tdo pouco comparecem nas diligéncias, o que faz com que

o desfecho dos processos seja um de trés: ou, a empresa devolve o montante voluntariamente

sem nos informar, ou, é marcada audiéncia de julgamento ou o Requerente desiste do processo.

Com isto, denotou-se um aumento acentuado de desisténcias de processos por falta de impulso

processual.

Mediacdo sem Acordo

III.ﬂ.ioo

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 35: Comparacédo dos processos encerrados por mediagéo sem acordo entre 2016 e 2022

Recusa Arbitragem/Falta de Resposta

.III.&H&

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fig. 36: Comparacédo dos processos encerrados por recusa de arbitragem/ falta de resposta entre 2016 e 2022
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" Nos Gltimos anos verifica-se uma clara melhoria da qualidade do servico, culminando em sélidos
valores. Em geral, as percentagens de resolucdo mantiveram-se, inclusive nos Servicos Publicos
Essenciais.

A ndo resolucéo deixou de ser uma viabilidade de facil encerramento processual e, 0 empenho no
real tratamento dos conflitos de consumo passou a ser um principio fundamental, que assumimos
enquanto gestdo deste Centro.

Desenvolvemos um trabalho que se traduz numa recuperacdo em todos os resultados do Centro
inclusive nos indices de eficiéncia, estando 0 CNIACC em paridade com os demais Centros de

Arbitragem.

Forma de concluséo de processos 2022

11421
g 0@

E Mediacéo c/ Acordo
Conciliagdo
257 Arbitragem
715 Incompeténcia
\ Desisténcia
m Mediacéo s/ Acordo

Fig. 37: Forma de conclusédo de processos de reclamagédo de 2022
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2.3.4. Processos de reclamacéo por atividade econdémica

Gréfico relativo & comparagdo dos Ultimos 2 anos, considerando as areas de atividade onde se

regista a entrada do maior nimero de processos de reclamagéo.

Processo por atividade econémica

BANCOS E SEGUROS

COMERCIO A RETALHO

P NDODN

SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS

BANCOS E SEGUROS

COMERCIO A RETALHO

NN ODN

SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS

Fig. 38: Processos por atividade econdmica (2021/2022)

0
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| | | | |
| | | | I509
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Se até ao ano de 2019 os SPE (que abarcam o fornecimento de agua, de eletricidade e gas natural,

0s transportes, as comunicacdes eletronicas e postais, a recolha e o tratamento de aguas residuais

e de residuos s6lidos urbanos) assumiam um carater dominante, essa acentuada tendéncia, deixa

de sobressair de igual forma a partir do ano de 2021, uma vez que 0s processos de reclamacéo

extra-SPE registam um aumento que tende a igualar-se ao nimero de processos de SPE.

Areas mais reclamadas - 2022

465

98

509

Servigos publicos essenciais

Fig. 39: Areas mais reclamadas de 2022
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2.3.4.1. Processos de reclamacao de servicos publicos essenciais

Apresentacdo descricdo detalhada de processos de reclamacdo de servicos publicos

essenciais do ano de 2022:

Processos
Entrados 1 3 54 6 169 38 271
Processos

Arquivados 0 3 3 7 183 34 300
Processos

Resolvidos 0 2 66 7 174 31 280
Processos
Entrados 6 3 49 7 152 21 238
Processos

Arquivados / 3 55 10 152 25 252
Processos

Resolvidos
TOTAL | Transportes Eletricidade Agua ComunicagOes | Servigos | TOTAIS

2022 Eletrénicas Postais

Processos . )
Entrados 103 509
Processos

Arquivados 7 6 128 17 335 59 552
Processos

Resolvidos / S 111 17 321 53 514

Fig. 40: Quadro relativo aos SPE entrados, arquivados e resolvidos em 2022

O numero de processos de reclamacdo de SPE entrados no CNIACC em 2022 manteve
valores similares em relacéo a 2021.

Por sua vez 0 nimero de processos arquivados e resolvidos registou um aumento de 6%
e 8% respetivamente.

Ao nivel dos servigos publicos essenciais, as comunicacdes eletrénicas foram o subsector
que mais se destacou no registo de processos de reclamacdo entrados, seguindo-se o0
sector de eletricidade.

5 Cfr. comunicado 4 DGC — por lapso, foram caracterizados na estatistica como “outras fontes de energia”, dois processos e que aqui
se incluem em “Eletricidade”
6 Cfr. comunicado 4 DGC — por lapso, foram caracterizados na estatistica como “outras fontes de energia”, dois processos e que aqui
se incluem em “Eletricidade”
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Servicos Publicos Essenciais

Transportes ' 1
Gas 13
Eletricidade 1 135
Agua 77 16
Comunicagdes Eletrénicas 1325
Servigos Postais 7 43

P NODN

Transportes 7 7
Gas 76
Eletricidade 1103
Agua ™ 13
Comunicag&es Eletrdnicas 1321
Servicos Postais 3 59

0 50 100 150 200 250 300 350

NN ODN

Fig. 41: N° de processos entrados de SPE em 2022

Servicos Piblicos Essenciais mais reclamados

Servigos Postais
Comunicagdes Eletronicas
Agua

Eletricidade

Gas

Transportes

Fig. 42: SPE mais reclamados em 2022
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Principais reclamacdes nos servi¢os publicos essenciais

Agua
Faturacdo e cobranca de dividas

Qualidade dos bens e servicos
Fig. 43: Principais reclamagdes no

Fornecimento de bens e prestacdo de servicos setor de agua

Comunicacdes eletrdnicas

Contratos e vendas

Faturacdo e cobranca de dividas Fig. 44: Principais reclamagdes no
setor das comunicagdes eletronicas

Precos e tarifas

Eletricidade

Faturacdo e cobranca de dividas

Qualidade dos bens e servicos Fig. 45: Principais reclamacdes
g no setor da eletricidade
Contratos e vendas

Gas

Faturacdo e cobranca de dividas
Fig. 46: Principais reclamagdes
Fornecimento de bens e prestacdo de servicos no setor do gas

Servigos Postais

Qualidade dos bens e servicos
Fig. 47: Principais reclamagdes

Fornecimento de bens e prestacdo de servicos no setor dos servigos postais

Transportes

Contratos e vendas
Fig. 48: Principais reclamacdes no

Qualidade dos bens e servicos setor dos transportes
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Evolucéo dos processos arquivados de Servicos Publicos Essenciais — 2016 a 2022

Resultados dos 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022
Arquivamentos
Processos Resolvidos 201 361 396 480 521 474 514
Percentagem de
resolucdof relacdo 731% | 58% | 53.7% | 80,27% | 97% 91% 93%
total dos
arquivamentos
Duracdo Média/Dias 66 38 48 61 74 67 53

Fig. 49: Evolucdo dos processos arquivados de Servigos Publicos Essenciais entre 2016 e 2022

Processos de reclamacéo resolvidos e percentagem
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Fig. 50: Evolucdo dos processos de reclamacao resolvidos e percentagem de resolugdo entre 2016 e 2022

PERCENTAGEM DE RESOLUCAO

Ao longo dos ultimos anos a percentagem de resolucdo nos SPE foi aumentando de forma

acentuada, e 2022 ndo foi excecdo, situando-se esta nos 93%, com indicadores de

eficiéncia em relacéo a taxa de resolucéo de 109%’.

Relativamente aos processos resolvidos, do ano de 2016 ao ano de 2022 verifica-se um

acentuado aumento de 156% (201 processos em 2016 para 514 processos em 2022). Do

ano de 2018 ao ano de 2022 denota-se um acréscimo de 30% no ndmero de processos

resolvidos.

" Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100):
(TA-1-D). PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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No que se refere ao ano de 2022 comparativamente ao ano transato verifica-se
igualmente um aumento no numero de processos resolvidos, registado em 8%.

O Centro teve, em 2022, uma diminuigdo na duracdo média de dias de resolucdo, em
comparagdo com 0s anos transatos, fixando-se esta em 53 dias. Este valor na resolucéo

célere dos conflitos é fruto do esfor¢o da equipa do CNIACC.

Indicadores de Eficiéncia 2022

Taxa de Resolucéo 8 109%
Tempo Médio de Duragéo 53
Pendéncias Relativas ° 9%

Fig. 51: Indicadores de Eficiéncia 2022

Quanto aos indicadores de eficiéncia nos SPE registamos um aumento de 99% (2021)
para 109% (2022), realcando a exceléncia da nossa atuacdo neste setor. Também o tempo
médio de duracdo registou uma diminuicdo (67dias em 2021 e 53 dias em 2022), e as

pendéncias relativas de 18% para 9%, o0 que uma vez mais vem reforcar o nosso esforco.

2.3.4.2. Processos de reclamacao fora dos servicos publicos essenciais: arbitragem
necessaria, arbitragem voluntaria e adesdes plenas

TOTAL Arbitragem Arbitragem ~
2022 Necessaria el Adesdes Plenas TOTAL

Processos
Entrados 610 51 12 673
Processos

Arquivados 594 43 15 652
Processos

Resolvidos 492 4 12 508

Fig. 52: Dados de processos entrados, arquivados e resolvidos na arbitragem necessaria, arbitragem voluntéria e
adesdo plena em 2022

8 Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos entrados, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias.

