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I. Introducao

De uma forma global a pandemia Covid-19 afetou o Pais e o0s seus efeitos sdao por demais
conhecidos, ao nivel do Centro Nacional de Informacéao e Arbitragem de Conflitos de Consumo
(doravante designado como CNIACC) néo foi diferente.

A imposicdo de vérias medidas condicionou o funcionamento habitual dos servigos,
designadamente, a realizacdo de audiéncias de julgamento suspensa entre 22 de janeiro a 5 de
abril de 2021. Porém, o recurso a ferramentas de TIC, permitiu manter a proximidade entre o
Consumidor e os operadores economicos a nivel da mediagéo.

Tendo em conta os limitados recursos humanos e fisicos que o CNIACC possui, foi vital a gestdo
de recursos humanos de forma a evitar a transmissédo e propagacao da Covid-19, uma vez que a
existéncia de um surto implicaria a suspensdo total dos servi¢os do Centro. Assim, por exemplo,
foi colocado uma colaboradora em teletrabalho no periodo de 28 de janeiro a 31 de marco de
2021.

Apesar destes constrangimentos, 0S servi¢os conseguiram assegurar a normalidade do
funcionamento, tornando-se nuclear o servico de informacGes e a continuidade da atividade
processual.

Apo6s o términus do periodo de suspensdo dos prazos e até ao final do ano de 2021, o CNIACC

procurou recuperou a atividade processual.

De assinalar ainda que, no final do ano, foi implementada a RACE — Rede Extrajudicial de Apoio
a Clientes Bancarios, tendo como finalidade ajudar as familias que tenham dificuldades em pagar
as prestacOes dos créditos bancarios, quer se encontrem em risco de incumprir as mesmas ou ja
estejam de facto a incumprir essas obrigacdes. Esta disponivel desde o dia 15 de dezembro de
2021, tendo sido constituida uma equipa técnica, composta por dois elementos com
conhecimentos préaticos na area da Banca, que permitem auxiliar e valorizar na resolucdo destas

situacoes.

Ainda que o CNIACC néo tenha ao seu dispor os mesmos meios dos restantes Centros de
Arbitragem, pelo segundo ano consecutivo, os resultados obtidos sdo extremamente positivos e

colocam o Centro num patamar de exceléncia.
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AREA ATIVIDADES

I — Manutengdo e consolidagdo das 1. Prossecucdo do servico de apoio e informagéo
atividades do Centro aos Consumidores e Agentes econémicos na area
de abrangéncia do CNIACC
2. Resolugcdo de processos de reclamagdo de
consumo, utilizando para o efeito a mediacgdo, a
conciliacdo e a arbitragem
3. Resolugdo de processos de reclamagdo 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
eletrdnico)
4. Encontro de CIAC’s situados na area de
abrangéncia do Centro
5. Protocolos com as Entidades Reguladoras de
Servigos Publicos Essenciais (ER SPE) — AMT,
ANACOM, ERSE e ERSAR

A ARBITRAGEM DE CONSUMO

Il — Comunicacéo e difusdo do Centro 1. Manutencao dos instrumentos de comunicacéo
e divulgacéo eletronica criados pelo CNIACC
2. Envio de press release para os mass media
3. Elaboracéo e envio regular de artigos sobre a
tematica do consumo, sobre endivida- mento,
legislacao e atualidade com relevancia para 0s
consumidores e agentes econdémicos, destinados a
serem publicados e difundidos pelos municipios
da area de abrangéncia do CNIACC

111 — Desenvolvimento estratégico do 1. Utilizacdo de ferramentas de TIC nos
Centro procedimentos de RAL
2. Desenvolvimento do relacionamento com a
rede de arbitragem de consumo, visando a
utilizac&o de sis- temas comuns e a harmonizagéo
de procedimentos
3. Desenvolvimento de parcerias com alguns
municipios
4. Aumento do numero de associados do Centro

5. Formagdo profissional dos colaboradores do
CNIACC
6. Obtencéo do estatuto de utilidade publica

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

Fig. 0: Indice do Plano de Atividades de 2021
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II. Manuten¢ao e consolidacao das atividades desenvolvidas
pelo CNIACC (Informac¢ao, Mediacao, Conciliacao e Arbitragem)

2.1. Informacdes

Em 2021, foram obtidos os seguintes valores no que toca a pedidos de informacéo:
Diferenca em %

Tipologia 2020 2021

Dos 2 anos
Informagdes escritas 1947 1718 -12%
Informagdes presenciais 7 0 -100%
Informacdes telefonicas 111 370 +233%
TOTAIS 2065 2088 +1%

Fig. 1: Tipologia dos pedidos de informacéo entrados no ano de 2020 e 2021

Verificou-se um ligeiro aumento dos pedidos de informacéo, passando de 2065 (2020) para 2088
(2021), no entanto, no que as informacoes telefénicas respeita 0 aumento foi exponencial, ou seja,
de mais de 233%. Ja no que refere aos pedidos de informagdo presenciais, registou-se uma
diminuicdo substancial, que entendemos dever-se a familiarizacdo dos utentes com os meios de
comunicacdo a distancia, incrementados pelas contingéncias e limitacbes decorrentes da

pandemia Covid-19.

2.3. Processos de Reclamacéao
2.3.1. Introducéo

O CNIACC mantem a sua posi¢gdo em relacdo aos demais Centros de Arbitragem, com igual
projecdo que se refere aos resultados anuais.

A percentagem de resolucdo no ambito da conflitualidade geral atingida foi de 87%, com
indicadores de eficiéncia em relacdo a taxa de resolugdo de 99%?!, o que consolida a tendéncia
verificada nos anos anteriores de rece¢do e resolucdo de um maior nimero de processos de

reclamacdo, atingindo a percentagem de resolucao geral um valor muito bom. No que tange aos

! Percentagem de processos pendentes em relagdo 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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Servicos Publicos Essenciais, a percentagem de resolucéo de 91%, com indicadores de eficiéncia
em termos de taxa de resolucéo de 99%7.

O CNIACC, em comparagdo com 0 ano anterior, alcangou uma diminuicdo dos processos
pendentes (de 226 para 175) e uma diminuigdo do prazo médio de duracdo dos processos (de 84
para 82 dias). Tendo a destacar o aumento do nimero de processos de reclamacdo arquivados e

resolvidos em relacdo aos anos transatos.

2.3.2. Numero de processos de reclamacéo entrados e arquivados

Processos de reclamacao Primeiro semestre | Segundo semestre TOTAL ANO
Processos Entrados 539 509 1048
Processos Arquivados 534 565 1099
Processos Resolvidos 496 457 953

Processos Sem Resolugéo 38 108 146
Processos Pendentes 231 175 175
Duracéo Média/Dias 81 83 82

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

Indicadores de Eficiéncia 2021

Taxa de Resolucdo ® 99%
Tempo Médio de Duragéo 82

Pendéncias Relativas * 19%

Fig. 3: Indicadores de eficiéncia — 2021

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.
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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1° Semestre

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

Estes nimeros séo o reflexo do confinamento geral a que o Pais se viu obrigado, na primeira

metade do ano, decorrente do Estado de Emergéncia decretado.

2° Semestre

Denotamos neste periodo uma grande afluéncia de questdes que ndo se caracterizam como
conflitos de consumo, sobretudo de empresas que foram afetadas pelas medidas de restrigéo
impostas pela pandemia. O que consequentemente levou a um aumento dos processos sem
resolucdo, nomeadamente incompeténcias materiais e territoriais.

Apesar de todas estas vicissitudes registou-se uma descida dos processos pendentes, a manter-se
a duracdo média de dias.

Os quadros seguintes permitem verificar a evolucdo do N.° de Processos entrados e
arquivados nos ultimos 6 anos:

Evolucdao do N2 de Processos Resolvidos

2016 a 2021
., 1200
o
2 1000 878 EEE
>
-}
3 800 668
o=
o 600 455 477
(2]
@ 400 272
O
€ 200
a
a 0
< 2016 2017 2018 2019 2020 2021
ANO

Fig. 4: Evolucéo dos processos de reclamagéo resolvidos entre 2016 a 2021
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Evolugao da percentagem de resolugao nos
Processos de Reclamagao - 2016 a 2021
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Fig. 5: Evolucdo de percentagem de resolugdo dos processos de reclamagao resolvidos entre 2016 a 202

Evolugdo dos Processos

de Reclamacéo

Processos Arquivados 455 1099 1305 1021 980 1099

Processos Resolvidos 272 455 477 668 878 953

Percentagem de
resolucédo/ relacéo total 59,8% 41,4% 36,6% 65 4% 89,6% 87%
dos arquivamentos '

Duracdo Média/Dias ) 38 40 53 84 82

Fig. 6: Evolucdo dos processos de reclamagéo resolvidos entre 2016 a 2021

O CNIACC mantem a tendéncia evidenciada nos anos mais recentes, de melhoria nos diversos
indicadores que medem a atividade do Centro, consolidando a sua posicao a nivel nacional junto
das demais entidades e dos consumidores.

Saliente-se que nos dois ultimos anos (2020 e 2021) resolveram-se 1831 processos, numero
aproximado ao resultante dos quatro anos anteriores, ou seja, de 2016 a 2019, em que o total de

processos resolvidos foi de 1872.
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Distribuicao dos Processos de Reclamacéo pelos Municipios da residéncia do Requerente

MUNICiPIO Processos de Reclamagao

Vidiiueira
Macedo de Cavaleiros

Mirandela
Torre de Moncorvo

Agueda
Albergaria a Velha 7
Anadia 7
Arouca 1
Castelo de Paiva 2
Estarreja 10
ilhavo 26
Mealhada 5
Murtosa 1
ponta do Bairro 8
Ovar 17
Sever do Vouga 5
\Vagos 6
Bea 11
Aljustrel 1
Almodbvar 1
Alvito 2
Castro Verde 2
Cuba 5
Mértola 1
Moura 1
Odemira 3
Serpa 1
1
8
3
3
1

CasteloBranco 13
Belmonte 2
Covilhd 23
Fundao 10
Proenca-a-Nova 2
Serta 1

3

1

35
Arraiolos 7
Estremoz 1
Montemor-o-Novo 2
Redondo 1
Vendas Novas 3
Vila Vicosa 1

Celorico da Beira 1
Figueira de Castelo Rodrigo 1
Gouveia 4
Manteigas 3
Pinhel 1
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Fig. 7: Distribuigdo dos Processos de Reclamagio pelos Municipios da residéncia do Requerente
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A ARBITRAGEM DE CONSUMO

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

durante o ano de 2021, por Distrito.

