CENTRO DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA

RELATORIO DE EXECUCAO DE 2018

A - INFORMACAO, MEDIACAO E INSTRUCAO DE PROCESSOS
1. Dados Estatisticos

De acordo com o presente Quadro e estatistica anexa a este Relatoério (anexos
| e I), verificam-se os seguintes resultados com accao do Centro em 2018

Total de Casos 4st7

Processos de Informacéo (79%) 3634

Processos de Reclamacgao (21%) 943

Mediagao Arbitragem
Processos Resolvidos
913 684 229

(73% sobre os (24% sobre os processos
processos de de reclamacéo)
reclamacéo)

Tempo n:nedlo da 54 dias

tramitagcao dos processos

(Mediacao — Arbitragem)

N° de Juristas: 3 - Janeiro / Maio
4 - Maio / Dezembro
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2. Do Gabinete Juridico
2.1. Funcionamento do Servico Juridico

Durante o ano de 2018 o Gabinete Juridico esteve em funcionamento com 3
Juristas do Quadro até Maio e 4 Juristas de Maio a Dezembro, que
evidenciaram um consideravel esforco individual na gestao dos processos, com
vista a manter uma adequada e atempada tramitacdo dos mesmos as fases de
Mediacao e Arbitragem, que resultou num prazo médio de 54 dias na
resolucdo global dos processos por Mediacdo (inferior a 40 dias) e Sentenca.

Apesar das limitacdes inerentes a competéncia do Tribunal Arbitral, quer em
razdo do valor, quer da matéria, o Gabinete Juridico promoveu uma informacao
adequada a empresas e consumidores, sobre todas as matérias inerentes as
relacbes de consumo e a disciplina dos contratos, envidando a mediagao de
conflitos mesmo em alguns casos relativos a estabelecimentos situados fora
da Area Metropolitana de Lisboa.

Por forma a garantir a dindmica e coeréncia dos procedimentos a Direccdo
vem mantendo fungdes de gestao directa e individualizada do trabalho
realizado por cada Jurista nomeadamente pelo acompanhamento das
pendéncias e revisao de todos os processos a submeter semanalmente a
Arbitragem, promovendo reunides de caracter geral sobre os temas tratados e
sobre as dificuldades encontradas na execucdo casuistica das diferentes
tarefas do Gabinete Juridico.

A dinamica imposta ao Gabinete Juridico conjugada com uma avaliacao
continua e individualizada da accdo (anexo lll), tornaram-se essenciais ao
acompanhamento e sistematizacao dos casos e aos resultados obtidos, tendo
em consideracao a exiguidade do quadro face ao incremento dos pedidos de
informacao e reclamacgdes apresentadas.

2.2. Formacao

A qualificacao e experiéncia dos Juristas continua a ser factor determinante de
uma maior eficacia na triagem, acompanhamento e fundamentacédo dos casos
colocados, com consequente especializacdo das decisdes proferidas pelo
Tribunal Arbitral, evitando a tramitacdo de processos sem qualquer
fundamento juridico adequado.

De referir que durante o ano de 2018 os Juristas participaram em todas as
accdes de formacao e seminarios para os quais o Centro foi convidado nao se
tornando contudo possivel permitir o acesso dos Juristas a accbes que
implicassem custos para o Centro.
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2.3. Avaliagao Continua

Manteve-se a avaliacdo permanente dos Juristas nomeadamente quer quanto
ao numero de casos resolvidos face aos processos distribuidos (anexo Ill) quer
quanto ao grau de celeridade na gestdo dos processos e de promocao de
novas adesdes das empresas a Arbitragem.

2.4. Origem e Resolucdo de processos - cooperacao institucional

Para além dos casos colocados pelos reclamantes, quer através do site do
Centro, quer por carta, e-mail ou ao Servico Juridico, sao recebidos processos
remetidos directa ou indirectamente por outras entidades como é o caso da
DGC, DECO, ASAE, ANACOM e ERSE.

2.5. Dos Processos em curso:

De referir que em 2018 se verificou uma diminuicao dos processos em curso
para o ano seguinte

Pendentes (processos em Mediacao ou com Interrupcao de Julgamento):
« 84 processos transitados para 2016
« 119 processos transitados para 2017
« 135 processos transitados para 2018
- 87 processos transitados para 2019

B - TRIBUNAL ARBITRAL

1. Funcionamento e Procedimento

Em 2018 verificou-se um aumento dos prazos dos casos resolvidos por
Sentenca, devido também a necessidade de um mais alargado recurso a
relatérios de pericia, dada a especificidade da matéria em apreco, o que
conduziu a um maior niimero de Audiéncias e a diminuicdo do nimero de

Julgamentos com Sentenca imediata.