(PRX100): (PE-I-D). PR: processos resolvidos. PE: processos entrados |: incompeténcias. D: desisténcias. Esta taxa é inspirada
naquela que na UE se utiliza para avaliar o sistema judicial. Como o respetivo calculo considera duas varidveis ndo diretamente
interligadas - processos resolvidos e processos entrados — 0 seu valor pode ser superior a 100%.

¢ Percentagem de processos pendentes em relagio aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias.

(Px100): (PE-1-D). P: pendéncias. PE: processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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Processos de arbitragem necesséria, arbitragem
voluntaria e adesdes plenas

12 15 12
4
51 43
492
610 594
Processos Processos Processos
Entrados Arquivados Resolvidos
Arbitragem Necessaria Arbitragem Voluntaria Ades0es Plenas

Fig. 53: N° processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem necessdria, arbitragem voluntaria e adeséo
plena em 2022

Processos submetidos a

Arbitragem Necessaria 2020 2021 2lze
Processos Entrados 409 466 673
Processos Arquivados 217 493 652
Processos Resolvidos 188 329 508

Fig. 54: Processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem necessaria de 2020 a 2022

Estes nimeros séo o reflexo da entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, que
sujeita a arbitragem necessaria os litigios de consumo até ao valor de €5000, em face da
obrigacdo do operador econémico a submeter o litigio aos Centros de Arbitragem de
Conflitos de Consumo. Assim, deparamo-nos com um fenémeno crescente que até a
entrada desta Lei ndo haviamos percecionado, uma vez que as empresas estavam na
voluntariedade de tramitar os processos nas Entidades RAL. Acreditamos que o “efeito”
Covid-19 tenha fomentado as compras por meios a distancia, nomeadamente compras on-
line. Com isto, varios operadores economicos exploraram essa procura de mercado
implementando um modelo fraudulento de neg6cio onde o consumidor paga o bem mas
nunca o recebe ou é reembolsado pelo mesmo, ficando sem o bem e sem o valor pago ou
quando devido, em dobro (DL n° 24/2014 de 14 de fevereiro, art®14°, n° 3). Esta pratica
R
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deu origem a centenas de processos registados no CNIACC, o que exponenciou a
arbitragem necessaria. Pelo registo interno desta secretaria, entraram 166 processos de
empresas “fantasma” que reiteradamente lesam o0s interesses economicos dos
consumidores através de compras online.

Como entidade que prima por assegurar uma justica equitativa, reportamos esta
ocorréncia & Dire¢do-Geral do Consumidor e 8 ASAE. Obtivemos informagao que apenas
uma das empresas foi declarada insolvente, continuando as outras empresas a operar no

mercado portugués.

Processos submetidos a

2022 Processos Entrados Arbitragem
NdUmero total 1182 257
Processo de Reclamacao de 166 62

Empresas “fantasma”

Corresponde a 24,12%
dos processos
submetidos a Arbitragem

Corresponde a 14,04% dos

Conclusdes
processos entrados

Fig. 55: Dados comparativos do total de processos entrados e submetidos a arbitragem para o nimero de processos
entrados de empresas “fantasma” no ano de 2022

Em sintese, no ano de 2022, o CNIACC registou um crescente nimero de processos
submetidos a fase de Arbitragem, conforme fig.31, que consideramos dever-se as
reclamacdes advindas da situacdo exposta anteriormente, relacionada com as compras
online (166 processos entrados) uma vez que 62 destes processos foram julgados, o que
fez aumentar consideravelmente o numero médio de arbitragens que o CNIACC
usualmente detém. Esse efeito, para além de se repercutir num esforco acrescido pelos
escassos recursos humanos do Centro, também se refletiu na gestdo econémica, uma vez
que estes processos nao sao financiados pela sua Entidade Reguladora, tendo o CNIACC
que assumir os custos dos litigios de consumo de valor até 5000€ extra- SPE com 0s seus
fundos proprios.

Em suma, se por um lado a entrada em vigor desta nova Lei proporciona ao consumidor
uma maior protecédo, por outro lado, a nivel estrutural e econémico veio-se a verificar,
NO NOSSo caso, a necessidade de reforgar os meios humanos e gestéo financeira interna

de forma a fazer face ao volume processual e suas consequéncias.
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Processos submetidos a

Arbitragem Voluntaria 2021, 2z
Processos Entrados 89 38 51

Processos Arquivados 81 59 15
Processos Resolvidos 29 10 12

Fig. 56: Processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem voluntaria de 2020 a 202

emprosas com Adesdo Plena 2020 2021 2022
Processos Entrados 25 21 12
Processos Arquivados 16 27 15
Processos Resolvidos 14 33 12

Fig. 57: Processos entrados, arquivados e resolvidos de adesdo plena de 2020 a 2022

Principais reclamac6es no comércio a retalho
Apresentacdo das principais componentes econdémicas nos processos de reclamacéo

durante o ano de 2022.

Principais reclamacdes no comércio a retalho

250 226
200
150
1

00 e 59 67

50 22

0 —1
Moveis e outros Eletrodomésticos Computadores e Comeércio Outro comércio a
para o lar sofware eletronico retalho

Fig. 58: Principais reclamag6es no comércio a retalho 2022
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2.3.5. Processos pendentes

Ano Processos pendentes

2019 131
2020 226
2021 175
2022 153

Fig. 59: N° processos pendentes de 2019 a 2022

Evolucédo do N° de Processos Pendentes
de 2019 a 2022

——®

2019 2020 2021 2022

Fig. 60: Evolugdo do N° processos pendentes de 2019 a 2022

Durante 0 ano de 2022 deram entrada 1182 processos de reclamacéo, terminando o ano
com 1204 processos encerrados, destes, 175 processos transitavam do ano de 2021. O
ano termina com uma pendéncia de 153 processos, denotando-se uma diminuigdo em

relagdo ao ano transato.

2.3.6. Duracéao dos processos

A duracdo média por processo em 2022, cifrou-se em 66 dias corridos.

2.3.7. Valor econémico dos processos findos em 2022

O valor econdmico total dos processos findos no periodo de janeiro a dezembro de 2022,

foi de 1015.658,48€ o que equivale a um valor médio/processo de 859,27€.
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2.4. Resolucdo de processos de reclamacéo de consumo relativos ao
Regulamento (UE) n.° 524/2013, do PE e do C°, de 21 de maio de 2013,
através da Plataforma de RLL, (comércio eletrénico)

No ano de 2022 foi solicitada a intervencdo do CNIACC, relativamente a trés processos
de reclamacdo, no ambito da resolucdo de litigios transfronteiricos, designadamente os
litigios abrangidos pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucdo de litigios de consumo em linha
(online), previstos na alinea €) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei RAL.

Destes, dois foram encerrados por incompeténcia territorial e um por mediagdo com

acordo.

2.5. Satisfacdo dos Utentes

Séo dados fornecidos ao CNIACC — Centro nacional de Informagdo e Arbitragem de
Conflitos de Consumo pela Direcdo-Geral da Politica de Justica (DGPJ), tendo em vista
avaliar a satisfacdo dos utentes deste Centro de Arbitragem. Porém, a esta data, os dados

do Barémetro referentes ao ano de 2022, ainda ndo nos foram disponibilizados.

Livro de Reclamagcdes

O CNIACC rececionou no ano em apreco treze reclamagdes formuladas através do Livro
de Reclamacdes Eletronico. Essas reclamacbes foram efetuadas por apenas dois
reclamantes/consumidores, visando sempre o mesmo assunto (ou seja, tratavam-se de
reclamacdo sobre reclamacgdo) em ambos os casos, tendo como alvo o formalismo
verificado na audiéncia de julgamento e respetiva sentenca, que ndo foi favoravel ao
reclamante.

As mesmas foram respondidas em tempo Util, quer ao reclamante quer a Direcdo-Geral
do Consumidor.

Tendo o CNIACC a obrigacdo legal de resposta ao Livro de Reclamacgdes, tanto ao
reclamante como a Entidade Reguladora (DGC), existem situacBes que ndo sdo
suscetiveis de reporte através do mesmo, mas sim pelos mecanismos proprios de reacéo
as decisOes (anulagéo ou recurso), ndo sendo o Livro de Reclamacg6es 0 meio adequado.
Quando a sentenca nédo satisfaca um interveniente processual e este faca uso do Livro de
reclamacdes repetidamente sobre 0 mesmo assunto, consideramos que a entidade

reguladora deveria analisar o teor da reclamac&o e caso esta verse sobre o conteldo da
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sentenca, existindo mecanismos de defesa legais, deveria desonerar o centro da obrigagéo
constante de resposta.

Acresce que, cada vez que um consumidor repete inutilmente uma reclamagéo em que
expde repetidamente uma situacdo, obriga a aquisicao de créditos ou novo Livro, com
custos inerentes, como alias se verificou este ano, e que ndo deve esta entidade ter que 0s

suportar.

2.6. Problemas sistematicos

Integrando o CNIACC a rede de Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo
autorizados para prosseguir as atividades de informacdo, mediagdo, conciliacdo e
arbitragem de litigios de consumo, estamos perante uma forma de administracdo de
justica em que o conflito € submetido, por determinacéo da lei ou por acordo das partes.
Com a entrada em vigor da Lei n° 63/2019, de 16 de agosto, desapareceu o
constrangimento da possibilidade das empresas poderem recusar a intervengdo do

Tribunal Arbitral em conflitos de consumo de valor até 5000€, extra-SPE.