N2 de processos entrados por distrito

Acores NN |38
Viseu |GG 56
VilaReal [ 44
Set(bal | 20
Santarém G 123
Porto [N 38
Portalegre NS 27
Lisboa GG 58
Leiria 15
Guarda . 28
Evora S 50
Coimbra B 4
Castelo Branco |- 51
Braganca I 15
Beja NN 29
Aveiro | | 178
Outros R 100

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

N2 Processos entrados

Municipio

Fig. 8: Quadro do N° de processos entrados por distrito

Conclusdes Gerais
O CNIACC recebeu reclamacgdes de todos os Distritos sobre os quais detém competéncia
territorial.
Os seis Distritos que apresentam maior nimero de conflitualidade séo os de:
» Aveiro;
Leiria;
Santarém;

Viseu;

YV V V VY

Lisboa, este com competéncia residual em relacdo ao Centro de Arbitragem de Conflitos
de Consumo de Lisboa;

» Castelo Branco.
Manteve-se como forma de gestdo processual a triagem das reclamacfes 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” fazem parte as incompeténcias, ou seja, as reclamacdes que provém dos varios

distritos em que 0 CNIACC néo detém competéncia territorial ou material.
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2.3.3. Forma de concluséo dos processos

Processos de

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2021

Reclamacéo AU AL
Processos
entrados 446 1265 1281 997 1075 1048
PFO(?ESSOS
arquivados 455 1099 1305 1021 980 1099
Processos
resolvidos 272 455 477 658 878 953
Processos néao
resolvidos 183 644 828 363 102 146
Fig. 9: N° processos de reclamacéo entrados, arquivados, resolvidos e néo resolvidos entre 2016 e 2021
Processos resolvidos 2016 2017 2018 2019 2020 2021
MIRIELED e ele 249 426 452 576 715 715
Conciliacdo 0 0 9 18 m 51
Arbitragem 23 29 23 64 119 187
VOIEY BF AraeE:ssns 272 455 477 658 878 953
resolvidos
Fig. 10: Formas de resolucéo de processos de reclamacéo entre 2016 e 2021
14
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o

Mediagao com Acordo

715 715
576

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fig. 11: Comparacéo dos processos encerrados por mediacéo com acordo entre 2016 e 2021

Conciliagao

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fig. 12: Comparacéo dos processos encerrados por conciliagdo entre 2016 e 2021

Arbitragem

H
mmma

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fig. 13: Comparacéo dos processos encerrados por arbitragem entre 2016 e 2021
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Processos néo 2016 2017 2018 2019 2020 2021
resolvidos

Incompeténcia 3 294 314 208 38 100
Desisténcia 3 55 71 43 34 35
Mediagéo s/ acordo 132 216 182 9 5 0
e w w2 w w2 W
Outros 12 37 61 3 3 1
Total de processos 183 644 828 263 102 146

nao resolvidos

Fig. 14: Formas de n&o resolucéao de processos de reclamagdo entre 2016 e 2021

Incompeténcias

100
HHHWI

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fig. 15: Comparagdo dos processos encerrados por incompeténcia entre 2016 e 2021

Desisténcias

HH

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fig. 16: Comparacdo dos processos encerrados por desisténcia entre 2016 e 2021
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@

Mediag¢ao sem Acordo

216

9 5

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fig. 17: Comparacéo dos processos encerrados por mediacdo sem acordo entre 2016 e 2021

Recusa Arbitragem/Falta de Resposta

200
112 100
33
| -

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fig. 18: Comparacdao dos processos encerrados por recusa de arbitragem/ falta de resposta entre 2016 e 2021

A melhoria da qualidade do servigo prestado ao consumidor verificada desde 2019, consolidou-
se no ano de 2020 e 2021. Em geral, as percentagens de resolucdo mantiveram-se, inclusive nos
Servicos Publicos Essenciais.

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

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

Conclusao de Processos de Reclamacao - 2021

10

0 1

100 = Mediagdo ¢/ Acordo
Conciliagao

L7 Arbitragem
715
Incompeténcia
51

Desisténcia

Fig. 19: Forma de conclusédo de processos de reclamagéo de 2021
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2.3.4. Processos de reclamacao por atividade econdémica

Gréfico relativo a comparacéo dos Gltimos 2 anos, considerando as areas de atividade onde se

regista a entrada do maior nimero de processos de reclamacéo.

Processo por atividade econdmica

BANCOS E SEGUROS

COMERCIO A RETALHO

O NON

SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS 551

BANCOS E SEGUROS

COMERCIO A RETALHO

R NON

SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS

600

Fig. 20: Processos por atividade econémica (2020/2021)

O ano de 2021 relevou a inversdo de uma tendéncia dominante no CNIACC, ou seja, 0s servicos
publicos essenciais (que abarcam o fornecimento de &gua, de eletricidade e gas natural, 0s
transportes, as comunicagdes eletronicas e postais, a recolha e o tratamento de aguas residuais e
de residuos sélidos urbanos), que até entdo assumiam um caracter dominante, registaram uma

diminuicdo. Ja os processos de reclamacdo extra-SPE registaram um aumento.

Areas mais reclamadas - 2021

42
326
523

Servigos publicos essenciais Comércio a retalho Bancos e seguros

Fig. 21: Areas mais reclamadas de 2021
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2.3.4.1. Processos de reclamacao de servicos publicos essenciais

Apresentacdo descricdo detalhada de processos de reclamacdo de servigos publicos
essenciais do ano de 2021:

Processos 1 3 62 10 176 23 275

Entrados

Processos 2 3 39 9 182 20 255
Arquivados

Processos 2 3 32 8 182 20 247
Resolvidos

Processos 0 0 73 6 148 21 248

Entrados

Processos 1 1 78 10 148 27 265
Arquivados

Processos 1 1 65 10 129 21 227
Resolvidos

TOTAL | Transportes Gas Eletricidade Agua Comunicagbes | Servicos | TOTAIS

2021 Eletronicas Postais

Processos 1 3 135 16 325 43 523

Entrados

Processos 3 4 117 19 330 a7 520
Arquivados

Processos 3 4 97 18 311 41 474
Resolvidos

Fig. 22: Quadro relativo aos SPE entrados, arquivados e resolvidos em 2021

O numero de processos de reclamacédo de SPE entrados no CNIACC em 2021 manteve-
se em relagéo a 2020.

Por seu lado, as comunicacdes eletronicas sdo, ao nivel dos servicos publicos essenciais,
0 subsector que mais se destaca no registo de processos de reclamacgdo entrados,
seguindo-se o sector de eletricidade com um aumento exponencial no segundo semestre
de 2021.
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A ARBITRAGEM DE CONSUMO

Servicos Publicos Essenciais

L}
Gas 14
o 34
Agua ™ 16
A 413
Servicos Postais @ 29

O NON

Outros ! 1
11
Gas 13
A 135
Agua ™ 16
A 325
Servigos Postais S 43

= N ON

0 100 200 300 400 500

Fig. 23: N° de processos entrados de SPE em 2021

Servigos Publicos Essenciais mais reclamados

Servigos Postais
Comunicagdes Eletrénicas
M Agua
Eletricidade
Gas
B Transportes

™ OQutros

Fig. 24: SPE mais reclamados em 2021
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Principais reclamacdes nos servi¢os publicos essenciais

Agua
Faturacéo e cobranca de dividas

Qualidade dos bens e servicos

. Fig. 25: Principais reclamagdes no
Precos e tarifas setor de agua

Comunicacgdes eletronicas

Contratos e vendas
Faturacdo e cobranca de dividas

Qualidade dos bens e servigos Fig. 26: Principais reclamagdes no
Precos e tarifas setor das comunicagdes eletronicas

Eletricidade

Faturacdo e cobranca de dividas

Qualidade dos bens e servicos . o .
Fig. 27: Principais reclamagdes

Contratos e vendas no setor da eletricidade

Gas

Faturacdo e cobranca de dividas

Fig. 28: Principais reclamagdes
Contratos e vendas no setor do gas

Servicos Postais

Qualidade dos bens e servicos

. . . Fig. 29: Principais reclamagdes
Fornecimento de bens e prestacdo de servicos no setor dos servicos postais

Transportes

Fornecimento de bens e prestacdo de servicos

. . Fig. 30: Principais reclamagdes no
Qualidade dos bens e servigos setor dos transportes
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Evolucéo dos processos arquivados de Servicos Publicos Essenciais — 2016 a 2021

Resultados dos 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Arquivamentos
Processos Resolvidos 201 361 396 480 521 474
Percentaggm de resolucéo/
e 731% | 58% | 537% | 8027% | 97% | 91%
Duragdo Média/Dias 66 38 48 61 74 67

Fig. 31: Evolucdo dos processos arquivados de Servicos Publicos Essenciais entre 2016 e 2021
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Processos de Reclamac¢ao Resolvidos e
Percentagem de Resolug¢ao - 2016 a 2021

73,10%
201

2016

361

2018

| Processos Resolvidos

Percentagem de resolugdo/ relagdo total dos arquivamentos

ANO

80 27%

IS% I53 70%

2019

521

2020

I
| [

2021

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

0,00%

PERCENTAGEM DE RESOLUCAO

Fig. 32: Evolucéo dos processos de reclamacéo resolvidos e percentagem de resolugdo entre 2016 e 2021

A percentagem de resolucdo nos SPE ao longo destes ultimos anos foi aumentando de

forma acentuada, mantendo-se em 2021 com valores médios igualados ao ano de 2020.

O CNIACC foi ao longos dos anos aumentando a sua taxa de resolucdo nos SPE,

situando-se esta nos 91%, com indicadores de eficiéncia em relacdo a taxa de resolugédo

de 99%°.

No ano em andlise, 0 Centro teve uma diminuicdo nos prazos de resolucdo, em

comparagao com 2020, da duracdo média de dias, de 74 para 67 dias. Neste prazo reflete-

se 0 esforco humano do Centro para a resolucao célere destes conflitos de consumo.

5 Percentagem de processos resolvidos em relagéo 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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N

Indicadores de Eficiéncia CNIACC
Taxa de Resolucéo © 99%
Tempo Médio de Duracéao 67%
Pendéncias Relativas ’ 18%

Fig. 33: Indicadores de Eficiéncia

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

oAl Arbitragem Arbitragem ~
2021 Necessaria Vil Adesdes Plenas TOTAL

Processos 466 - )1 o

Entrados

Proc_essos 493 - . -
Arquivados

Proces_sos 399 . 25 -
Resolvidos

Fig. 34: Dados de processos entrados, arquivados e resolvidos na arbitragem necesséria, arbitragem voluntaria e
adesdo plena em 2021

Processos de arbitragem necessdria, arbitragem
voluntaria e adesdes plenas

600

S0 466 493

400 329

300

200 117

100 3851 59,57 33

0 — - ]

Processos Processos Processos
Entrados Arquivados Resolvidos
Arbitragem Necessaria Arbitragem Voluntdria ® Adesdes Plenas

Fig. 35: N° processos entrados de arbitragem necessaria, arbitragem voluntaria e adesdo plena em 2021

5 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 célculo considera duas variaveis ndo diretamente
interligadas - processos resolvidos e processos entrados — 0 seu valor pode ser superior a 100%.

7 Percentagem de processos pendentes em relag&o 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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Estes nimeros sdo o reflexo da entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, que

A ARBITRAGEM DE CONSUMO

sujeita a arbitragem necessaria os litigios de consumo até ao valor de €5000, em face da
obrigagdo do operador econdémico a submeter o litigio aos Centros de Arbitragem de

Conflitos de Consumo.
Principais reclamacfes no comércio a retalho

Apresentacdo das principais componentes econdémicas nos processos de reclamacéo

durante o ano de 2021.

Principais reclamag¢6es no comércio a retalho

140 133
120
100

80

57

<t 46

40 30 25

) . .

0
Moveis e outros  Eletrodomésticos Computadores e Comércio Outro comércio a
para o lar sofware eletrénico retalho

Fig. 36: Principais reclamagdes no comércio a retalho 2021

2.3.5. Processos pendentes

ANO PROCESSOS PENDENTES

2019 131
2020 226
2021 175

Fig. 37: N° processos pendentes de 2019 a 2021

Em sintese, durante o ano de 2021 deram entrada 1048 processos de reclamacéo,
terminando o ano com 1099 processos encerrados, destes, 226 processos transitavam
do ano de 2020. O ano termina com uma pendéncia de 175 processos, denotando-se uma

em relagdo ao ano transato.
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2.3.6. Duracéao dos processos

A duracdo média por processo em 2021, cifrou-se em 82 dias corridos.

2.3.7. Valor economico dos processos findos em 2021

O valor econdmico total dos processos findos no periodo de janeiro a dezembro de 2021,
foi de 870.679,93€ o0 que equivale a um valor médio/processo de 830,80€.

2.4. Satisfacdo dos Utentes

Sdo dados fornecidos ao CNIACC — Centro nacional de Informacéo 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 relativos ao ano de 2021, ainda n&o nos foram disponibilizados.

Livro de Reclamagdes

O CNIACC rececionou no ano em apreco doze reclamacges formuladas através do Livro
de Reclamac6es Eletrénico. Dessas, dez foram efetuadas por apenas trés reclamantes
consumidores, visando sempre 0 mesmo assunto ( ou seja, tratavam-se de reclamagéo
sobre reclamacdo); uma outra tinha por destinatario uma entidade comercial, estando o
consumidor convicto de que estaria a reclamar contra a mesma, dando assim inicio a um
processo de reclamacdo neste Centro; e a Gltima do ano de 2021, tem como alvo o
formalismo verificado na audiéncia de julgamento e respetiva sentenca, que nao foi
favorével ao reclamante.