O Juiz Arbitro, face a uma maior sofisticacdo das matérias em apreco, vem
entendendo por necessario suspender mais Audiéncias para que sejam
efectuadas peritagens, recolha de elementos, audicdo de testemunhas ou
quaisquer outras diligéncias com vista a um melhor esclarecimento dos factos
e adequada decisao.
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De referir também a disponibilidade manifestada pelo Juiz Arbitro para
agendamento de arbitragens em dias extra, por forma a evitar o alargamento
dos prazos de pendéncia dos processos a aguardar tramitacao ao Tribunal.

Manteve-se o acréscimo das sentencas de direito face as sentencas de
equidade produzidas pelo Tribunal, situacdo que se justifica na especializacédo
do Juiz Arbitro sobre a legislacdo do consumo quer nacional quer comunitéaria
e que se revela da maior importancia na pedagogia transmitida a empresas e
consumidores, prevenindo assim a litigiosidade futura e contribuindo para uma
melhor accao do Gabinete Juridico na sua funcao de aconselhamento, triagem
e instrucao de processos.

2. Natureza dos Processos

De referir que conforme resulta do anexo Il os processos sdo de natureza
genérica, evidenciando-se os relativos aos Servicos Publicos Essenciais com
Arbitragem Necessaria que ocuparam um agendamento alargado ao Tribunal
Arbitral, apesar do esforco do Gabinete Juridico em promover a sua resolugao
por Mediacdo, tendo em consideracao a orientacao jurisprudencial ja existente.

3. Exames Periciais e Pareceres — Cooperacao da UACS e de outras entidades

Durante o ano de 2018 foram solicitados pelo Tribunal 34 relatérios periciais,
dos quais 30 foram elaborados por peritos designados pela UACS que custeou
os respectivos relatorios e a deslocacao dos peritos ao Tribunal, situacdo que
em muito contribui para a ndo onerosidade dos processos, no que respeita a
peritagem, para ambas as partes.

O Tribunal solicitou também a emissdo de pareceres técnicos designadamente
a Associacao Nacional dos Opticos, Essilor Portugal - Sociedade Industrial de
Optica e Associacao do Comércio de Setubal e CEDI - Centro Diagnéstico por
Imagem.

4, Representacdo dos consumidores e das empresas

De relevar o apoio que vem sendo prestado ao Centro por parte da Deco na
representacdo dos consumidores em Tribunal - 24 processos em 2018 -
mesmo quando esta colaboracédo é solicitada com urgéncia e sobre a data do
Julgamento.
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De referir a disponibilidade da Sociedade de Advogados Vasco Vieira de
Almeida na representacao e/ou acompanhamento "pro bono" de empresas e
consumidores junto do Tribunal Arbitral, sempre que justificadamente
necessario.

Também a Sociedade de Advogados Uria Menéndez - Proenca de Carvalho se
vem disponibilizando para representar "pro bono" empresas e consumidores
junto do Tribunal Arbitral.

C - INFORMATIZACAO

- Renovacao do equipamento e actualizagdo do hardware

Recorrendo a uma parte do financiamento extraordinario da Camara Municipal
de Lisboa transferido no final de 2015, tornou-se possivel renovar uma parte
do equipamento informatico, em estado de caducidade, melhorando assim a
tecnologia de informacao utilizada pelo Centro, bem como a eficiéncia do
trabalhado efectuado, sendo agora necessario actualizar o hardware destes
computadores.

- Acompanhamento informatico

Manteve-se o contrato de prestacdo de servicos de informatica que vem
permitindo a manutencdo do equipamento informatico indispensavel ao bom
funcionamento do Centro e a necessaria formacao individual aos funcionarios
na utilizacdo dos diferentes meios existentes.

D - COOPERACAO DO CENTRO COM OUTRAS ENTIDADES
1. Conflitos Transfronteiras

Manteve-se a accdao do Centro no ambito da resolucdo de conflitos
transfronteiras que lhe sdo apresentados directamente por consumidores
residentes fora de Portugal ou remetidos pelo Centro Europeu do Consumidor
no ambito da rede ECC-NET.