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.

Na perspetiva do CNIACC, os problemas sistematicos comuns com que o Centro de

Arbitragem se depara versam as mesmas questdes fundamentais, nomeadamente:

» Venda online onde o consumidor paga um bem mas nunca o recebe ou é reembolsado
pelo mesmo, ficando sem o bem e sem o valor pago ou quando devido, em dobro;

» A dificuldade em compreender e interpretar uma fatura proveniente de um fornecedor
de Servicos Publicos Essenciais, dada a quantidade de informacdo que € vertida na
mesma;

» A falta de informacéo aquando da contratagdo, seja no ambito da compra e venda ou
de prestacao de servicos;

> Desconhecimento do consumidor dos diferentes procedimentos entre distribuidor e

comercializador no sector da Energia (eletricidade e gas natural).
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No sentido de contrariar estas adversidades, entendemos ser vital:

Reforgar a exigéncia na selecdo e formacdo dos Recursos Humanos dos agentes
econémicos;

Divulgar e informar com proximidade os consumidores (p.ex. encetar iniciativas
de informacdo junto dos consumidores, designadamente palestras e sessfes de
informacgdo através da colaboracdo das Juntas de Freguesia e das Camaras
Municipais);

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 colaboragdo com o Centro de Arbitragem (p.ex. CIAC’s);

Sensibilizar os Agentes econémicos para o facto de os Centros de Arbitragem
serem verdadeiros Tribunais Arbitrais de Consumo, desmistificando a ideia de
que sao associacdes de Defesa do Consumidor, de forma a poderem olhar e ver o
Centro de Arbitragem como um aliado na resolugéo de conflitos de consumo e

n&o o cego defensor do consumidor!

2.7. Litigios que o0 CNIACC se recusou a tratar

Consideramos exclusivamente os litigios que foram encerrados por incompeténcia
material e em razdo de valor, de acordo com o disposto no Regulamento do CNIACC
(artigo 3° a 6°), além dos casos que sdo da competéncia de centros especificos como é o
caso do CIMPAS (Centro de Informacdo, Mediagdo, Provedoria e Arbitragem de
Seguros) e 0 CASA (Centro de Arbitragem do Setor Automdvel), bem como o0s processos
de reclamacéo arquivados com fundamento na verificacdo de uma das situacGes previstas
no art® 11 da Lei RAL (n°5 do art® 4° do Regulamento do CNIACC).

No total foram arquivados 69 processos de reclamacdo 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.
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2.8. Taxa de procedimentos interrompidos

Neste item incluimos os processos de reclamacdo a que se aplica a alinea €) 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 mediacéo.

Em 2022 foram 81 os processos de reclamacéo em que se verificou a desisténcia.

2.9. Taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL

Considerando que o procedimento adotado tem tido sucesso, mantivemos 0 mesmo, ou
seja, determina 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 que, em caso de incumprimento de um acordo ou de uma sentenca, a execucao
do mesmo correrd numa outra instancia que ndo o CNIACC, num processo auténomo,
onde 0 CNIACC néo tem necessariamente de ser informado desse incumprimento, porém
na fase de mediacdo o cumprimento dos termos do acordo geralmente ocorre ainda com
0 processo de reclamacdo aberto, podendo arriscar dizer-se que esta taxa estard muito
proxima dos 100%.

No ambito dos SPE, 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/sentenca nem sempre 0s 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 situacdes € o suficiente para que seja dado cumprimento ao acordo/sentenca.

No que respeita aos processos fora dos SPE, da informacdo que nos chega ao
conhecimento pelo requerente, os grandes retalhistas cumprem as sentencas deste
Tribunal Arbitral. No caso das pequenas e médias empresas ndo existe uma tendéncia
uniforme. Relativamente a ja retratada situacdo das vendas online de empresas
“fantasma”, sabemos que as mesmas ndo cumprem as sentencas arbitrais tendo 0s

consumidores que optar, ou ndo, pela sua execucgdo e consequentes custos.
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2.10. Formacdao profissional e estagios

2.10.1. No ano de 2021 o CNIACC participou nas seguintes formacoes:

Participacdo da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale, Vs e
Célia Vieira e Marlene Paradela, na formacéo

“Autoconsumo de energia elétrica” da ERSE;

Participacdo da Célia Vieira no Webinar “Prevencao Videoconferéncia

e Gestdo do Incumprimento de Contrato de Crédito”

da DGC e ministrado pelo Banco de Portugal;

Participacdo da Dra. Ana Alves no European Videoconferéncia
Consumer Summit, organizado pela Comissdo
Europeia;

)
(e9 RAL 40

CENTROS
DE ARBITRAGEM



ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

Agenaa

1SUITHTalcu

FRANCE22

Participacdo da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e
Marlene Paradela, na formagdo “Tarifas e Precos de
Eletricidade 2022” da ERSE;

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2022

Videoconferéncia
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Data Formacéao Participada Local

15/03/2022 Participacdo da Dra. Ana Alves, na conferéncia Videoconferéncia

digital “Juntos por um consumo mais sustentavel” da
DGC;

CONFERENCIA DIGITAL

Dia Mundial dos Direitos do Consumidor
15 de margo de 2022

JUNTOZ POR UM CONSUMO MAIS QUSTENTAVEL

PROGRAMA

10.00 horas
Abertura - jodo Torres | Secretdrio de Estado do Comércio, Servicos e Defesa do
Consumidor

£ a7

Painel | - Como far positi para um mais
Moderagdo - Ana Catarina Fonseca

DG Justica e Consumidores/Comissdo Europela | Dirk Staudenmayer
Nudge Portugal | Diogo Gongalves

Diregdo-Geral do Consumidor | Ana Filipa Claro

AGEFE - Associagdo Empresarial dos Setores Elétrico, Eletrodoméstico, Eletrénico e das
Tecnologlas da Informagdo e Comunicacdo | Daniel Ribeiro

ERP Portugal - Associagdo Gestora de Residuos | Inés Fiatho
Direcdo-Geral das Atividades Econdmicas | Carla Pinto

Pausa para almogo

14,30 horas
Palnel Il - Boas praticas e casos de sucesso - Melhor consumo ao alcance do Consumidor
Moderacdo - Sénia Lapa de Passos

Sociedade Ponto Verde | Ana Trigo de Morais

Direcdo-Geral do Consumidor | Gisela Serafim

Auto RegulacSo Publicitdrla | Madalena Bettencourt

DECO - Associagdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor | Ana Tapadinhas

Quercus | Sara Campos

17.00 horas
Encerramento - Ana Catarina Fonseca | Diretora-Geral do Consumidor

O DGC sz 7 R | o
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Participacdo da Dra. Ana Alves e da Dra. Carla do Videoconferéncia
Vale, na acc¢do de formacgédo “Academia do Consumo
— Capacitagdo técnica dos Ciac’s — Para uma defesa
do consumidor mais eficaz” administrado pela NOVA
School of Law com a colaboracdo da Dire¢do-Geral

do Consumidor;

ACADEMIA DO CONSUMO

. FUNDO PARA A PROMOGAO
FPDC 505 0iReIT0S DO CONSUMIDOR

SESSOES DE
z . >N DOCENTES
FORMACAO J L
g 3 SANDRA PASSINHAS
2022 : ams
5.° SESSAO € & ANA FRANCISCA DIAS
18FEVEREIRO 19
b “5) b TR MADULOS

C FCIER oo

i3 ’ 4%

(['I) Illll SRS

S ety A
A

PROJECTO DE FORMAGAO
$CIAC’s
CENTRO DE BIREITO DO CONSUMO

Informagdes | Inscrigdes

WWW.CDC.FD.UC.PT

Participacdo da Marlene Paradela, na formacdao “A Vs AR

regulamentacdo econdémica e o reflexo nos

consumidores” da ERSE;
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Participacdo da Dra. Ana Alves, na formacdo “O IPCA

exercicio dos direitos dos cidaddos no contexto das
relacbes transfronteiricas da Unido Europeia”

integrada no projeto SMIC do CIAB com a colaboracao do
IPCA,;

o)
@ CIAB
7] == TRIBUNAL ARBITRAL

£-® DECONSUMO

"O EXERCICIO DOS
DIREITOS DOS
CIDADAOS NO
CONTEXTO DAS
RELAGCOES
TRANSFRONTEIRICAS
DA UNIAO
EUROPEIA™

Escola de Gestdo do IPCA
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Participacdo da Dra. Carla do Vale e Jéssica Cunha, Museu de Artes

na formacéo “Contrato de seguro” integrada no projeto
SMIC do CIAB com a colaboragdo da ASF — Autoridade

de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes;

Decorativas — MAD em

Viana do Castelo

o\

o CiAB

# = TRIBUNAL ARBITRAL
£® DECONSUMO

ASF

Autoridade de Supervisao
LI de Sequros e Fundos de Pensdes

“CONTRATO
DE SEGURO”

39 Sessdo Projeto SMIC 2022

EFI 29 de Setembro

Museu de Artes Decorativas —
MAD

Largo de S. Domingos
4900-330 Viana do Castelo

I~
(¢2 RAL 45

CENTROS
DE ARBITRAGEM



RELATORIO DE ATIVIDADES - 2022

A ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

Data Formacéao Participada Local

19/10/2022 Participacdo da Dra. Ana Alves no ADR in consumer Videoconferéncia

energy disputes, organizado pela Comisséo Europeia;

Data Formacéao Participada Local
Participacdo da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale e CIAB
i Célia Vieira, na formagdo SMIC com a ANACOM

que versou sobre a nova Lei das Comunicagdes

Electronicas (aprovada pela Lei n.° 16/2022, de 16 de

Agosto) e a ERSAR sobre o tema “O sector das aguas

e residuos e as principais questdes na prestacdo dos

servicos aos utilizadores finais”, organizada pelo

CIAB;

'DECONSUMO

SMIC 2022

'ANACOM 4700-030 Br

NACIONAL
DE COMUNICACOES
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Participacdo da Dra. Carla do Vale, na Aula Aberta Untvasfdede  [Liekek
“O conceito de consumidor na perspetiva 0 T
jurisprudencial do Supremo Tribunal de Justi¢a”, da

Faculdade de Direito da Universidade Lusiada do

Porto.