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

do Consumidor.

2.5. Problemas sistematicos

Na senda dos Relatérios anteriores, (in)felizmente os problemas sistematicos versam as
mesmas questdes. No sentido de contrariar estas adversidades, entendemos ser vital

manter-se 0s objetivos do ano transato.
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2.6. 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 situacOes previstas
no art® 11 da Lei RAL (n°5 do art® 4° do Regulamento do CNIACC).

No total foram arquivados 100 processos de reclamacédo considerando as diversas
formas de incompeténcia referidas, sendo que a maior parte dos processos
arquivados neste ambito foram encerrados por incompeténcia material ou em razéo

do valor.

2.7. Taxa de procedimentos interrompidos

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

Em 2021 foram 35 os processos de reclamacao em que se verificou a desisténcia.

2.8. 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 gque, em caso de incumprimento de um acordo ou de uma sentenca, a execucao
do mesmo correra numa outra instancia que ndo o CNIACC, num processo autébnomo,
onde 0 CNIACC ndo tem necessariamente de ser informado desse incumprimento, porém

na fase de mediagéo o cumprimento dos termos do acordo geralmente ocorre ainda com
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0 processo de reclamacdo aberto, podendo arriscar dizer-se que esta taxa estara muito

A ARBITRAGEM DE CONSUMO

préxima dos 100%.

Caso ocorra pontualmente, temos conseguido resolver o incumprimento através de um
simples contacto com a parte em falta, jA no que concerne ao ndo cumprimento do
acordo/sentenga nem sempre 0s consumidores entram em contacto com o Centro para
disso dar conta, porém quando tal acontece por norma enviamos um e-mail & Requerida
a dar conta da informacao que nos foi reportada por parte do Consumidor.

Tem o CNIACC conhecimento que, sendo em todas, em algumas das situagdes é o
suficiente para que seja dado cumprimento ao acordo/sentencga.

2.9. Formacao profissional e estagios

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

Data Formacéo Participada Local

. Participagdo da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e Marlene Videoconferéncia
Paradela, no ciclo de workshops online “Fiquei em terra!?
O que devo fazer?”, do CEC;

DIREITOS DOS
CONSUMIDORES

CICLO DE WORKSHOPS ONLINE

4 FEV

W1 Fiquei em terra!? O que devo fazer?
Inés Madaleno, jurista do CEC

14h30-15h30 | MICROSOFT TEAMS

INSCRICOES EM: http://bit.ly/Work_EDICCEC
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Formacéao Participada Local

oo Participagdo da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e Marlene Videoconferéncia
Paradela, no ciclo de workshops online “Reservei online

um pacote de férias e alojamento turistico. O que preciso

de saber.”, do CEC;

Data Formacdo Participada Local

- _-

Formacdo Participada

23/02/2021
a
15/06/2021

Com a colaboracso da Direcso-Geral do Consumidor
Apoio do Fundo para a Promogdo dos Direitos dos Consumidores

JURIS 5
NOVA W CIAC SEETobe @ FCIESuee &) DOCIm2e
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ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

23.02.21110h - 12h

Préticas comerciais desleais
Trocas e devolucdes

Jorge Morais Carvalho

ot

PR— %R Jomemmm=. Grom. Jooce=

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

23.03.21110h - 12h

Contratos digitais
Joana Campos Carvalho

Informactes formacaoconeumoanovsie un ot

VR— W Comesmm=. Grom—. Woocm=

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

20.04.21110h - 12h

e dos
Maria Miguel Oliveira da Silva

tormacoes

ot

VR oW Jomemem=. Groes— Joscm=

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

11.05.21110h - 12h

Servicos publicos essencials
Maria Miguel Oliveira da Silva

rhormmiactas formac soc onewsmo ks skaw un of

VR B Jomemmm. Grom—. Dooces
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ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

02.03.21110h - 12h

Contratos celebrados a distincia e
fora do estabelecimento comercial

Jodo Pedro Pinto-Ferreira

Informacses Farmac aaconmmomnovaiaw ot

m.—- Yomcmmm=.  Groom..  Jpocimm=

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

30.03.21110h - 12h
imento de conteddos

Fornec
e servicos digitals
Jorge Morais Carvalho

Informactes. formacacconmumortnavatam un

VR #W omemmm=. Grom—  Doocimm=

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

27.04.21110h - 12h
Protecio de dados pessoals e
contratos de consumo

Jorge Morais Carvalho

U

rtormacses

i pt

VR woa Cememmm=. Grem—. Doocm=

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

18.05.21110h - 12h

Gestdo das reclamacdes gln empresas
Moderaco: Jorge Morais Carvalho

y

It e forma aoc orsumosrovaiam s Bt
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ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

16.03.21110h - 12h

Crédito ao consumo
Sandra Passinhas

Intormacses formacsoconsumomnovaiem i pt

PR— %R omemmm=. Grosm.. Jpoci=

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

13.04.21110h - 12h

Indemnizacdes no Direito do Consumo
Jorge Morais Carvalho

W,

rtormactes tormacacconumoanovalaw un ot

Vr— woa o ("

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

04.05.21110h - 12h

Venda de bens de consumo
Jorge Morais Carvalho

U

Informactes formac aoconmumOSnOvalem i Bt

VR Wva Comcmsm=. Grom— oocis

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

25.05.21110h - 12h

Gestdo das reclamacdes pelas entidades
reg e fiscalizadoras

Moderacao: Jorge Morais Carvalho

U

mtormacoes

ot

w.—- ﬁ Jomermmme.,  Gromm..  Joocems Vi.- Yomemmmm,  GrRovm..  Doocims
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ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

1.06.21110h - 12h

Resolucio alternativa de litigios de consumo
Jodo Pedro Pinto-Ferreira e
Joana Campos Carvalho

Gromm.  Jpocis==

Jeme s

Participacdo da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e Marlene

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

8.06.21110h - 12h
Gestdo das Reclamagdes pelos

Centros de Arbitragem
Moderacdo: Joana Campos Carvalho

U
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ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

15.06.21110h - 12h

Livro de Reclamacdes -
nlmlo Gonl do Conwmldov

3’3

Videoconferéncia

Paradela, no workshop “Arbitragem de Consumo”, da
AEDUM - Associacdo de Estudantes da Universidade do

Minho;

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

Fernando Viana;
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Participacdo da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale, Célia Videoconferéncia
Vieira e Marlene Paradela, na formagdo “Servigo e

qualidade da energia elétrica”, da ERSE;

| m*m \
¢ u
125, Hugo Fousinho. O Ana Catarina No— D EugénoAlves §

Visualizando os aplicativos d..

Duragdo anual da totalidade das interrup¢des sentidas
pelos clientes em Baixa Tensdo

Portugal

Midiz Europeia

- -Tendéncia (Portugal)

= = =Tendéncia (Média Europeia)

Minutos / Cliente

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
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Participacdo da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e Marlene Videoconferéncia

Paradela, na formacdo “Interface entre os utilizadores
finais e as e.g.”, da ERSAR e CIAB;

ERSAR

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS DE AGUAS E RESIDUOS CIAB, 25 de fevereiro de 2021
J

Participacéo da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e Marlene Videoconferéncia
Paradela, no ciclo de workshops online “Comprei online
e correu mal! E agora?”, do CEC;

04 MAR

W3: Comprei online e correumal! Ea
Natdlia Leite, jurista do CEC
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Participacdo da Dra. Ana Alves, no European Consumer Videoconferéncia
Summit 2021, organizado pela Comisséo Europeia;

2021PORTUGAL.EU

Participagcdo da Dra. Ana Alves e Marlene Paradela, no Videoconferéncia
ciclo de workshops online “Rent a car: cuidados a ter.”,
do CEC;

Participacdo da Dra. Ana Alves, na formacéo administrada Videoconferéncia
pela Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra, no

ambito da Academia do Consumo;

ACADEMIA DO CONSUMO
RA

FPDC . FUNDO PARA A PROMOGAC

SESSOES DE
FORMACAO
SANDRA PASSINHAS
2021 By

ANA FRANCISCA DIAS

DOCENTES

2. SESSAO
9 1 30ABRIL

MODULOS

@Fupopo - N2 f Lol da Defosa do Consumidor

Servigos publicos essenciais
O contrato

[, Illll o Rotulagem @ informag4o sobre os produtos
£]
COINERA

Pregos e vendas com reducdo

Publicidade
. imento do contrato de crédito
PROJECTO DE FORMACAO r comerciais desleals
iCIAC’s @ venda a distincia e fora do

lecimento comercial

CENTRO DE DIREITO DO CONSUMO
@ venda - garantias

i defesa do consumidor
Aplicaciio prética das matérias lecionadas

Informagdes | Inscrigdes:

WWW.CDC.FD.UC.PT
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Data Formacéao Participada Local

. Participagdo da Dra. Ana Alves e Marlene Paradela, no Videoconferéncia
clico de workshops online “Quero reclamar. O que devo
saber?”, do CEC;

DIREITOS DOS
CONSUMIDORES

CICLO DE WORKSHOPS ONLINE

29 ABR

WS5: Quero reclamar. O que devo saber?

Natalia Leite, jurista do CEC

Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo e os CIAC
Sonia Lapa de Passos, Diretora de Servicos de
Comunicagao ao Consumidor daDire¢ao-Geral do
Consumidor

INSCRICOES EM: http://bit.ly/Work_EDICCEC

Data Formacéo Participada Local

. Participacdo do Célia Vieira e Marlene Paradela, no Videoconferéncia
webinar “A importancia e a interven¢do dos advogados no
processo arbitral do consumo”, organizado pelo CIAB;

A IMPORTANCIA

E AINTERVENCAO DOS
ADVOGADOS NO PROCESSO
ARBITRAL DE CONSUMO

WEBINAR
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- RELATORIO DE ATIVIDADES - 2021
CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO
<

Participagdo da Dra. Ana Alves, na formacdo administrada Videoconferéncia
pela Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra, no
ambito da Academia do Consumo;

ACADEMIA DO CONSUMO

. FUNDO PARA A PROMOGAO
FPDC DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

SESSOES DE DOCENTES

FORMACAO
g SANDRA PASSINHAS
2 o Z.I ey ‘r JORGE MORAIS CARVALHO
PEDRO FALCAO
3. SESSAO ANA FRANCISCA DIAS

14MAIO | 4JUNHO

: MODULOS

FUNDO DO 9/ —— | esa do Consumidor
CONSUMIDOR J . Gblicos essenciais
P = o
{ ' | Illl 12 . vo — Rotulagem e informagdo sobre os produtos
»/ Al A t Z | >recos e vendas com redugdo
- A COIMBRA ublicidade
J n primento do contrato de crédito
PROJECTO DE FORMACAO 2 . raticas comerciais desleais
:CIAC’s * Sie ra @ venda a distancia e fora do

lecimento comercial

CENTRO DE DIREITO DO CONSUMO

venda - garantias
de defesa do consumidor
Gao pratica das matérias lecionadas

Informacdes | Inscricdes

WWW.CDC.FD.UC.PT

Participagdo da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e Marlene Videoconferéncia
Paradela, na formagdo “Comunicacles eletronicas e
servigos postais”, da ANACOM;

Participacdo da Dra. Ana Alves, na formagdo “Prevencdo IPCA (Barcelos)
de Corrupcdo e Fraude nas Autarquias e Politica”,
integrada no projeto SMIC do CIAB e IPCA,;

I~
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Participagdo da Marlene Paradela, na formacao “RGPD — [IPCA (Barcelos)
Regime Geral de Protecdo de Dados”, no ambito do
projeto SMIC do CIAB;

Projeto SMIC 2021
Contendo

RGPD - Regime Geral de Protecdo de Dados
1. Os tragos gerais do RGPD;
2. Vertentes de implementagio do RGPD: impactos nas entidades, nos seus
processos e procedimentos;
3. A equipa e o reporte: os perfis necessérios a implementaciio do RGPD;
4. A fase de planeamento: objetivos, requisitos, competéncias, método,
ferramentas e resultados;

5. Metodologia de implementagéio do RGPD na Administragéio Publica;

casos priticos e resumo final.