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

O CNIACC dinamizou em pareceria com a Direcdo Geral do Consumidor e o SIAC de
Beja, um Workshop sobre o “Direito dos consumidores”, na Biblioteca José Saramago,
em Beja. Entre os temas a abordar foram “A gestdo do or¢amento familiar e prevengao

do endividamento” e “A resolu¢@o de conflitos deforma rapida e eficaz”.
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No ano 2022, infelizmente, devido a restruturacdo econdémica e de recursos humanos do
Cento, foi dificil dar cumprimento a toda a formagdo planeada para os CIAC’s da
competéncia territorial do CNIACC. Esta previsto no Plano de Atividades de 2023

concretizar as restantes atividades programadas.
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2.12. Protocolos com as Entidades Reguladoras de Servicos Publicos Essenciais
(ER SPE) - AMT, ANACOM, ERSE e ERSAR
Sem prejuizo das formacGes/ atividades supra referidas, ressalva-se a:
19/01/2022 Formagdo “Autoconsumo de energia elétrica” da Videoconferéncia
ERSE;

22/02/2022 Formacdo “Tarifas e Precos de Eletricidade 2022” da  Videoconferéncia
ERSE;

05/05/2022 Formagdo “A regulamentagdo econdémica e o reflexo Videoconferéncia

nos consumidores” da ERSE;

24/11/2022 Formacdo SMIC com a ANACOM que versou sobre  Videoconferéncia
a nova Lei das Comunicacgdes Eletrénicas (aprovada
pela Lei n.° 16/2022, de 16 de Agosto) e a ERSAR
sobre o tema “O sector das 4guas e residuos e as
principais questdes na prestacdo dos servigos aos

utilizadores finais”, organizada pelo CIAB;

No ambito dos protocolos com Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais
assinados no ano de 2020, foi ministrada a formagéo profissional supra e apoio financeiro.
Este apoio financeiro materializou-se no ano de 2019 com a publicacdo no Diario da
Republican.® 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.

2.13. Adesdes Plenas

O ano de 2022 foi proficuo na rececdo de adesdes plenas, rececionaram-se 710 novas
adesOes plenas, 355 registadas no primeiro semestre, e as restantes 355 no segundo

semestre, cifrando-se o nimero no final do ano de 2022, em 24.578.
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2.14. RACE - Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancarios

A RACE traduz-se no conjunto de entidades que, nos termos da Lei, integram uma rede
para informar, aconselhar e acompanhar os clientes bancarios (consumidores).
A funcdo da Rede é disponibilizar um servico de apoio, informacao e aconselhamento
junto dos consumidores que se encontrem em situacdo de risco de incumprimento dos
contratos de crédito ou que, em virtude da mora no incumprimento das obrigacfes
decorrentes da celebracdo de contratos de crédito, sejam inseridos no processo de
negociacdo com a Instituicdo de Crédito:
< Informar os consumidores sobre os seus direitos e deveres em caso de risco de
incumprimento do contrato de crédito;
*<  Apoiar os consumidores na analise das propostas apresentadas pelas Institui¢coes
de Crédito no &mbito dos procedimentos previstos na Lei;
< Acompanhar os consumidores em sede de negociacao entre estes e as Instituicoes
de Crédito. Esta vedada qualquer atuacdo em nome ou por conta do consumidor.
»< Prestar informacfes em matéria de endividamento e apoiar os consumidores na

avaliacdo da sua capacidade de endividamento.

O CNIACC apresentou uma candidatura ao Fundo para a promogéo dos direitos do
Consumidor (112 Fase — Eixo C), a qual foi aprovada. Em conformidade, foi constituida
uma equipa técnica que durante o ano de 2022 deu o apoio referido supra aos
consumidores que recorreram ao CNIACC no ambito da RACE.

De forma a dar a conhecer a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado, em fevereiro,
foi enviado um oficio de divulgacdo/apresentacdo do RACE a todas as Camaras
Municipais e Centros de Informacéo ao Consumidor da area de abrangéncia territorial do
CNIACC. O mesmo foi também enviado para a Unido das Misericordias Portuguesas.
Ainda assim, e muito embora a equipa dos técnicos de acompanhamento da RACE, ao
longo do ano de 2022, se tenha disponibilizado para desenvolver acdes de formacéo e
informacdo relacionadas com literacia financeira e outros temas relacionados com as
varias tipologias de Crédito, ndo houve, salvo raras exceg¢des, manifestagdo de interesse

por qualquer dos destinatarios, ndo tendo por isso sido possivel concretizar esta acéo.

Ao longo do ano de 2022 os técnicos da RACE registaram e trataram de 27 pedidos de
informacdo e 7 processos de acompanhamento.
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I11. Comunicacao e difusao do CNIACC

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2022

No Plano de Atividades para 2022 foram propostas as seguintes atividades:
» RACE - Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

» Manutencdo dos instrumentos de comunicacdo e divulgacdo eletronica

criados pelo CNIACC
» Envio de press release para os mass media

Y

Divulgacdo do CNIACC no territorio

» Divulgacdo da arbitragem necessaria

3.1. Manuten¢do dos instrumentos de comunicacdo e divulgacéo
eletronica criados pelo CNIACC

TEM UM COMFLITO DE CONSUMO? SOMOS

& CNIACC &2

INFORMACAO INSTITUCIONAL O QUEFAZEMOS  COMUNICACAD  CONTACTOS

ammesomackopchccmache = | [ proinooe inroruacko g%

necessita
de informagdo
sobre consumo?

ARBITRAGEM DE CONSUMO R
(A CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO -n-.j‘. CNIACC
- A

E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

o000 OGO

ARBITRAGEM DE CONSUMO
CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAD E 270009 braga

O CNIACC possuiu uma
pagina web, disponivel no
seguinte endereco eletronico:

WWW.chiacc.pt

Este sitio eletrénico continua
em funcionamento e
manutencdo permanente de
forma a cumprir  as
obrigacOes previstas na Lei
144/2015 de 08 de setembro.
Estando n6s numa sociedade
em que as tecnologias estéo
permanentemente em
evolucdo e transformacéo, 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 altimo de permitir aos consumidores um acesso facil, simples e adequado,

conseguindo fazer-lhes chegar o maior nimero de informacéo possivel e informacéo

pertinente, tendo o cuidado de, periodicamente, publicar noticias sobre todo o setor e

todas as alteracdes legislativas que se vém verificando.
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RGPD - Regulamento Geral de Protecdo de Dados

O CNIACC manteve a politica de privacidade e prote¢do de dados, bem como as respostas
automatizadas.

Em relacéo ao arquivo, durante o ano de 2022, procedeu-se a digitalizacdo da atividade

processual dos anos de 2018, 2019 e parte de 2020 (que iremos concluir em 2023).

Facebook do CNIACC

€ @ Cniacc - Centro Nacional de... »

Cniacc - Centro Nacional de
... Informagéo e Arbitragem de iy
Conflitos de Consumo

bur

4 Enviar e-mail (~]
Daniela, Célia, Anabela e 401 outras pessoas
gostam disto

Péginainicial Publicagdes Criticas Fotos Sob

P/ b

Gostei

€) Transparéncia da Pagina

Sobre 7 Sugerir edigdes

Broln
: oseé de

Maximin Sao Lazaro

Rua D. Afonso Henriques, n° 1
(Edif. Junta Freguesia da Sé), Obter Indicagdes
4700-030 Braga

https://www.cniacc.pt/
Enviar mensagem

253 619 107

S O o

A gestdo da pagina de Facebook é efetuada diretamente e diariamente pela equipa do
CNIACC, mantendo o proposito de publicar as informages e noticias mais relevantes no
que concerne ao Direito do Consumo, nomeadamente as que nos sdo transmitidas pelas
varias associa¢fes e entidades, com relevo para as provindas da Direcdo-Geral do

Consumidor.
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3.2. Envio de press release para os mass media.

Procedeu-se ao envio regular a varios jornais da abrangéncia territorial do CNIACC,
procurando divulgar os servigos que promovemos junto da comunidade e instituicdes

utilizando para o efeito os mass media, a saber:

Destinatarios/ Comunicacao

Croénica
Social

13/01/2022 Novo gabinete de apoio ao endividado Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diério Viseu
Jornal do Fund&o
Acoriano Oriental
O Mirante
29/03/2022 A obrigacao de seguro de vida no Noticias de Vila Real
crédito habitacéo Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diério do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diério Viseu
Jornal do Fund&o
Acoriano Oriental
O Mirante
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25/05/2022 Renegociacéo de créditos: reduzir a Noticias de Vila Real
taxa de esforco e ter mais liquidez Jornal Nordeste
mensal Diério de Leiria

Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diario do Alentejo
Jornal A Guarda

O Interior

Diério Viseu

Jornal do Fund&o
Acoriano Oriental
O Mirante

25/10/2022 Mercado regulador do gas natural Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diério Viseu
Jornal do Fund&o
Acoriano Oriental
O Mirante

02/11/2022 Como sobreviver a inflagdo Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diario de Leiria
Diario de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diario do Alentejo
Jornal A Guarda
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O Interior

Diério Viseu
Jornal do Fund&o
Acoriano Oriental
O Mirante

Publicacéo do Diario do Alentejo dia 03/12/2022

Diario do Alontojo

ECONOMIA

ATUAL POLITICA REPORTAGEM CULTURA ARQUEOLOGIA| OPINIAO

DESPORTO ETC TURISMO

Home > Noticias

Cultura

Biblioteca de Beja recebe workshop "Os Direitos dos
Consumidores”

A Biblioteca Municipal José Saramago, em Beja, recebe no préximo dia 5 de
dezembro, pelas 14:30 horas, o workshop “Os Direitos dos Consumidores”,
dinamizado pelo Servico de Informacdo e Apoio ao Consumidor (Siac), pelo
Centro Nacional de Informacdo e Arbitragem de Consumo (Cniacc) e pela

Direcao-Geral do Consumidor (DGC).

Entre os temas a abordar esta “a gestao do orcamento familiar e prevencao do

endividamento” e “a resolucao de conflitos de forma rapida e eficaz”.

Foto| DR

3.3. Divulgacédo do CNIACC no territorio

Para divulgar a existéncia do CNIACC pelo maior nimero de pessoas residentes nos
municipios da &rea de abrangéncia do Centro e dar a conhecer o tipo de intervengdo do
CNIACC, os direitos dos consumidores e as vantagens da RAL em geral e da arbitragem
de consumo em particular, o Centro elaborou um plano de divulgacdo em 2022 que
pretende concretizar ao longo dos proximos anos.
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Outras atividades

Data Atividade desenvolvida Local

15/03/2022 @ Comunicagdo as varias entidades de Direito do CNIACC
Consumo da comemoragdo do Dia Mundial dos

Direitos do Consumidor;

P
0/ 5

Celebra-se nesta terca-fern, 15 de margo, 0 D Mundal dos Direitos do Consunsdor,
data que 0 CNIACC - Centro Naconal de Informagio e Artetragem de Confitos de

Corsumo il de badly

do Centro (consuemidones e empresas).

Aertes

Para além de informar, onentar e thar o5 e o5

econdemicos em maténa de direto de consumo, este Tribunal Arbitral de Corsumo

procede & mediagho de conflitos de consumo, sempre que 0 consumidor NSO Consegue,
resobver 0 seu probl

O Governo e & DiregBo-Geral do G tém dk desta
Area de dreto com atuacso a nivel ink e legesla D @ recente
medida legislativa com & revitalizagdo da RACE - Rede de Apoio 80 Consurmdor

divacdack parn do conjunto de formagles interhgadas a esse
NOVO Servico que o CNIACC ird promover 30 longo deste ano,

Cam os melhores cumprimentos,
A equipa CNIACC

Data Atividade desenvolvida Local

13/09/2022 | Reunido Plenéaria com as Entidades RAL, promovida | Ministério da Economia
pela Secretaria de Estado do Turismo, Comércio e e Mar

Servicos, Rita Marques e organizada pela Direccao-
Geral do Consumidor (DGC);
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Data Atividade desenvolvida Local

04/10/2022  Contributo a ACOP, sobre empresas mais reclamadas | CNIACC

de comércio eletrénico;

Data Atividade desenvolvida Local

09/11/2022 Reunido com um representante da Associagdo = Videoconferéncia
Nacional de Municipios Portugueses (ANMP), Dr.

Rui Solheiro;
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Data Atividade desenvolvida Local

14/11/2022  Lancamento do livro do Juiz-Arbitro Exmo. Sr. Dr. | CIAB

Carlos Costas: "Questdes Praticas de Direito do

Consumo".

Data Atividade desenvolvida Local

05/12/2022 | Workshop “Direito dos consumidores”, dinamizado | Biblioteca José
por DGC, o SIAC de Beja e CNIACC. Saramago, Beja
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IV. Desenvolvimento estratégico do Centro

O Plano de Atividades Previa as seguintes atividades:

» Utilizacao de ferramentas de TIC nos procedimentos de RAL
» Desenvolvimento do relacionamento com a rede de arbitragem de consumo,
visando a utilizacéo de sistemas comuns e a harmonizacéo de procedimentos

» Desenvolvimento de parcerias com alguns municipios

A\

Aumento do nimero de associados do Centro

» Formacdao profissional dos colaboradores do CNIACC

4.1. Utilizacdo de ferramentas de TIC nos procedimentos de RAL

Dadas as suas caracteristicas, 0 CNIACC ha muito que se viu obrigado a recorrer a estas
ferramentas. Nos Ultimos anos, estas foram utilizadas massivamente fazendo atualmente
parte dos procedimentos normais e usuais do Centro. Assim, o CNIACC conseguiu
manter-se em pleno funcionamento.

Nos processos de reclamacdo, desde o impulso processual a audiéncia arbitral, as TIC
permitiram uma facilidade de contacto com os utilizadores deste servi¢o, designadamente
a viabilizacdo das audiéncias arbitrais.

No que respeita a organizacdo societaria também estes meios foram essenciais para a
realizacdo das reunides dos seus 6rgdos sociais (assembleia geral, conselho fiscal,

conselho de representantes e dire¢éo).

4.2. Cooperacéo entre Entidades de RAL

4.2.1. Reunibes de CACC
No ano de 2022, o0 CNIACC participou nas seguintes reunides de CACC:

21/02/2022 Reunido dos CACC Videoconferéncia

16/03/2022 Reunido dos CACC Videoconferéncia
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01/04/2022

05/04/2022

19/04/2022

10/05/2022

22/06/2022

05/07/2022

05/09/2022

06/09/2022

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2022

Reunido dos CACC

Reunido dos CACC

Reunido dos CACC

Reunido dos CACC

Reunido dos CACC

Reunido dos CACC

Reunido dos CACC

Reunido dos CACC

4.2.2. Cooperacdo com a Direcdo-Geral do Consumidor

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Sem prejuizo das formacdes/ atividades supra referidas, 0 CNIACC desenvolveu com a

DGC:

28/01/2022

07/04/2022

R
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Resposta DGC: preenchimento do formulario
inquérito RAL em cumprimento do disposto no
nimero 4 do artigo 16, da Lei 144/2015, de 8 de
setembro;

Contributo & DGC sobre ADR Nacional Report
Survey;

CNIACC

CNIACC
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07/10/2022 Contributo na consulta publica CEC: Adapting CNIACC
dispute resolution procedures fit for the cross-border

nature of digital markets;

Sala de Audiéncia de Julgamento disponibilizada pela DGC

Os julgamentos/arbitragens mantiveram-se tanto a distancia como de forma presencial,
quer na sua sede, em Braga, quer em Lisboa, na sala cedida a este Centro, sita nas
instalagOes da Direcdo Geral do Consumidor (DGC) — 35 audiéncias (conciliacéo e

julgamento).

4.2.3. Cooperacgdo com a Direcéo-Geral da Politica de Justica

11/10/2022 Reunido com o Secretario de Estado-Adjunto da Lisboa
Justica, Dr. Jorge Costa;

4.3. Desenvolvimento de parcerias com alguns Municipios

Muitos dos projetos e parcerias previstas mantiveram-se dificultados devido a falta de
disponibilidade dos Municipios.

No entanto, conseguiu-se encetar alguns contactos extremamente produtivos,
designadamente com a ANMP, o Municipio de Leiria, 0 Municipio de Santarém e o
Municipio de Tomar.

Apesar dos contactos que se vém a desenvolver desde 2021 com a Camara Municipal de
Leiria, tomamos conhecimento de que recentemente foi implementado um CIAC com o
apoio da DGC, pelo que nos encontramos a rever a estratégia territorial de insercao dos

polos.