Participacdo da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e Marlene Videoconferéncia
Paradela, na formagao “Qualidade do servigo comercial”,
da ERSE;

)
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Data Formacéao Participada Local

 Participagdo da Dra. Ana Alves e Marlene Paradela, na Videoconferéncia
formagao “Bens, Conteldos e Servicos Digitais”, da DGC;

BENS, CONTEUDOS E SERVICOS DIGITAIS

1.2 Sessdo de informagao O O "N

Destinatarios: Técnicos que apoiam consumidores em estruturas autirquicas,
Centros de Arbitragem, Associagdes de Consumidores, Entidades Piblicas;
Associagdes Empresariais; Advogados, —_———
FORMATO DIGITAL

Data Formacéo Participada Local

~ Participacdo da Dra. Ana Alves e Marlene Paradela, na Videoconferéncia

formagao “Bens, Contetdos e Servi¢os Digitais”, da DGC;

BENS DE coNnsumo

Destinatarios: Centros de Informagao Autarquicos ao Consumidor (CIAC)
Entidades de Resolugao Alternativa de Litigios de Consumo (RAL)
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Data Formacao Participada Local

~ Participacdo da Dra. Ana Alves e Marlene Paradela, na Videoconferéncia
a ~ - -
17/12/2021 formacdo administrada pela Faculdade de Direito da
Universidade de Coimbra, no &mbito da Academia do

Consumo;

ACADEMIA DO CONSUMO

L FUNDO PARA A PROMOCAD
FPDC - S oiasTos b6 consuMIDOR

SESSOES DE
FORMAcAo SANDRA PASSINHAS

:Zo:z] JORGE MORAIS CARVALHO

PEDRO FALCAO

DOCENTES

ANA FRANCISCA DIAS

4." SESSAO 1
14NOVEMBRO

l

17DEZEMBRO i i) !

’ ! MODULOS

G FCI8Sunmn W e :
A )

PROJECTO DE FORMAGAO 4 H

1CIAC's /| ! e
CENTRS DE DIREITO B0 CONSUND $

WWW.CDC.FD.UC.PT

Data Formacéo Participada Local

~ Participacdo da Dra. Ana Alves e Marlene Paradela, na Videoconferéncia
formagao “Bens, Contetidos e Servicos Digitais”, da DGC;

conTEUDOS E SERVICOS DIGITAIS

Destinatarios: Centros de Informagao Autarquicos ao Consumidor (CIAC)
Entidades de Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo (RAL)
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Participagdo da Dra. Ana Alves e Dra. Carla do Vale, na Videoconferéncia

formagéo “Bens, Conteudos e Servigos Digitais”, da DGC;

Frequéncia da Dra. Ana Alves na 2° fase do Curso da Vizela
Academia do Consumo, administrado pela NOVA School
of Law com a colaboragdo da Dire¢do-Geral do

Consumidor;

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

16.12.2119h - 17h

Vizela,
Casa da Cultura

FORMADORES:

Jorge Morais Carvalho
Joana Campos Carvalho

Com a da Direcdo-Geral do Cx
Apoio do Fundo para a Promogdo dos Direitos dos Consumidores
N:: JURIS .
VR=~ NOVA  &CIACHEE S @ FCIoSumm &) DGCImkz

I~
(¢ RAL 39

CENTROS
DE ARBITRAGEM



ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2021

Participagdo da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale e Célia Videoconferéncia
Vieira, na formagao “Nova versdo da plataforma do Livro

de Reclamac6es Eletronico”, da DGC;

2.9.2. No ano de 2021 o CNIACC manteve-se 0 seguinte estagio:

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

2.10. Resolucao de processos de reclamacao 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)

No ano de 2021 foi solicitada a intervencdo do CNIACC, apenas relativamente a um
processo de reclamacdo, no ambito da resolucdo de litigios transfronteiricos,
designadamente os litigios abrangidos pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucdo de litigios

de consumo em linha (online), previstos na alinea e) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei RAL.

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

No ano 2021, infelizmente, devido a proliferacdo e intensidade da pandemia Covid-19,
foi dificil dar continuidades a formacdo planeada para os CIAC’s da competéncia
territorial do CNIACC.

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:

22/02/2021  Formagdo “Tarifas e precos de energia — 2021 da ERSE; Videoconferéncia
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24/02/2021  Formagdo “Servico e qualidade da energia elétrica”, da Videoconferéncia
ERSE;

25/02/2021  Formagdo “Interface entre os utilizadores finais e ase.g.”, Videoconferéncia
da ERSAR e CIAB;

20/05/2021  Formagdo “Comunicacdes eletrdonicas e servicos postais”, Videoconferéncia
da ANACOM,;

21/10/2021  Formagdo “Qualidade do servico comercial”, da ERSE.  Videoconferéncia

O ambito dos protocolos com Entidades Reguladoras dos servigos publicos essenciais
assinados no ano de 2020, foi prestado apoio técnico, designadamente em termos de
formacéo profissional dos recursos humanos dos centros de arbitragem e apoio financeiro.
Este apoio financeiro materializou-se no ano de 2019 com a publica¢do 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 2021 foi proficuo na rececdo de adesdes plenas, rececionaram-se 658 novas
ades0es plenas, 318 registadas no primeiro semestre, e as restantes 340 no segundo
semestre, cifrando-se 0 nimero no final do ano de 2021, em 23.868.
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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 ¢ disponibilizar um servi¢co 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 obrigacdes
decorrentes da celebracdo de contratos de crédito, sejam inseridos no processo de
negociagdo 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 andlise das propostas apresentadas pelas Instituicdes
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 atuagdo em nome ou por conta do consumidor.
»< Prestar informacGes em matéria de endividamento e apoiar 0s consumidores na

avaliacdo da sua capacidade de endividamento.

Toda a atuacdo da RACE rege-se de acordo com os principios da independéncia,
imparcialidade, legalidade, transparéncia, confidencialidade e sujeita a elevados padroes
de rigor técnico e celeridade.

Nos termos da Lei, estdo estabelecidos um conjunto de principios e regras a que as
Instituicdes de Crédito tém que obedecer no acompanhamento e gestdo de situaces em
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que exista um risco de incumprimento dos contratos de credito por parte dos clientes
(PARI) e na regularizacdo extrajudicial das situagdes em que exista incumprimento
efetivo dos seus contratos de crédito (PERSI).

Existindo recurso a via judicial para resolucdo do assunto (seja por parte do cliente, seja
por parte da Instituicdo de Crédito), a RACE cessa a sua intervencao.

Este apoio destina-se exclusivamente a consumidores particulares. Esta vedado o apoio a
empresas e ENI’s.

Este servigo esta a funcionar desde o dia 15 de dezembro de 2021.

I11. Comunicacao e difusao do CNIACC

No Plano de Atividades para 2021 foram propostas as seguintes atividades:

» Manutencdo dos instrumentos de comunicacdo e divulgacdo eletronica
criados pelo CNIACC

» Envio de press release para 0os mass media

» Elaboracdo e envio regular de artigos sobre a temética do consumo,
endividamento e sobre-endividamento, legislagdo e atualidade com
relevancia para os consumidores e agentes econémicos, destinados a serem
publicados e difundidos pelos municipios associados da area de abrangéncia
do CNIACC

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

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

wWww.chiacc.pt

Este sitio eletrénico continua em funcionamento e manutencdo permanente de forma a
cumprir as obrigagdes previstas na Lei 144/2015 de 08 de setembro.

Estando n6s numa sociedade em que as tecnologias estdo permanentemente em evolugdo
e transformacdo, o sitio eletrénico do centro prima por se manter atualizado e utilizar
esses meios de forma a poder ser acedido nos diversos formatos com o fim dltimo de
permitir aos consumidores um acesso facil, simples e adequado, conseguindo fazer-lhes
chegar o maior numero de informacéao possivel e informacgéo pertinente, tendo o cuidado

R
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que se vém verificando.

Em 2021 o referido site foi atualizado e sofreu uma renovacdo da imagem, considerando
as alteracOes aos logotipos relativos a Rede de Arbitragem de Consumo introduzidos pela
Direcao-Geral do Consumidor.

TEM UM CONFLITO DE CONSU

S A SOLUGAQ

APRESENTACAC DE RECLAMAGAO = PEDIDO DE INFORMACAO 3% |
0 A
CENTRO NACIONAL DE INFORMACAQ
(2..) CN IAC E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

INFORMAGAO INSTITUCIONAL O QUE FAZEMOS COMUNICAGAO CONTACTOS

4

necessita

de informacao
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RGPD - Regulamento Geral de Protecédo de Dados
Manteve-se a politica de privacidade e protecdo de dados, as respostas automatizadas, tal

como a digitalizacdo do arquivo processual, dando continuidade a politica do ano anterior.

Facebook do CNIACC

€ @ Cniacc - Centro Nacional de... »

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

Tribunal

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

Péginainicial Publicagdes Criticas Fotos Sob

PRE S

Gostei

) Transparéncia da Pagina

O Faceb:

Ver tudo

Sobre 7 Sugerir edigdes

Brom

Sao Jose de
Maximinos Sao Lazaro

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

https://www.cniacc.pt/

Enviar mensagem

S O O

2563 619107

A gestdo da pagina de Facebook é efetuada diretamente pela equipa do CNIACC, mantendo
0 proposito de publicar as informagdes e noticias mais relevantes no que concerne ao
Direito do Consumo, nomeadamente as que nos sdo transmitidas pelas varias associa¢es

e entidades, com relevo para as provindas da Dire¢do-Geral do Consumidor.
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3.2. Envio de press release para 0os mass media.

Competancia em razio da matéria

O CNIACC E O CENTRO DE Direits do conaumo
ARBITRAGEM DE CONFLITOS Cormpibie s s dosoler
DE CONSUMO QUE ABRANGE

A MAIOR PARTE DO
TERRITORIO NACIONAL

> Facilidades de acesso

> Rapider de resokugio

> Seguranga : A
> Gratuitidade

> Proximidade

> Simbolo de qualidade (adesio plens das empresss)

ARBITRAGEM DE CONSUMO

(A CENTRO NACIONAL OE IORNACAD
¥ ARINTRAGEN D CoWFUTOS X CONRUM:
-

Rua D. Afonse Henriques, n*1

(Ed. da Junta de Freguesia de S&)

4700-030 Brags

253 617604

geral@cniace.pt

Apesar de mais um ano de dificuldades atinentes a pandemia da Covid-19 conseguiu-se
encetar contactos com varios jornais e radios locais da nossa abrangéncia territorial,
procurando divulgar as atividades que promovemos junto da comunidade e institui¢coes

utilizando para o efeito os mass media, a saber:

Destinatarios/ Comunicagéo

Data Cronica
Social
15/03/2021 E quando o correio ndo chega ao destino, Noticias de Vila Real
quais os meus direitos? Jornal Nordeste

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

I~
(¢2 RAL 46

CENTROS
DE ARBITRAGEM



RELATORIO DE ATIVIDADES - 2021

A ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

O Interior

Diério Viseu
Jornal do Fundao
Acoriano Oriental
O Mirante

9/06/2021 Esta ai o iva voucher Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diéario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diério Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante

4/11/2021 Nova Lei das Garantias Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diéario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diario Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante
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Cronica publicada no Jornal A¢oreano Oriental — 17/03/2021

A TRIANG DRENTAL
LN TAFER, 17 [ FAREHHCE $1E

Opinido 17

As vendas a distancia em tempos de Covid-19

As vendas 3 distineia, po-

dem ser definidas como um
processs de venda em que
todla a relagio entre o com-

Com alguns s toresa be-
neficiamrem particularmen e,
comossja ocasodos produ-

tos de said e, comércioali-

pradore vendedor se pro- mentar & de eletrinica.
OEEA S e estejam 5i- ) e-Commerce, oferece
multaneamen e na BCOSORER um amplo comju o de van-
presenca fisea um do ou- m tagens sobre o comé reio
tra, o gque € possbilitado AREITRAL tradicional owem loga,

IDE COMNSUMD

el canal utilizado (vendas
por catalogn, porcorreio ouw
correspond ncia, pela tele-
visEoou pelotelefons ou
pela Internet).