4.4. Aumento do numero de Associados do Centro

O numero de associados manteve-se, sem prejuizo de continuar a envidar todos 0s

esforcos no sentido de reforcar a sua base associativa.
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4,5. Formacgdo profissional dos colaboradores do Centros de
Arbitragem de Conflitos de Consumo (CACC)

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2022

Ana Alves, Jurista

Formacao “Autoconsumo de energia elétrica” da ERSE;

Participacdo no European Consumer Summit, organizado pela Comisséo
Europeia;

Formagao “Tarifas e Precos de Eletricidade 2022 da ERSE;

Conferéncia digital “Juntos por um consumo mais sustentavel” da DGC;

Agdo de formagao “Academia do Consumo — Capacitagdo técnica dos Ciac’s —
Para uma defesa do consumidor mais eficaz” administrado pela NOV A School of
Law com a colaboracdo da Diregdo-Geral do Consumidor;

Formagdo “O exercicio dos direitos dos cidadaos no contexto das relacGes
transfronteiricas da Unido Europeia” integrada no projeto SMIC do CIAB com
a colaboracdo do IPCA;

Participagdo no ADR in consumer energy disputes, organizado pela Comisséo
Europeia;

Formacdo SMIC com a ANACOM que versou sobre a nova Lei das
Comunicac0es Electrénicas (aprovada pela Lei n.° 16/2022, de 16 de Agosto) e a
ERSAR sobre o tema “O sector das aguas ¢ residuos e as principais questdes na

prestacao dos servicos aos utilizadores finais”, organizada pelo CIAB.

Carla do Vale, Jurista

R
(¢® RAL
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Formagao “Autoconsumo de energia elétrica” da ERSE;

Acdo de formagdo “Academia do Consumo — Capacitagdo técnica dos Ciac’s —
Para uma defesa do consumidor mais eficaz” administrado pela NOV A School of
Law com a colaboracdo da Diregdo-Geral do Consumidor;

Formagao “Contrato de seguro” integrada no projeto SMIC do CIAB com a
colaboracdo da ASF — Autoridade de Superviséo de Seguros e Fundos de Pensoes;
Formagcdo SMIC com a ANACOM que versou sobre a nova Lei das
Comunicac0es Electronicas (aprovada pela Lei n.° 16/2022, de 16 de Agosto) e a
ERSAR sobre o tema “O sector das aguas e residuos e as principais questdes na

prestacao dos servicos aos utilizadores finais”, organizada pelo CIAB;
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Participacdo na Aula Aberta “O conceito de consumidor na perspetiva
jurisprudencial do Supremo Tribunal de Justica”, da Faculdade de Direito da
Universidade Lusiada do Porto.

Célia Vieira, Técnica de Apoio Juridico
Formagao “Autoconsumo de energia elétrica” da ERSE;
Webinar “Prevencdo e Gestdo do Incumprimento de Contrato de Crédito” da
DGC e ministrado pelo Banco de Portugal;
Formagao “Tarifas e Precos de Eletricidade 2022” da ERSE;
Formagdo SMIC com a ANACOM que versou sobre a nova Lei das
Comunicac0es Electrénicas (aprovada pela Lei n.° 16/2022, de 16 de Agosto) e a
ERSAR sobre o tema “O sector das aguas e residuos e as principais questdes na

prestagdo dos servigos aos utilizadores finais”, organizada pelo CIAB.

Marlene Paradela, Administrativa
Formagao “Tarifas e Precos de Eletricidade 2022 da ERSE;
Formagdo “A regulamentacdo economica e o reflexo nos consumidores” da
ERSE.

Jéssica Cunha, Administrativa
Formagao “Contrato de seguro” integrada no projeto SMIC do CIAB com a

colaboracdo da ASF — Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes.
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V. Dinamizac¢ao da Vida Associativa

Considerando o disposto nos estatutos do CNIACC, em 2022, efetuaram-se as reunides

dos seus Orgaos Sociais:

Assembleia Geral

Data Local

24/03/2022 Reunido ordinaria, na sala da Dire¢do-Geral do
Consumidor, para apreciacao e votacdo do Relatorio de
Atividades e Execucdo Financeira referente ao ano de
2021

16/11/2022 Reunido ordinaria, na sala da Dire¢do-Geral do

Consumidor, para apreciacdo e votacdo do Plano de

Orcamento para o0 ano de 2023

Direcéo
Data Local
16/03/2022 Plataforma Zoom
20/06/2022 Plataforma Zoom
07/10/2022 Plataforma Zoom
16/11/2022 Na sala da Direcdo-Geral do Consumidor

Conselho Fiscal

Data Local

24/03/2022 Reunido ordinaria, na sala da Direcdo-Geral do
Consumidor, para apreciacdo e votacdo do Relatorio de
Atividades e Execucdo Financeira referente ao ano de
2021
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09/11/2022 Reunido ordindria, na sala da Direcdo-Geral do
Consumidor, para apreciacdo e votacdo do Plano de

Orcamento para o ano de 2023

Conselho de Representantes

Data Local

24/03/2022 Reunido ordinaria, na sala da Direcdo-Geral do
Consumidor, para apreciacao e votacdo do Relatorio de
Atividades e Execucdo Financeira referente ao ano de
2021

16/11/2022 Reunido ordinaria, na sala da Direcdo-Geral do
Consumidor, para apreciacdo e votacdao do Plano de

Orgamento para o ano de 2023
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VI. Conclusoes

Os resultados obtidos em 2022 inserem-se na tendéncia dos ultimos anos, e, apesar da
exiguidade de recursos, e de atuar numa parcela muito grande do territorio nacional,
conseguiram alcancar e colocar o Centro num patamar de reconhecimento e projecéo face
aos demais que integram a Rede de Arbitragem de Consumo.

O CNIACC arquivou e resolveu mais processos e diminuiu significativamente o nimero
de pendéncias a transitar para 2023.

No ano de 2022 aumentamos claramente o numero de processos entrados (1048 em 2021
contra 1182 em 2022) e arquivados (1099 em 2021 contra 1204 arquivados em 2022).
Dos 1022 resolvidos (contra os 953 do ano transato), 715 foram resolvidos com recurso
a mediacdo e os restantes a conciliagdo e arbitragem.

Relativamente a taxa de resolucdo geral e de Servigcos Publicos Essenciais permaneceu
com valores semelhantes. Contudo, conseguiu-se que 0 nimero de processos pendentes
a data de 31/12/2022 (153) fosse inferior ao do ano de 2021 (175), o que revela um bom
indice de esforgo e produtividade dos recursos humanos do Centro.

Apesar de se ter conseguido manter o funcionamento processual do CNIACC, nédo foi
possivel concretizar muitas das atividades de informacdo, divulgacdo e formacao
previstas, comecando a equipa a planear o cumprimento de acordo com 0S Seus recursos
econdmicos reduzidos.

As arbitragens (e concilia¢Ges) tanto se fizeram de forma presencial, quer na sua sede, em
Braga, quer em Lisboa, na sala cedida a este Centro, sita nas instalacdes da Direcdo Geral

do Consumidor (DGC), como por meios de comunicacéo eletrénica a distancia.

Aproveitamos para expressar uma palavra de agradecimento a todas as entidades
associadas do Centro, a Dire¢cdo-Geral do Consumidor, a Direcdo-Geral da Politica de
Justica e as Entidades Reguladoras de SPE (AMT, ANACOM, ERSAR e ERSE).

O CNIACC continuara a desenvolver esfor¢os no sentido de sensibilizar os decisores
politicos tendo em vista o objetivo primordial que é a aproximacdo a populacao,
solidificando assim o seu papel e a sua intervengdo no &mbito da Rede de Arbitragem de

Consumo.

A Direcdo.
Braga, 06 de marco de 2023
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<

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO - CNIACC
Balanco Individual em 31 de Dezembro de 2022

(Valores expressos emeuros)

Notas 31.Dez.22 31.Dez.21
Activo
Activos fixos tangiveis 4 2823,03 3254,92
Propriedades de investimento 0,00 0,00
Activos intangiveis 0,00 0,00
Activos biolégicos 0,00 0,00
Participacdes financeiras - método eq. patrimonial 0,00 0,00
Participacdes financeiras - outros métodos 0,00 0,00
Accionistas / s6cios 0,00 0,00
Outros activos financeiros 5 1188,30 743,16
Activos por impostos diferidos 0,00 0,00
Total dos Activos Néao Correntes 4011,33 3998,08
Inventarios 0,00 0,00
Activos biolégicos 0,00 0,00
Clientes 6 600,00 13646,94
Adiantamentos a fornecedores 0,00 0,00
Estado e outros entes publicos 0,00 0,00
Accionistas / s6cios 0,00 0,00
Outras contas a receber 11 17167,91 18812,86
Diferimentos 0,00 0,00
Activos financeiros detidos para negociagao 0,00 0,00
Outros activos financeiros 0,00 0,00
Activos nao correntes detidos para venda 0,00 0,00
Caixa e depdsitos a bancarios 7 57843,78 73177,74
Total dos Activos Correntes 75611,69 105637,54
79623,02 109635,62
Capitais Préprios
Capital realizado 0,00 0,00
Accdes (quotas) proprias 0,00 0,00
Outros instrumentos de capital préoprio 0,00 0,00
Prémios de emisséo 0,00 0,00
Reservas legais 8 21192,89 21192,89
Outras reservas 8 27559,35 27559,35
Resultados transitados 9 38278,02 14188,00
Ajustamentos em activos financeiros 0,00 0,00
Excedentes de revalorizagéo 0,00 0,00
Outras variacdes no capital proprio 0,00 0,00
Resultado liquido do exercicio 10 -15266,55 24090,02
Total dos Capitais Préprios 71763,71 87030,26
Passivo
Provisdes 0,00 0,00
Financiamentos obtidos 0,00 0,00
Responsabilidades por beneficios pés-emprego 0,00 0,00
Passivos por impostos diferidos 0,00 0,00
Outras contas a pagar 0,00 0,00
Total dos Passivos Nao Correntes 0,00 0,00
Fornecedores 11 583,67 795,81
Adiantamento de clientes 0,00 0,00
Estado e outros entes publicos 12 3870,15 2315,28
Accionistas / s6cios 0,00 0,00
Financiamentos obtidos 0,00 0,00
Outras contas a pagar 11 3405,49 2249,15
Diferimentos 13 0,00 17245,12
Outros passivos financeiros 0,00 0,00
Total dos Passivos Correntes 7859,31 22605,36
Total do Passivo 7859,31 22605,36
79623,02 109635,62

Para ser lido com as notas anexas as demonstracdes financeiras
Braga, 31 de Dezembro de 2022

A Cantabilista Cerpifiecada
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CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO - CNIACC

Demonstracdo dos Resultados Individuais
Exercicio findo em 31 de Dezembro de 2022

(Valores expressos emeuros)

Vendas de mercadorias
Prestagdo de servigos
Subsidios a exploracéo

Ganhos/perdas imputados de subsidiarias, associadas e empreendimentos conjuntos

Variagdo nos inventarios da producéo

Trabalhos para a propria entidade

Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas
Fornecimentos e servigos externos

Gastos como pessoal

Imparidade de inventarios (perdas/reversdes)

Imparidade de dividas a receber (perdas/reversdes)
Provisdes (aumentos/reducdes)

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

Outros rendimentos e ganhos

Outros gastos e perdas

Resultado antes de depreciages, gastos de financiamento e impostos

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

Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos)

Juros e rendimentos similares obtidos
Juros e gastos similares suportados

Resultado antes de impostos

Imposto sobre o rendimento do periodo

Resultado liquido do periodo

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2022

Para ser lido com as notas anexas as demonstracdes financeiras

Braga, 31 de Dezembro de 2022
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éﬁ Un Lie o —

RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

Notas 31Dez22  3l.Dez2l
0,00 0,00

0,00 0,00

14 91172,06 10674924
0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

15 5304999  -33218,19
16 5921440 5382281
0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

17 7467,99 6214,00
18 0,00 -209,47
-13624,34 2571277

19 -1642,21 -1622,75
0,00 0,00

-15266,55 24090,02

0,00 0,00

0,00 0,00

-15266,55 24090,02

0,00 0,00

10 -15266,55 2409002
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CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO - CNIACC
Anexo as Demonstracdes Financeiras Individuais
para o exercicio findo em 31 de Dezembro de 2022

(Valores expressos em euros)

1. Nota introdutodria, Identificacio da Entidade:

a) Designacéo: CNIACC;

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

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

e) Numero médio de empregados durante o ano: 4 (quatro).

2. Referencial contabilistico de prepara¢do das demonstracdes financeiras

a) Referencial Contabilistico

Em 2022 as demonstracdes financeiras do CNIACC foram preparadas de acordo com o referencial do Sistema
Normalizacdo Contabilistica (SNC), que integra as Normas Contabilisticas de Relato Financeiro (NCRF), adaptadas
pela Comisséo de Normalizacdo Contabilistica (CNC) a partir das Normas Internacionais de Relato Financeiro (IFRS
— anteriormente designadas por normas internacionais de contabilidade) emitidas pelo Internacional Accounting
Standards Board (IASB) e adoptadas pela Unido Europeia (EU).

b) Pressuposto da continuidade

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

¢) Classificacdo dos activos e passivos ndo correntes

Os activos realizaveis e os passivos exigiveis a mais de um ano a contar da data da demonstracéo da posicéo financeira
sdo classificados, respectivamente, como activos e passivos ndo correntes. Adicionalmente, pela sua natureza, 0s
"Impostos diferidos" e as "Provisdes"” sdo classificados como activos e passivos ndo correntes.

d) Passivos contingentes

Os passivos contingentes ndo sdo reconhecidos no balango, sendo os mesmos divulgados no anexo, a ndo ser que a
possibilidade de uma saida de fundos afetando beneficios 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 apds a data do balango que proporcionem informacdo adicional sobre condigdes que existiam nessa data
sdo refletidos nas demonstracGes financeiras.

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

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

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

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

3.1. Moeda funcional e de apresentacdo

As demonstracdes financeiras sdo apresentadas em euros. O euro é a moeda funcional e de apresentagao.

3.2. Activos fixos tangiveis

Os activos fixos tangiveis encontram-se registados ao custo de aquisicdo, deduzido das depreciagdes e das perdas por
imparidade acumuladas.

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

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

Anos de vida
atil

Equipamento administrativo 3-10

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

3.3. Imposto sobre o rendimento

O CNIACC encontra-se isento de IRC (Imposto sobre 0 Rendimento das Pessoas Colectivas) por se tratar de uma
entidade que ndo exerce uma actividade comercial, Industrial ou Agricola..

3.4. Clientes e Outros valores a receber

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

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

3.6. Fornecedores e outras contas a pagar

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

3.7. Rédito

O rédito compreende o justo valor da contraprestagéo

4.Activos fixos tangiveis:

O movimento ocorrido nos activos fixos tangiveis e respectivas depreciages, nos exercicios de 2022 e 2021 foi o

seguinte:
31 de Dezembro de 2022
Saldoem Aquisicoes N o Saldoem
01-Jan-22 / Dotactes Abates Transferéncias Revalorizacdes 31-Dez-22
Custo:
Edificios e outras construgdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento bésico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento biol6gico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 10727,35 1210,32 0,00 0,00 0,00 11937,67
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Investimentos em curso 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
10727,35 1210,32 0,00 0,00 0,00 11937,67
Depreciagdes acumuladas
Edificios e outras construgdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento bésico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento biol6gico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 7472,43 1642,21 0,00 0,00 0,00 9114,64
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
7472,43 1642,21 0,00 0,00 0,00 9114,64
')
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31 de Dezembro de 2021

Saldoem Aquisicoes - L Saldoem
01-Jan-21 / Dotacdes Abates Transferéncias Revalorizacdes 31-Dez-21
Custo:
Terrenos e recursos naturais 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Edificios e outras construcdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento bésico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento biol6gico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 9942,61 784,74 0,00 0,00 0,00 10727,35
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Investimentos em curso 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
9942,61 784,74 0,00 0,00 0,00 10727,35
Depreciacdes acumuladas
Terrenos e recursos naturais 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Edificios e outras construgdes 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 biol6gico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 5849,68 1622,75 0,00 0,00 0,00 7472,43
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
5849,68 1622,75 0,00 0,00 0,00 7472,43
5. Outros activos financeiros:
Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, esta rubrica inclui investimentos nas seguintes entidades:
31-Dez-22 31-Dez-21
Nao ~
Corrente N&o corrente Corrente
corrente
FCT - Fundo Compensacdo do Trabalho 0,00 1188,30 0,00 743,16
Outras 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 1188,30 0,00 743,16
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 1188,30 0,00 743,16
6. Clientes:
Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:
0
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31-Dez-22 31-Dez-21
Nao ~
Corrente Nao corrente Corrente
corrente
Clientes
Clientes conta corrente:
'‘AlP 0,00 400,00 0,00 300,00
'UGC 0,00 200,00 0,00 100,00
'ANACOM 0,00 0,00 0,00 10507,80
'ERSE 0,00 0,00 0,00 2390,40
'ERSAR 0,00 0,00 0,00 348,74
Clientes de cobranca duvidosa 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 600,00 0,00 13646,94
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 600,00 0,00 13646,94

7.Caixa e depositos bancarios:

Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-Dez-22 31-Dez-21

Caba 43,80 129,66
Depositos a ordem 57799,98 73048,08
57843,78 73177,74

8. Reservas:

Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-cez-22 31-cez-21

Reservas Legais 21 192,89 21 192,89
Qutras Reservas 27 559,35 27 559,35
48752,24 48752,24

9. Resultados transitados:

Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, os saldos desta rubrica apresentavam-se como segue:

31-dez-22 31-dez-21
Resultados Transitados 38 278,02 14 188,00
38278,02 14188,00
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10. Resultado Liquido do exercicio:

Neste exercicio o CNIACC obteve um Resultado Liquido Negativo de 15.266,55€. A Assembleia Geral ira propor

que o Resultado liquido do exercicio seja transferido para resultados Transitados.