O comémio eletrdnics (e
Commerce), (11 S£ja, 28 CHmpras e
vendas que efetuamos utilizando a
Intemet como veiculo ou canal, sem
certame nbe wma das modalidades
de comércioemgeml ou & distinca
e ndn se terd ressentido particu-
larmente com a pandemia do Co-
vid-1%, antes pelocon trario. Um es-
tudo recente da Ecommernce Eumpe
{organizag@o inte marional gque
agrupa, entre ou tras, as associagies
mciomis enmpeizs de coménio
eletrinion ), sobre as consequéncias
da pandenia no comércio eletrdomni-
o0, revelou um erescimen to de 35%
dio volume de encomend a5 efe tuado
neste perodo de confinamentoso-
wial

coma wjam adsponibili-
dade 24 /7365 (possibilida-
de de comprar nas 24 horas
do dia, sete dias porsema-
na e todo o ana ), a poupan-
ga de tempa & dinheim em
dedocagies, o acessoa lojase pro-
dutosde tods o Munda, o facto deo
prego de maitos produ bos sernor-
malmente mais baixo do gque se ad-
quiridaos numa loja fisica, a compa-
ragin de pregos & nommalmente
mais facil & o comsumidor nio tem a
pressdo do vendedor unto de g ou
aindaa possibilidade de receheroo-
madamente opmdubo em suacasa,
o que é muitoagmdivel, principal-
memnte se o produto tiver grandes
dimensies. A todas essas vantagens
soma-se agora, o facte de, mesmo
em tempos de pandemia, quando
estd tud o fechado ou quase, estas
lojas virtuais manterem as “portas”
abertas.

0 grande problema doe-Commerce
&, ameuver, aconfianga (ou melhor, a
falta dela) Dhefactn, quando tudo cor-
e bem, ndin s pensa sequer no asun-
o, mas s o prodito € entrege troca-
dooudanificads, ou ainda pior, se o
econammidor for enganado (& o caso
da compra deum bem contrafeita, ou
o prepocobmdo ser superior ou anun-
ciadia, ou tiver pagn mas mumna reoehe
o prodirto ], fiea-sede it amente de
[ atrs.

Daia necessidad e dea le pmteger
devidamente oconsumidor. A legis-
lagio que regula o e-Commeree
procura sahaguardaros intenesses e
direitns do consumidor, sobretudo
a0 nivel da informagio e da possibi-
lidade de amependimenta Pode-
muas mesmao afirmar que ale do co-
mércio adistincia € dominada por
dais verbos: informar e arrepend er.

Exige-se antes de contratar, queo
vendedor forneca a0 consumidor
um eomjunto muito ampla & com-
pleto de informagies sobre todos os
mpetos do negdeio e ainda concede
an consumidor a posibilidade de se
padder arepender, desde que o faga
no prazade M dias acontarda data
do recebime mbo do bem {macompma
evemnda) ou da celebmg@odocm-
tratoima prestagio de servigoal

Umadas questies na contratagso
adistaincia que por vezes cans es-
tranhewa am consimid oreséa pos-
sibilidade de serem celebrados con-
tratos pelo telefone.

D facta, alel estabelece que &
possivel celebrar um contrato nase-
quénciade um telefonema que o
comsumidor meoeha no seu telefone
fcoou mivel. Contude, em tal casa,
ocomsumidorapenas fica vinenlado
depois de assinar a pmposta comer-
cial gu enviar o seu consen Hmen to
eserito a0 fornecedor de bens & ser-
vigos (atengio que tal pode serfeito
apenas comumsimples SME), com
aimportante excegiode, caso aini-
ciativade celebrar telefonicamen te
oconirato, enha partidodoconsu-
mﬂﬂm:ﬁﬁrm!qwmcﬂs:iﬁn
qpue o consumidor asine a proposta
dir vendedor ou remeta o sen con-
sent imentn sserito aovend sdor.
Paude ficardesde logovineulado. «

Diga Leitor

Um livro para
o dia do Pai

Chama-s= “A Pérola® eéba-
seado numa histdoa popular
mexicana Eum belissimao ro-
manee de Steinbeck que,
oomo bodos os sens outros m-
mances, pode ser lidodeva-
riee Anguloa

A histéria é conhecida, po-
demn vé-lacomao assperanca
muite humana de ter tuds
aquiloquetrara afelicidades,

Mas, “A Pérola® & tambem
uma lendacheia de ternum,
omile nos encontramos com a
figura do Pai por excel éncia:
o Pai, amubher e o filho de
ambos numa unido de amor
intempoml.

A histéria do Kino, o pai,
inicia-se feliz porgue na sua
vida “havia uma cangio nova,
pura edoce_ S soubesse falar
dela ter-lhe-ia chamada Can-
o da Familia _ tudo faxia
parte dela Por vezes cmescia
mum tom gue fada doer, que
The embargava a garganta, di-
zendo-lhe que aquilo era se-
guranga, aquilo era calor,

Mas, num momenta, por-
que a vida do Coyotito, o sen
filha, firi seriamen te ameaga -
da, surge “uma nova cangio,
aCangio do Mal, a misica da
inimign, de qualguerinimi-
go da familia; erauma melo-
dia selvagem, sscreta, peri-
gosa, e, por baixo dela a
Cangioda Familia gemia do-
lorpmmente®

E assim que comega abela
& terrivel aventura desta fa-
milia Uma luta permanente
entre a miséria docoragiodo
homem ea grandeza de um
dessjo muito humano do Pai

que quer dessperadamente

cérebro de Kino estava em
brasa, mesmadurante o somna,
& snnhou que Coyotite sabia
ler, quenmdosseus sabiadi-
zer-lhea vendade dascoisas
Nosen sonha, Covotito ha um
livra do tamanho de uma
casm, #as palavras galopavam
& brincavam sobre as folhas
Entia, sspalhou-se ascuri-
din sobre a pagina & veio de
nows a misica do mal. King
acardoucoma miisica do mal
1]:ru]5;lr den tro dele
Dedicamos este livmo a to-
dos os Pais: agueles que so-
nham grandes cosas paraos
s filhos e o weles que dei-

lutam pels educacio e pelos
valomes que lhes querem dar
e agqueles gque ji deixaram de
lutar; e, finalmente, agqueles
gqueacreditam no papel in-
substituivel do Pai e aqueles
qque deicaram de acreditar. ,
MARLARIMAD

por fim, a perda desses bens.  aquilo era tuda® o melhorpara o seu filho: %0 ammde snhar; agueles que
Lo ks s, bl i "D g Lided” & Clartas Diretia™d sl wralin e, Mo pabbli szl Ly LalY Lo d T
i L2 o i mci, Fomsa Dir. B Thoaros Clurneine, 367136 - 5000 2% Penta Didlgada - SieM iged - A Famail = 1 i el it
R 0P 0 A o TR R e e m e i [ [
m‘ Globa| Medin  LoiPedniial F ST P sl s 0F 3054 fwdmTwirive eFirx o o i e
- | e eibare 1 de e e L ol shima it dbrarren o [ T

HAgoria

[ L s e

iental

3) RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

ArnCra e i, O SRGK P ERa e R THE
Fai JorgeCabr CF 4 30A
e o S st ] P 5 LA £ F T,

i e Lo Frisa Rl
Crrwrcial b Forms Dgara
o

ArnCa e M, OF- SRR,

S04I80

i A e,

T TV 8 T i e 2 i O G
ru-mumi

Faa O frure Tmare sl roire 340

Do
Corte iy Dot Ceoaree e Fercgral
Pl itaie: Fuic £ 7 % 2 ol sl an .

I et rs L P T o et
Grary-Le w BEAG SRk (ha - SHig - K e

e N ]

e o

Fasiag

EOLT-Prroal g, S Mg e Figie T v RS ihgrriare Criorma|
TA#-ISIBITHD ) -r-mmr-nswﬂuu L @ \Eu
Fuc 5 EIGES Dot ks £ 4_,.9”|
Cruk "

T ihwes  sAwECe sRodems

DN ACOFT DA COMUHICACA MLTINITRA  Forch glecn i cyien ok riarcp e L

::mmmn

48



(' ARBITRAGEM DE CONSUMO
CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO
\/ E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2021

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

Se durante o ano de 2020 n&o foi possivel concretizar a pretensdo do envio regular de

artigos sobre a temética do consumo, tal intento viu-se ainda mais dificil de concretizar

neste ano, em 2021, atenta a burocracia e a dificuldade de comunicacao intensificada

devido & pandemia da Covid-19.

Outras atividades

Data

29/01/2021

Data

23/02/2021

Data

09/03/2021

)
(e9 RAL

CENTROS

DE ARBITRAGEM

Atividade desenvolvida

Reunido do Presidente de Direcdo com a Cémara
Municipal de Leiria, na pessoa da Exma. Sra. Dra. Catarina

Louro Vereadora do Desenvolvimento Econémico.

Atividade desenvolvida

Participacdo do Dr. Fernando Viana na reunido dos CACC
(Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo), com a
DGC (Direcao-Geral do Consumidor) e DGPJ (Direcéo-
Geral da Politica de Justica);

Atividade desenvolvida

Participacdo do Dr. Fernando Viana e da Dra. Ana Alves
“Encontro Nacional — CIAC Digital”, organizado pela
DGC;

Local

Videoconferéncia

Local

Videoconferéncia

Local

Videoconferéncia
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|
CIACDIGITAL

ENCONTRO NACIONAL

PROGRAMA l

— 10:30 h- Abertura e boas vindas
Ana Catarina Fonseca | Diretora-Geral do Consumidor
Jodo Torres | Secretario de Estado do Comércio, Servigos e Defesa do Consumidor

SMARWEDE'I
10.30h - 12.30h

——= 10:45 h - Testemunhos da Rede CIAC

——o 10:50 h - Langamento da campanha “Compras pela Internet - Conhece os seus Direitos?”
Ana Filipa Claro | Diregdo-Geral do Consumidor

—— 11.00 h- A Prote¢do do Consumidor no meio digital
Isabel Batista | Centro Nacional de Ciberseguranga
Marta Moreira Dias | Associagdo DNS.pt

—=  11.40 h - Partilha de casos praticos sobre Vendas Online das Redes CIAC e RAL

Dénise Ramalho | CIAC da Pévoa de Varzim
Fernando Viana | CIAB e CNIACC

———= 12.00 h- Os produtos destinados s criangas no melo digital
Sandra Nascimento | APSI-Assoclagdo para a Promogdo da Seguranga Infantil

— 12.15h- 0 Sistema RAPEX - Safety Gate
Isabel | Diregdo-Geral do C

—= 12.30 h-Conclus3o e encerramento
Direg3o-Geral do Consumidor

&) poC|mz: R | e (8] CIACI SRR
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Data Atividade desenvolvida Local

29/03/2021  Participagdo do Dr. Fernando Viana na reunido dos CACC | Videoconferéncia
(Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo);

Data Atividade desenvolvida Local

28/05/2021 | Intervencdo do Dr. Fernando Viana como orador no Videoconferéncia
seminario/ aula aberta na Escola Superior de Tecnologia e
Gestdo de Agueda, da Universidade de Aveiro;

Data Atividade desenvolvida Local

08/06/2021  Intervencédo da Dra. Ana Alves como oradora numa aula = Videoconferéncia
da NOVA School of Law sobre a “Gestdo das
Reclamac6es pelos Centros de Arbitragem.”.

ACADEMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

8.06.21110h - 12h

Gestdo das Reclamacgdes pelos
Centros de Arbitragem
Moderac¢éo: Joana Campos Carvalho

U

for unl.pt

JURIS o
vﬁ___ NOVA  \YCIACIHRMTeten @ FCI8%Sum &) DGC|mskin
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MODELO/VANTAGENS PARA OS CIAC

=% Maior disponibilidade para se focarem nas atividades
para as quais estdo especialmente vocacionados.