11. Fornecedores/Outras contas a pagar/Outras contas a receber:

Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, os saldos destas rubricas apresentavam-se como se segue:

Fornecedores conta corrente: 31-dez-22 31-dez-21
Fornecedores conta corrente 583,67 795,81
0,00 0,00
0,00 0,00
583,67 795,81
Outras Contas a Pagar:
31-Dez-22 31-Dez-21
Nao Corrente Nao corrente Corrente
corrente
Credores por acrecimo de Gastos 0,00 0,00 0,00 0,00
Outras contas a pagar 0,00 3405,49 0,00 224475
Pessoal 0,00 0,00 0,00 440
0,00 3405,49 0,00 2249,15
Outras contas a receber: 31-Dez-22 31-Dez-21
Nao Corrente Nao corrente Corrente
corrente
Pessoal 0,00 110,53 0,00 0,00
Fundo do Consumidor - 112 Fase Eixo C 0,00 17057,38 0,00 18812,86
QOutros Devedores 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 1716791 0,00 18812,86
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 1716791 0,00 18812,86
o\
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12. Estado e outros entes publicos:

Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021 a rubrica “Estado e outros entes ptiblicos” no activo e no passivo, apresentava
0s seguintes saldos:

31-Dez-22 31-Dez-21

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) 1926,18 527,00
Seguranga Social 1943,97 1788,28
Outros impostos e taxas 0,00 0,00
3870,15 2315,28

13. Diferimentos:

Em 31 de Dezembro de 2022, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-Dez-22 31-Dez-21

Diferimentos ( Activo)

Valores a facturar 0,00 0,00
Seguros 0,00 0,00
Juros a pagar 0,00 0,00
Outros gastos a reconhecer 0,00 0,00

0,00 0,00

Diferimentos ( Passiwvo)

Rendimentos a reconhecer - 112 fase Eixo C - RACE 0,00 17245,12
Outros rendimentos a reconhecer 0,00 0,00

0,00 17245,12
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14. Subsidios do Estado e Outros Entes Publicos:

Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-12-2022 31-12-2021

Subsidios do Estado e outros Entes Puablicos:
IEFP 1725,75€ 5538,74€

DIRECCAO GERAL DO CONSUMIDOR:

Financiamento Fundo Prom.Direitos Consumidor (DGC) - Fase 9 A - € - €
Financiamento Fundo Prom.Direitos Consumidor (DGC) - Fase 10 A - € 6192,00€
Financiamento Fundo Prom.Direitos Consumidor (DGC) - Fase 11 C 17245,12€ 1567,74€
DGPJ (Componente fixa art. 4°-A, n.°3 al. a), da Lei N.° 144/2015, 08/09) 5362,07€ 5293,26€

Subsidios de outras Entidades:
Protocolos Entidades Reguladoras (Parte fixa Art.4°-A, n.° 3, al. b), da Lei N.° 144/2015, 08/09):

AMT 5786,86 € 5714,28 €
ANACOM 5786,86 € 571428 €
ERSAR 5786,36 € 571428 €
ERSE 5 786,86 € 5714,29€
Protocolos Entidades Reguladoras (Parte variawel Art.4°-A, n.°5, da Lei N.° 144/2015, 08/09):
AMT 104928 € 99,60 €
ANACOM 31179,02€ 42031,20€
ANACOM (remanescente 2020) - € 8 808,00 €
ERSAR 149522 € 139496 €
ERSAR (remanescente 2020) - € 744,26 €
ERSE 9968,16 € 9561,60 €
ERSE (remanescente 2020) - € 2 660,75 €
Total Subsidios: 91 172,06 € 106 749,24 €

15. Fornecimentos e Servicos Externos:

A repartigdo dos fornecimentos e servicos externos nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, foi a

seguinte:
31-Dez-22 31-Dez-21
Fornecimentos e servigos externos

Trabalhos Especializados 5923,04 3095,95
Vigilancia e seguranga 86,10 0,00
Rendas e Alugueres 1800,00 1800,00
Honorarios 40355,00 22524,90
Consevagéo e Reparagédo 73,80 0,00
Material de Escrit6rio 2775,27 2618,23
Deslocacg0es e Estadas 197,89 147,20
Artigos para oferta 0,00 66,09
Comunicagdo 1419,03 1946,59
Seguros (excepto seguros Acidentes Trabalho) 49,02 0,00
Contencioso e notariado 0,00 447,50
Outros Servigos 370,84 571,73

53049,99 33218,19
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16. Gastos com o pessoal:

A reparticdo dos gastos com o pessoal nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, foi a seguinte:

31-Dez-22 31-Dez-21

Remunerag¢Bes dos orgdos sociais 0,00 0,00
Remunerag6es do pessoal 50051,73 46212,43
Beneficios pos-emprego 0,00 0,00
Indemnizagdes 0,00 0,00
Encargos sobre remuneragfes 7979,19 7544,60
Seguros 1158,48 65,21
Gastos de acgéo social 0,00 0,00
Outros gastos com pessoal 25,00 0,57

59214,40 53822,81

17. Outros Rendimentos e Ganhos:

Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-Dez-22 31-Dez-21
Descontos de pronto Pagmento Obtidos 0,35 0,30
Quotas e Ades0es Plenas 7467,99 6213,70
Alienacdo de Activos Fixos Tangiveis 0,00 0,00
7468,34 6214,00

18. Outros Gastos e Perdas:

Nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, os Outros Gastos e Perdas apresentavam-se como segue:
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31-Dez-22 31-Dez-21

Impostos 0,00 0,00
Descontos de pronto pagamento concedidos 0,00 0,00
Correcg0es relativas a periodos anteriores 0,00 184,16
Perdas eminventarios 0,00 0,00
Gastos e perdas nos restantes activos financeiros 0,00 0,00
Gastos e perdas eminv. ndo financeiros 0,00 0,00
Multas e Penalidades 0,00 25,31

0,00 209,47

19. Gastos/reversdes de depreciacdo e de amortizagao:

Nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, os gastos com depreciacbes e amortizagdes
apresentavam-se como segue:

31-Dez-22 31-Dez-21
Gastos Rewersoes Total Gastos Rewersoes Total
Propriedades de investimento 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Activos fixos tangiveis 1642,21 0,00 1642,21 1622,75 0,00 1622,75
Activos intangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
164221 0,00 164221 1622,75 0,00 1622,75

20. Eventos subsequentes:
N&o séo conhecidos a data quaisquer eventos subsequentes, com impacto significativo nas Demonstracoes
Financeiras de 31 de Dezembro de 2022.

Apos o encerramento do exercicio, e até a elaboracdo do presente relatério, ndo se registaram outros factos
susceptiveis de modificar a situacéo evidenciada nas contas.

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 Administracdo informa que a situagéo
do CNIACC perante a Seguranga Social se encontra regularizada, dentro dos prazos legalmente estipulados.

Braga, 01 de Marco de 2023.
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MAPA COMPARATIVO DO ORCAMENTO COM AS DESPESAS REALIZADAS NO EXERCICIO DE 2022

(Valores

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2022

expressos em euros)

Orgamento Anual Realizado até
Rubricas Global 31/12/2022
1- FORNECIMENTOS E SERVICOS EXTERNOS
1.1- Material de escritdrio 1670,69 € 2775,27 €
1.2- Vigilancia e seguranga 0,00 € 86,10 €
1.3- Rendas e alugueres 1 800,00 € 1 800,00 €
1.4- Comunicagdo(Ctt, Telecomunicagbes) 2 650,00 € 1419,03 €
1.5- Despesas de representagdo 1100,00 €
1.6- Deslocagdes e estadas 3 000,00 € 197,89 €
1.7- Conservagao e reparagao 0,00 € 73,80 €
1.8- Publicidade e Propaganda: 3 000,00 €
1.9- Honordrios (prestadores de servigos a recibos verdes) 37225,00 40 355,00 €
1.10- Limpeza, higiene e conforto 600,00 €
1.11- Trabalhos especializados 1470,00 € 5923,04 €
1.12- Seguros (excepto seguro acidentes trabalho) 200,00 € 49,02 €
1.13- Combustiveis
1.14- Artigos para Oferta
1.15- Encargos bancérios 128,00 €
1.16- Outros fornecimentos 242,84 €
52 715,69 € 53 049,99 €
2- GASTOS COM PESSOAL
2.1- Remuneragdes do pessoal 52 822,00 € 50 051,73 €
2.2-  Encargos sobre remuneragdes (Seguranga Social, Fundo Comp. Salarial) 10599,19 € 7979,19 €
2.3-  Seguro de Acidentes Trabalho 300,00 € 1158,48 €
2.4-  Outros gastos com o pessoal 0,00 € 25,00 €
63 721,19 € 59 214,40 €
3- GASTOS DE DEPRECIACAO E AMORTIZAGAO
3.1- Amortizagdo de activos fixos tangiveis 800,00 € 1642,21€
800,00 € 1642,21€
4- OUTROS GASTOS E PERDAS
4.1- Impostos 0,00 €
4.2-  Alienacdo ativos fixos tangiveis/abates 0,00 €
4.3-  Outros gastos e perdas 0,00 €
0,00 € 0,00 €
5- GASTOS E PERDAS DE FINANCIAMENTO 0,00 €
5.1-  Juros suportados 0,00 €
TOTAL GERAL 117 236,88 € | 113 906,60€
Subsidios a exploragao:
IEFP 0,00 € 172575 €
Financiamento Fundo Consumidor (Eixo C) 0,00 € 17 245,12 €
DGPJ (Diregdo Geral Politica Justiga) 5293,32 € 5362,07 €
Entidades Reguladoras 76 043,56 € 66 839,12 €
Quotas 900,00 € 800,00 €
Outros rendimentos-Reembolso despesas Processuais/Descontos pp obtidos 35 000,00 € 6 667,99 €
TOTAL RENDIMENTOS: 117 236,88 € 98 640,05 €
Despesas efetuadas 117 236,88 € | 113 906,60 €
Saldo entre receitas e despesas (Resultado antes impostos) 0,00 €| -15266,55€
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