=5 Excelente servigo informativo (assessoria).

=4 Representam para os utentes a entidade que permitiu

a resolugdo dos seus conflitos.

= iaca indria da i para

receberem reclamagdes.

= Servico com uma 6tima qualidade, uma enorme
euma

=) Servico com uma estreita e estruturada
interoperabilidade com a Rede de Arbitragem de
Consumo.

Data Atividade desenvolvida Local

25/06/2021 Formacdo aos funcionarios do CNIACC sobre a @ Videoconferéncia
“Plataforma RAL+” ministrada pela DGPJ (Dire¢ao-Geral
da Politica de Justica);

Data Atividade desenvolvida Local

29/06/2021  Formacdo aos funciondrios do CNIACC sobre a | Videoconferéncia
“Plataforma RAL+” ministrada pela DGPJ (Dire¢ao-Geral
da Politica de Justica);

Data Atividade desenvolvida Local

29/06/2021 | Contributo remetido a Dire¢do-Geral do Consumidor CNIACC

sobre processos de condominios tramitados no CNIACC;

Data Atividade desenvolvida Local

30/06/2021 | Contributo remetido a Direcdo-Geral do Consumidor | CNIACC
sobre processos de comunicacdes eletrénicas tramitados
no CNIACC,;

R
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A

Data

07/07/2021

Data

08/07/2021

Data

15/07/2021

Data

21/07/2021

Data

16/11/2021

)
(e9 RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM
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Atividade desenvolvida

Reunido do Dr. Fernando Viana e a Dra. Ana Alves com a

CMVM — Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios;

Atividade desenvolvida

Formacdo aos funcionarios do CNIACC sobre a
“Plataforma RAL+"" ministrada pela DGPJ (Dire¢do-Geral
da Politica de Justica);

Atividade desenvolvida

Reunido dos CACC (Centros de Arbitragem de Conflitos
de Consumo), a DGC (Diregdo-Geral do Consumidor) e
DGPJ (Direcdo-Geral da Politica de Justica), sendo o
CNIACC representado pela Dra. Carla do Vale;

Atividade desenvolvida

Participagdo do Dr. Fernando Viana na reunido dos CACC
(Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo) e com

a DGC (Diregdo-Geral do Consumidor);

Atividade desenvolvida

Inspecdo ao CNIACC da DGPJ (Diregdo-Geral da Politica
de Justica);

Local

Videoconferéncia

Local

Videoconferéncia

Local

Videoconferéncia

Local

Videoconferéncia

Local

CNIACC

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2021
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Data Atividade desenvolvida Local

19/11/2021 | Reunido do Presidente de Direcdo do CNIACC com o @ Videoconferéncia

representante da Camara Municipal do Sabugal;

Data Atividade desenvolvida Local

24/11/2021 | Colaboragdo na tese de mestrado sobre “Conflitos de CNIACC
Consumo no ambito dos Servicos Financeiros” da Dra.
Melissa Frias, jurista da Direcdo de Servigos de

Comunicacéo ao Consumidor da DGC;

IV. Desenvolvimento estratégico do Centro

O Plano de Atividades Previa as seguintes atividades:

Y

Utilizagéo de ferramentas de TIC nos procedimentos de RAL

Y

Desenvolvimento do relacionamento com a rede de arbitragem de consumo,
visando a utilizacéo de sistemas comuns e a harmonizacao de procedimentos
Desenvolvimento de parcerias com alguns municipios

Aumento do nimero de associados do Centro

Formacéo profissional dos colaboradores do CNIACC

vV V VYV V

Obtencdo do estatuto de utilidade publica

4.1. Utilizagdo 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. Durante os dois 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.

R
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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 viabilizagdo das audiéncias arbitrais.

No que respeita a organizacao 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. Cooperacdo entre Entidades de RAL

4.2.1. Reunides de CACC
No ano de 2021, o CNIACC participou nas seguintes reunides de CACC:

23/02/2021 Reunido dos Centros de Arbitragem de Consumo com  Videoconferéncia

a Direcdo Geral do Consumidor com a DGC e a

DGPJ;
29/03/2021 Reunido dos CACC Videoconferéncia
20/05/2021 Reunido dos CACC Videoconferéncia

15/07/2021 Reunido dos Centros de Arbitragem de Consumo com Videoconferéncia
a Direcdo Geral do Consumidor com a DGC e a
DGPJ;

28/07/2021 Reunido dos Centros de Arbitragem de Consumo com  Videoconferéncia

a Direcao Geral do Consumidor com a DGC;

16/09/2021 Reunido dos CACC Videoconferéncia

17/09/2021 Reunido dos CACC Videoconferéncia

)
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29/09/2021

13/10/2021

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2021

Reunido dos CACC

Reunido dos CACC

4.2.2. Cooperacdo com a Direcdo-Geral do Consumidor

Videoconferéncia

Videoconferéncia

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

DGC:

23/02/2021

09/03/2021

29/06/2021

30/06/2021

15/07/2021

21/07/2021

Reunido dos CACC com a Direcdo Geral do
Consumidor com a DGC e a DGPJ;

Encontro nacional — CIAC Digital

Contributo a DGC sobre processos de condominios
tramitados no CNIACC;

Contributo a DGC sobre processos de comunicagdes

eletronicas tramitados no CNIACC;

Reunido dos CACC com a Direcdo Geral do
Consumidor com a DGC e a DGPJ;

Reunido dos CACC com a Direcdo Geral do

Consumidor com a DGC;

Sala de Audiéncia de Julgamento disponibilizada pela DGC

Videoconferéncia

Videoconferéncia

CNIACC

CNIACC

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Os julgamentos/arbitragens mantiveram-se tanto a distancia como de forma presencial,

guer na sua sede, em Braga, quer em Lisboa, na sala cedida a este Centro, sita nas

instalacbes da Direcdo Geral do Consumidor (DGC) — 48 audiéncias (conciliacéo e

julgamento).
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4.2.3. Cooperagdo com a Direcdo-Geral da Politica de Justica

23/02/2021

25/06/2021
29/06/2021
08/07/2021

15/07/2021

04/11/2021

16/11/2021
17/11/2021

22/11/2021

29/11/2021

21/12/2021

R
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Reunido dos CACC com a Direcdo Geral do Videoconferéncia

Consumidor com a DGC e a DGPJ;

Formacao “Plataforma RAL+”

Formacao “Plataforma RAL+”

Formagao “Plataforma RAL+”

Reunido dos CACC com a Direcdo Geral do

Consumidor com a DGC e a DGPJ;

Formacao “Bens, Conteudos e Servigcos Digitais.”

Inspecdo ao CNIACC.

Formacao “Bens, Conteudos e Servigos Digitais.’

Formacgao “Bens, Conteudos e Servigos Digitais.’

Formacgao “Bens, Conteudos e Servigos Digitais.’

’

’

’

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Formagao “Nova Versdo da Plataforma do Livro de Videoconferéncia

Reclamacoes Eletronico”
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4.3. Desenvolvimento de parcerias com alguns Municipios

Muitos dos projetos e parcerias previstas mantiveram-se dificultados devido a pandemia
da Covid-19, no entanto, conseguiu-se encetar alguns contactos extremamente
produtivos, designadamente com o Municipio de Leiria e 0 Municipio de Sabugal:
29/01/2021: Reunido atraves dos meios a distdncia com Municipio de Leiria, com a
presenca da Vereadora do Desenvolvimento Econémico, na pessoa da Exma. Sra. Dra.
Catarina Louro.

19/11/2021: Reunido através de meios a distancia com o Municipio de Sabugal.

4.4. Aumento do numero de Associados do Centro

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

esforcos no sentido de reforcar a sua base associativa.

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

Ana Alves, Jurista

= 04/02/2021: Participagao ciclo de workshops online “Fiquei em terra!? O que devo
fazer?”, do CEC;

= 11/02/2021: Participagéo no ciclo de workshops online “Reservei online um pacote
de férias e alojamento turistico. O que preciso de saber.”, do CEC;

= 22/02/2021: Participagdo na formagdo “Tarifas e precos de energia — 2021” da
ERSE;

= 23/02/2021 a 15/06/2021: Frequéncia na 1° fase do Curso da Academia do Consumo,
administrado pela NOVA School of Law com a colaboragdo da Direcdo-Geral do
Consumidor;

= 24/02/2021: Participagdo no workshop “Arbitragem de Consumo”, da AEDUM —
Associacdo de Estudantes da Universidade do Minho;

= 24/02/2021: Participagdo na formagao “Servico e qualidade da energia elétrica”, da
ERSE;

= 25/02/2021: Participagao na formagao “Interface entre os utilizadores finais e as
e.g.”, da ERSAR e CIAB;
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04/03/2021: Participacdo no ciclo de workshops online “Comprei online e correu
mal! E agora?”, do CEC;

15/03/2021: Participacdo no European Consumer Summit 2021, organizado pela
Comisséo Europeia;

08/04/2021.: Participacao no ciclo de workshops online “Rent a car: cuidados a ter.”,
do CEC;

9/04/2021 a 30/04/2021: Participacdo na formacdo administrada pela Faculdade de
Direito da Universidade de Coimbra, no &mbito da Academia do Consumo;
29/04/2021: Participacdo no ciclo de workshops online “Quero reclamar. O que devo
saber?”, do CEC;

14/05/2021 a 04/06/2021: Participacdo na formacao administrada pela Faculdade de
Direito da Universidade de Coimbra, no &mbito da Academia do Consumo;
20/05/2021: Participa¢do na formagdo “Comunicacles eletronicas e servigos
postais”, da ANACOM,;

07/07/2021: Participagdo na formacdo “Prevencdo de Corrupcdo e Fraude nas
Autarquias e Politica”, integrada no projeto SMIC do CIAB e IPCA;

21/10/2021: Participagdo na formagdo “Qualidade do servi¢o comercial”, da ERSE;
04/11/2021: Participagdo na formagdo “Bens, Conteudos e Servicos Digitais”, da
DGC;

17/11/2021: Participa¢ao na formagdo “Bens, Contelidos e Servigos Digitais”, da
DGC;

14/11/2021 a 17/12/2021: Participacdo na formacdo administrada pela Faculdade de
Direito da Universidade de Coimbra, no ambito da Academia do Consumo;
22/11/2021: Participagdo na formagdo “Bens, Contetdos e Servicos Digitais”, da
DGC;

29/11/2021: Participagdo na formagdo “Bens, Conteldos e Servicos Digitais”, da
DGC;

16/12/2021: Frequéncia na 2° fase do Curso da Academia do Consumo, administrado
pela NOVA School of Law com a colaboragédo da Dire¢do-Geral do Consumidor;
21/12/2021: Participagdo na formagdo “Nova versdo da plataforma do Livro de

Reclamagdes Eletronico”, da DGC.
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Carla do Vale, Jurista

24/02/2021: Participagdo na formagao “Servico e qualidade da energia elétrica”,
da ERSE;

29/11/2021: Participagdo na formacdo “Bens, Conteldos e Servicos Digitais”, da
DGC,

21/12/2021: Participagao na formagdo “Nova versdo da plataforma do Livro de

Reclamac0es Eletrénico”, da DGC.

Célia Vieira, Administrativa

R
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04/02/2021: Participagdo ciclo de workshops online “Fiquei em terra!? O que devo
fazer?”, do CEC;

11/02/2021: Participagdo no ciclo de workshops online “Reservei online um pacote
de férias e alojamento turistico. O que preciso de saber.”, do CEC;

22/02/2021: Participagdo na formagao “Tarifas e precos de energia — 2021” da
ERSE;

24/02/2021: Participagdo no workshop “Arbitragem de Consumo”, da AEDUM —
Associacdo de Estudantes da Universidade do Minho;

24/02/2021: Participagdo na formacgao “Servico e qualidade da energia elétrica”,
da ERSE;

25/02/2021: Participagdo na formagdo “Interface entre os utilizadores finais e as
e.g.”, da ERSAR e CIAB;

04/03/2021: Participag¢do no ciclo de workshops online “Comprei online e correu
mal! E agora?”, do CEC;

13/05/2021: Participagdo no Webinar “A importéncia e a intervencdo dos
advogados no processo arbitragem do consumo”, organizado pelo CIAB,;
20/05/2021: Participagdo na formagdo “Comunicacgdes eletronicas e servigos
postais”, da ANACOM,;

21/10/2021: Participagdo na formacdo “Qualidade do servico comercial”, da
ERSE;

21/12/2021: Participa¢ao na formagdo “Nova versdo da plataforma do Livro de
Reclamacdes Eletronico”, da DGC.
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Marlene Paradela, Administrativa

04/02/2021: Participacéo ciclo de workshops online “Fiquei em terra!? O que devo
fazer?”, do CEC;

11/02/2021: Participagdo no ciclo de workshops online “Reservei online um pacote
de férias e alojamento turistico. O que preciso de saber.”, do CEC;

22/02/2021: Participagao na formagao “Tarifas e pregos de energia—2021” da ERSE;
24/02/2021: Participagdo no workshop “Arbitragem de Consumo”, da AEDUM —
Associacdo de Estudantes da Universidade do Minho;

24/02/2021: Participagdo na formagao “Servico e qualidade da energia elétrica”, da
ERSE;

25/02/2021: Participacao na formagao “Interface entre os utilizadores finais ¢ as
e.g.”, da ERSAR e CIAB;

04/03/2021: Participag@o no ciclo de workshops online “Comprei online e correu
mal! E agora?”, do CEC;

08/04/2021: Participacdo no ciclo de workshops online “Rent a car: cuidados a ter.”,
do CEC;

29/04/2021: Participacao no ciclo de workshops online “Quero reclamar. O que devo
saber?”, do CEC;

13/05/2021: Participagdo no Webinar “A importancia e a interven¢do dos advogados
no processo arbitragem do consumo”, organizado pelo CIAB;

20/05/2021: Participacdo na formagdao “Comunicagdes eletronicas e servigos
postais”, da ANACOM;

12/10/2021: Participacdo na formagdo “RGDP — Regime Geral de Protecdo de
Dados” no ambito do projeto SMIC do CIAB;

21/10/2021: Participagdo na formagdo “Qualidade do servigo comercial”, da ERSE;
04/11/2021: Participagdo na formagao “Bens, Contetdos e Servicos Digitais”, da
DGC;

17/11/2021: Participa¢do na formagdo “Bens, Contetdos e Servigos Digitais”, da
DGC;

14/11/2021 a 17/12/2021: Participacdo na formacdo administrada pela Faculdade de
Direito da Universidade de Coimbra, no ambito da Academia do Consumo;
22/11/2021: Participa¢do na formagdo “Bens, Contetdos e Servigos Digitais”, da
DGC.
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4.6. Obtencéo de estatuto de utilidade publica

O CNIACC vem desenvolvendo, desde 2009, sem fins lucrativos, a sua atividade de modo
relevante, respondendo a pedidos de informacdo na area do consumo, mantendo em
funcionamento um tribunal arbitral e, em suma, resolvendo conflitos de consumo através
dos procedimentos de resolucdo alternativa de litigios que disponibiliza. Trata-se de uma
associacdo cuja atividade é desenvolvida em coordenagdo com os centros de informagéo
autarquica ao consumidor, traduzindo-se esta coordenacdo numa parceria com a
administracdo local que beneficia a comunidade do seu raio de acdo. O mérito e o
interesse publico da atividade desenvolvida sdo indiscutiveis, colaborando, no &mbito das
suas atividades, com a Administracdo, designadamente o Ministério da Justica, através
da Direcdo-Geral da Politica de Justica.

Foi declarada a utilidade publica do CNIACC, nos termos do Decreto-Lei n.° 460/77, de
7 de novembro, na sua redacéo atual, no dia 10 de maio de 2021, publicado a 17 maio de

2021 em Diério da Republica.

V. Dinamizac¢ao da Vida Associativa

Considerando o disposto nos estatutos do CNIACC, em 2021, efetuaram-se as reunides

dos seus Orgaos Sociais:

Assembleia Geral

Data Local

18/03/2021 Reunido ordinéria, via Plataforma Zoom, para apreciacao
e votacdo do Relatorio de Atividades e Execucéo

Financeira referente ao ano de 2020

09/11/2021 Reunido ordinaria, na sala da Diregdo-Geral do
Consumidor, para apreciacdo e votacdo do Plano de

Orgamento para o ano de 2022
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Direcéo
Data Local
28/01/2021 Plataforma Zoom
25/02/2021 Plataforma Zoom
01/03/2021 Plataforma Zoom
27/04/2021 Plataforma Zoom
29/06/2021 Plataforma Zoom
24/09/2021 Plataforma Zoom
09/11/2021 Sala da Direcéo-Geral do Consumidor
21/012/2021 Plataforma Zoom
Conselho Fiscal
Data Local
18/03/2021 Reunido ordinéria, via Plataforma Zoom, para apreciacao
e votacdo do Relatorio de Atividades e Execucdo
Financeira referente ao ano de 2020
09/11/2021 Reunido ordinédria, na sala da Direcdo-Geral do
Consumidor, para apreciacdo e votacdo do Plano de
Orcamento para o0 ano de 2022
Conselho de Representantes
Data Local
18/03/2021 Reunido ordinéria, via Plataforma Zoom, para apreciacao
e votacdo do Relatorio de Atividades e Execucéo
Financeira referente ao ano de 2020
09/11/2021 Reunido ordinaria, na sala da Diregdo-Geral do
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VI. Conclusoes

Na perspetiva da Direcdo, os resultados obtidos em 2021 seguiram a tendéncia dos
ultimos dois anos, que, apesar da exiguidade de recursos, e de atuar numa parcela muito
grande do territério nacional, conseguiu alcangar e colocar o Centro num patamar de
reconhecimento e projecdo face aos demais que integram a Rede de Arbitragem de
Consumo.

O Centro arquivou e resolveu mais processos e diminuiu o numero de pendéncias a
transitar. Na senda dos anos anteriores, verificou-se um aumento exponencial dos pedidos
de informacédo telefonicos, mantendo-se a incapacidade de registo da totalidade dos
mesmaos, devido a manutencdo da reduzida equipa técnica.

Por comparacdo com o ano anterior, no ano de 2021, manteve-se 0 nimero de processos
entrados e arquivaram-se mais (1099 contra 980 arquivados em 2020), dos 953 resolvidos
(contra os 878 do ano transato), 715 foram resolvidos com recurso a mediacdo e 0s
restantes a conciliacdo e arbitragem.

A taxa de resolucdo geral e de Servigos Publicos Essenciais permaneceu com valores
semelhantes. Contudo, conseguiu-se que 0 nimero de processos pendentes a data de
31/12/2021 (175) fosse inferior ao do ano de 2020 (225), o que revela um bom indice de
produtividade.

Apesar de se ter conseguido manter o funcionamento processual do CNIACC, nao foi
possivel concretizar muitas das atividades de informacéo, divulgacéo e formacéao prevista
para o ano de 2021.

As arbitragens (e conciliagGes) 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 comunicacdo eletronica a distancia,
decorrente das vicissitudes da situacdo pandémica que o Pais continua a atravessar. Em
Lisboa, nas instalacbes da DGC foram realizadas 48 audiéncias

(Conciliacdo/Arbitragem).

Com todas as contingéncias inerente a atipicidade dos ultimos dois anos, conseguiu-se no
presente ano a implementacdo e funcionamento do RACE, servigo de extrema
essencialidade face ao risco elevado de dificuldades e incumprimento das obrigacoes
financeiras dos Consumidores, em consequéncia, do fim das moratérias bancarias e dos

demais beneficios concedidos em funcdo da pandemia.
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Aproveitamos para expressar uma palavra de agradecimento a todas as entidades
associadas do Centro, a Dire¢do-Geral do Consumidor, & Dire¢do-Geral da Politica de
Justica e as Entidades Reguladoras de SPE (AMT, ANACOM, ERSAR e ERSE).

O CNIACC mantém o seu propésito no desenvolvimento e a aproximacao a populagéo
solidificando, dessa forma o seu papel e a sua intervencdo na Rede de Arbitragem de

Consumo.

A Direcéo.
Braga, 24 de fevereiro de 2022
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Relatorio de
Execucao Financeira

2021
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DemonstracgOes Financeiras Individuais

Exercicio 2021
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Balancgo Individual em 31 de Dezembro de 2021

Activo

Activos fixos tangiveis
Propriedades de investimento
Activos intangiveis

Activos biolégicos

(Valores expressos emeuros)

Participacdes financeiras - método eq. patrimonial

Participagdes financeiras - outros métodos

Accionistas / s6cios
Qutros activos financeiros
Activos por impostos diferidos

Total dos Activos Nao Correntes

Inventarios

Activos biolégicos

Clientes

Adiantamentos a fornecedores
Estado e outros entes publicos
Accionistas / s6cios

Outras contas a receber
Diferimentos

Activos financeiros detidos para negociacédo

Qutros activos financeiros

Activos néo correntes detidos para venda

Caixa e depo6sitos a bancarios

Total dos Activos Correntes

Capitais Proprios

Capital realizado

Accdes (quotas) proprias

Qutros instrumentos de capital proprio
Prémios de emissédo

Reservas legais

QOutras reservas

Resultados transitados
Ajustamentos emactivos financeiros
Excedentes de revalorizagdo

Outras variagdes no capital proprio
Resultado liquido do exercicio

Total dos Capitais Préprios

Passivo

Provisfes
Financiamentos obtidos

Responsabilidades por beneficios pds-emprego

Passivos por impostos diferidos
Outras contas a pagar

Total dos Passivos N&o Correntes

Fornecedores

Adiantamento de clientes
Estado e outros entes publicos
Accionistas / sécios
Financiamentos obtidos
Outras contas a pagar
Diferimentos

QOutros passivos financeiros

Total dos Passivos Correntes

Total do Passivo

Notas 31.Dez.21 31.Dez.20
4 3254,92 4092,93
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
5 743,16 504,96
0,00 0,00
3998,08 4597,89
0,00 0,00
0,00 0,00
6 13646,94 400,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
11 18812,86 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
7 73177,74 60687,98
105637,54 61087,98
109635,62 65685,87
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
8 21192,89 21192,89
8 27559,35 27559,35
9 14188,00 -4128,71
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
10 24090,02 18316,71
87030,26 62940,24
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
11 795,81 48,12
0,00 0,00
12 2315,28 2343,03
0,00 0,00
0,00 0,00
11 2249,15 354,48
13 17245,12 0,00
0,00 0,00
22605,36 2745,63
22605,36 2745,63
109635,62 65685,87

Para ser lido com as notas anexas as demonstragdes financeiras

Braga, 10 de Marco de 2022

A Cantabilista Cerpificada
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Demonstracdo dos Resultados Individuais
Exercicio findo em 31 de Dezembro de 2021

(Valores expressos emeuros)

Notas 31.Dez.21 31.Dez.20
Vendas de mercadorias 0,00 0,00 +
Prestagdo de servigos 0,00 0,00
Subsidios a exploracéo 14 106749,24 87835,97 +
Ganhos/perdas imputados de subsidiérias, associadas e empreendimentos conjuntos 0,00 0,00 +-
Variagdo nos inventarios da produgéo 0,00 0,00 +-
Trabalhos para a propria entidade 0,00 0,00 +
Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas 0,00 0,00 -
Fornecimentos e servigos externos 15 -33218,19 -22777,87 -
Gastos como pessoal 16 -53822,81 -44920,43 -
Imparidade de inventarios (perdas/reversdes) 0,00 0,00 -1+
Imparidade de dividas a receber (perdas/reversdes) 0,00 0,00 -1+
Provisdes (aumentos/redugdes) 0,00 0,00 -+
Imparidade de investimentos ndo depreciaveis/amortizaveis (perdas/reversdes) 0,00 0,00 -+
Aumentos/reducdes de justo valor 0,00 0,00 +/-
Outros rendimentos e ganhos 17 6214,00 1945,74 +
Outros gastos e perdas 18 -209,47 -1653,12 -
Resultado antes de depreciagdes, gastos de financiamento e impostos 25712,77 20430,29 =
Gastos/reversdes de depreciagdo e de amortizacdo 19 -1622,75 -2113,58 -+
Imparidade de investimentos deprecidveis/amortizaveis (perdas/reversdes) 0,00 0,00 -1+
Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos) 24090,02 18316,71 =
Juros e rendimentos similares obtidos 0,00 0,00 +
Juros e gastos similares suportados 0,00 0,00 -
Resultado antes de impostos 24090,02 18316,71 =
Imposto sobre o rendimento do periodo 0,00 0,00 -+
Resultado liquido do periodo 10 24090,02 18316,71 =

Para ser lido com as notas anexas as demonstracdes financeiras
Braga, 10 de Margo de 2022

A (2 antabi lt ta Cer% mhf/f_'g,.p
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Anexo as Demonstracdes Financeiras Individuais

para o exercicio findo em 31 de Dezembro de 2021

(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 2021 as demonstragdes financeiras do CNIACC foram preparadas de acordo com o referencial do Sistema
Normalizacdo Contabilistica (SNC), que integra as Normas Contabilisticas de Relato Financeiro (NCRF), adaptadas
pela Comissdo de Normalizacdo Contabilistica (CNC) a partir das Normas Internacionais de Relato Financeiro (IFRS
— anteriormente designadas por normas internacionais de contabilidade) emitidas pelo Internacional Accounting
Standards Board (IASB) e adoptadas pela Unido Europeia (EU).

b) Pressuposto da continuidade

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

¢) Classificacdo dos activos e passivos ndo correntes

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

d) Passivos contingentes

Os passivos contingentes ndo sdo reconhecidos no balango, sendo os mesmos divulgados no anexo, a ndo ser que a
possibilidade de uma saida de fundos afetando beneficios econémicos 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 demonstragdes
financeiras.
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g) Derrogacdo das disposicdes do SNC

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

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

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

3.1. Moeda funcional e de apresentacao

As 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 aquisi¢do, deduzido das depreciacdes e das perdas por
imparidade acumuladas.

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

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

Anos de vida
atil

Equipamento administrativo 3-10

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

3.3. Imposto sobre o rendimento

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

3.4. Clientes e Outros valores a receber

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

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

3.6. Fornecedores e outras contas a pagar

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

3.7. Rédito

O rédito compreende o justo valor da contraprestacdo

4.Activos fixos tangiveis:

O movimento ocorrido nos activos fixos tangiveis e respectivas depreciages, nos exercicios de 2021 e 2020 foi o

seguinte:
31 de Dezembro de 2021
Oslagﬁezrq '/A‘g; ';'gg;ezs Abates Transferéncias Revalorizagdes 3??;?;1
Custo:
Edificios e outras construcdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento basico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento 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 r 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
Edificios e outras construcdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento bésico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento biolégico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 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
')

(e9 RAL 72

CENTROS
DE ARBITRAGEM



ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2021

31 de Dezembro de 2020

Saldoem Aquisicoes . N Saldoem
01-Jan-20 / Dotagdes Abates Transferéncias Revalorizagdes 31-Dez-20
Custo:
Terrenos e recursos naturais 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Edificios e outras construcdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento basico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento biolégico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 9560,65 2035,08 1653,12 0,00 000 " 9942,61
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Investimentos emcurso 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
9560,65 2035,08 1653,12 0,00 0,00 9942,61
Depreciagdes acumuladas
Terrenos e recursos naturais 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Edificios e outras construcdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento bésico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento de transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento biolégico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 4286,59 2113,58 -550,49 0,00 0,00 5849,68
Outros activos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
4286,59 211358 -550,49 0,00 0,00 5849,68
5. Outros activos financeiros:
Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, esta rubrica inclui investimentos nas seguintes entidades:
31-Dez-21 31-Dez-20
N&o corrente Corrente N&o corrente Corrente
FCT - Fundo Compensacéo do Trabalho 0,00 743,16 0,00 504,96
Outras 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 743,16 0,00 504,96
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 743,16 0,00 504,96
6. Clientes:
Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:
o
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31-Dez-21 31-Dez-20
Nao corrente Corrente Na&o corrente Corrente
Clientes
Clientes conta corrente:
'‘AIP 0,00 300,00 0,00 300,00
'UGC 0,00 100,00 0,00 100,00
'ANACOM 0,00 10507,80 0,00 0,00
'ERSE 0,00 2390,40 0,00 0,00
'ERSAR 0,00 348,74 0,00 0,00
Clientes de cobranca duvidosa 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 13646,94 0,00 400,00
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 13646,94 0,00 400,00

7.Caixa e depositos bancarios:

Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-Dez-21 31-Dez-20

Caixa 129,66 196,84
Depositos a ordem 73048,08 60491,14
73177,74 60687,98

8. Reservas:

Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-dez-21 31-dez-20
Reservas Legais 21192,89 21192,89
Outras Reservas 27 559,35 27 559,35
" 4875224 ' 48752724

9. Resultados transitados:

Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, os saldos desta rubrica apresentavam-se como segue:

31-dez-21 31-dez-20
Resultados Transitados 14 188,00 -4 128,71
14188,00 -4128,71

R
(e® RAL 74

CENTROS
DE ARBITRAGEM



ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2021

10. Resultado Liquido do exercicio:
Neste exercicio 0 CNIACC obteve um Resultado Liquido Positivo de 24.090,02€. A Assembleia Geral ird propor que

0 Resultado liquido do exercicio seja transferido para resultados Transitados.

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

Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, os saldos destas rubricas apresentavam-se como se segue:

Fornecedores conta corrente: 31-dez-20 31-dez-19
Fornecedores conta corrente 795,81 48,12
0,00 0,00
0,00 0,00
i 79581 48,12

Outras Contas a Pagar:

31-Dez-21 31-Dez-20
Nao corrente Corrente  Nd&o corrente Corrente

Credores por acrecimo de Gastos 0,00 0,00 0,00 0,00

Outras contas a pagar 0,00 224475 0,00 300,00

Pessoal 0,00 4,40 0,00 54,48

0,00 2249,15 0,00 354,48

Outras contas a receber: 31-Dez-21 31-Dez-20
N&o corrente Corrente Néo Corrente
corrente

Pessoal 0,00 0,00 0,00 0,00
Fundo do Consumidor - 112 Fase Eixo C 0,00 18812,86 0,00 0,00
Outros Devedores 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 18812,86 0,00 0,00
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 18812,86 0,00 0,00
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12. Estado e outros entes publicos:

Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020 a rubrica “Estado e outros entes ptiblicos” no activo e no passivo, apresentava
0s seguintes saldos:

31-Dez-21 31-Dez-20
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) 527,00 469,00
Seguranca Social 1788,28 1874,03
Outros impostos e taxas 0,00 0,00
2315,28 2343,03

13. Diferimentos:

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

31-Dez-21 31-Dez-20
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 ( Passivo)
Rendimentos a reconhecer - 112 fase Eixo C - RACE 17245,12 0,00
Outros rendimentos a reconhecer 0,00 0,00
1724512 0,00
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14. Subsidios do Estado e Outros Entes Publicos:

Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-12-2021 31-12-2020

Subsidios do Estado e outros Entes Publicos:
IEFP 553874 € 4205,00 €

DIRECGAO GERAL DO CONSUMIDOR:

Financiamento Fundo Prom.Direitos Consumidor (DGC) - Fase 9 A - € 5824,98 €
Financiamento Fundo Prom.Direitos Consumidor (DGC) - Fase 10 A 6192,00 € 14 448,00 €
Financiamento Fundo Prom.Direitos Consumidor (DGC) - Fase 11 C 1567,74€ - €
DGPJ (Componente fixa art. 4°-A, n.°3 al. a), da Lei N.° 144/2015, 08/09) 529326 € 529326 €

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

AMT 571428 € 571428 €
ANACOM 571428 € 571428 €
ERSAR 571428 € 571428 €
ERSE 5714,29€ 571428 €
Protocolos Entidades Reguladoras (Parte variavel Art.4°-A n.°5, da Lei N.°144/2015, 08/09):

AMT (2021) 99,60 € - €
ANACOM (2021) 42031,20€
ANACOM (remanescente 2020) 8 808,00 € 26 424,01 €
ERSAR (2021) 1394,96 € 356,74 €
ERSAR (remanescente 2020) 744,26 €
ERSE (2021) 9561,60 € 7982,26 €
ERSE (remanescente 2020) 2 660,75 €

Reembolsos Segurancga Social - Apois ambito Covid19 444,60 €
Total Subsidios: 106 749,24 € 87 835,97 €

15. Fornecimentos e Servicos Externos:

A reparti¢do dos fornecimentos e servicos externos nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, foi a
seguinte:
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31-Dez-21 31-Dez-20

Fornecimentos e servigos externos
Trabalhos Especializados 3095,95 1347,58
Vigilancia e seguranca 0,00 24,75
Rendas e Alugueres 1800,00 1800,00
Honorarios 22524,90 13760,15
Consevacdo e Reparagédo 0,00 102,65
Material de Escrit6rio 2618,23 2140,21
Deslocaces e Estadas 147,20 1561,05
Artigos para oferta 66,09 165,20
Comunicacao 1946,59 1642,02
Seguros (excepto seguros Acidentes Trabalho) 0,00 42,40
Contencioso e notariado 447,50 0,00
Outros Servigos 571,73 191,86

33218,19 2277787

16. Gastos com o pessoal:

A reparticdo dos gastos com o pessoal nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, foi a seguinte:

31-Dez-21 31-Dez-20

Remunerac¢des dos orgdos sociais 0,00 0,00
Remuneracdes do pessoal 46212,43 38505,92
Beneficios pds-emprego 0,00 0,00
Indemnizagdes 0,00 0,00
Encargos sobre remuneracdes 7544,60 5920,29
Seguros 65,21 492,20
Gastos de acgdo social 0,00 0,00
Outros gastos com pessoal 0,57 2,02

53822,81 44920,43

17. Outros Rendimentos e Ganhos:

Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-Dez-21 31-Dez-20
Descontos de pronto Pagmento Obtidos 0,30 0,00
Quotas e Ades0es Plenas 6213,70 411,25
Alienacdo de Activos Fixos Tangiveis 0,00 1534,49
6214,00 194574
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18. Outros Gastos e Perdas:

Nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, os Outros Gastos e Perdas apresentavam-se como segue:

31-Dez-21 31-Dez-20

Impostos 0,00 0,00
Descontos de pronto pagamento concedidos 0,00 0,00
CorrecgOes relativas a periodos anteriores 184,16 0,00
Perdas em inventarios 0,00 0,00
Gastos e perdas nos restantes activos financei 0,00 0,00
Gastos e perdas eminv. ndo financeiros 0,00 1653,12
Multas e Penalidades 25,31 0,00

209,47 1653,12

19. Gastos/reversdes de depreciagdo e de amortizacao:

Nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, os gastos com depreciacBes e amortizagdes
apresentavam-se como segue:

31-Dez-21 31-Dez-20
Gastos Rewersdes Total Gastos Rewersdes Total
Propriedades de investimento 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Activos fixos tangiveis 1622,75 0,00 1622,75 2113,58 0,00 211358
Activos intangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
1622,75 0,00 1622,75 2113,58 0,00 2113,58

20. Eventos subsequentes:
Né&o sdo conhecidos a data quaisquer eventos subsequentes, com impacto significativo nas Demonstracdes
Financeiras de 31 de Dezembro de 2021.

Ap0s o encerramento do exercicio, e até a elaboragdo do presente relatério, ndo se registaram outros factos
susceptiveis de modificar a situagdo evidenciada nas contas.

20. Informacgdes 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 situacdo
do CNIACC perante a Seguranga Social se encontra regularizada, dentro dos prazos legalmente estipulados.

Braga, 10 de Marco de 2022.

A Qg;b\] sta Cerpifieada
N ’Lf/:? =
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