Manteve-se de igual modo a participacao activa do Centro no desenvolvimento
do Protocolo de Cooperacao celebrado com congéneres de outros estados
membros da U.E. e promovido e acompanhado pela DG - FISMA (ex. Mercado
Interno) com vista a resolucdao de litigios transfronteiras emergentes dos
servicos financeiros - rede FIN-NET.
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No ambito da FIN-NET o Centro vem acompanhando as iniciativas legislativas
da UE, sendo de relevar a atencdo que vem sendo atribuida aos seus
pareceres, no que respeita a diferentes projectos de Directivas e
Regulamentos, apresentados e apreciados nas reunides plenarias,
nomeadamente no respeitante aos trabalhos sobre os projectos de
transposicdo nos varios paises sobre a Directiva relativa aos Meios de
Pagamento e demais Regulamentagcdo especifica sobre os Servigos
Financeiros.

Manteve-se a accdao do Centro no ambito da resolucao de conflitos
transfronteiras, sendo que os casos vém sendo apresentados directamente ou
remetidos pelo Centro Europeu do Consumidor no ambito da rede ECC-NET, ou
ainda pela DG FISMA no que respeita a conflitos com origem em servicos
financeiros.

2. Outras Accodes de Cooperacao
2.1. Conferéncias

Durante o ano de 2018 o Centro foi convidado a intervir em Seminarios e
Conferéncias, promovidos por diferentes organizagcbes, ndao tendo podido
aceitar a maior parte dos convites internacionais, por exiguidade do
Orcamento, razdo porque s6 foram aceites os convites com deslocacdes e
estadia asseguradas pelas entidades promotoras das conferéncias e reunides.

2.2. Relatérios e Pareceres

O Centro vem cooperando regularmente com os Subscritores do Protocolo de
Cooperacdao e com outras entidades nacionais e europeias, bem como
directamente com a Comissao Europeia através da DG Justica e Consumidores
e DG Estabilidade Financeira, Servicos Financeiros e Unido dos Mercados de
Capitais - FISMA, com resposta a Questionarios e formulacdo de Pareceres
sobre diferentes temas, relacionados com a prestacao de Servigos Financeiros
e os Direitos dos Consumidores.

2.3. Cooperacao com DGC - Fundo do Consumidor
O Centro candidatou-se em 2018 ao Eixo A do Fundo do Consumidor,

integrando a Rede: de "Resolucdo Extrajudicial de Litigios de Consumo”
obrigando-se a transmitir a DGC regularmente dados sobre:
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+ Informacdao e resolucdo de conflitos sobre casos apresentados
directamente ao Centro ou remetidos pela DGC e por outras entidades;

« Envio regular de toda a jurisprudéncia proferida pelo Tribunal Arbitral do
Centro sobre os diferentes temas em apreco (ex: viagens organizadas,
servicos publicos essenciais, comércio electrénico, clausulas contratuais
gerais, garantias, vendas a distancia e aquisicdo de bens e servicos
associados ao crédito, saude);

- Relatorios sobre execucao financeira do projecto;

« Informacao periédica sobre dados estatisticos;

2.4. Protocolos de Cooperacdo com as Camaras da AML

Em 2018 foram assinados Protocolos de Cooperacdo com as Camaras de Vila
Franca de Xira e de Cascais com o objectivo de promover a resolucao de
conflitos com o apoio dos Centros de Informagdo Autarquica e inerente
formacao dos seus colaboradores, bem como desenvolver cooperagcao ao nivel
de diferentes projectos que sejam do interesse de ambas as partes.

De referir que o Centro continua a envidar os esforcos necessarios a
manutencdao da cooperacdo com algumas Camaras da AML através de
Protocolos a celebrar individualmente, por forma a viabilizar a manutencao do
apoio aos municipes com contrapartida de algum apoio orcamental por parte
das Camaras.

E- PARTICIPACAO DO CENTRO EM CONFERENCIAS, SEMINARIOS, ACCOES DE
FORMACAO E OUTROS EVENTOS

+ Tomada de Posse dos Novos Orgdos Sociais para o Quadriénio 2018-
2021 da UACS (8 de Janeiro)

* Accao de Formacao ERSEFORMA - Tarifas e Precos de Energia 2018 -
(ERSE, 23 de Janeiro)

* Reunido com o Presidente da Camara Municipal de Cascais com vista a
celebracdo de Protocolo (2 de Fevereiro)

* Cerimobnia de Assinatura do Protocolo de Colaboracao entre o Municipio
de Vila Franca de Xira e o Centro de Arbitragem (Vila Franca de Xira, em
6 de Marco)

* Tomada de Posse do Presidente do Supremo Tribunal de Justica (8 de
Marco)

* Visita ao Centro de Professores da Faculdade de Direito de Sao Paulo,
Brasil - (27 de Marco)
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Visita de representantes da Direccao-Geral do Consumidor para
verificacdo da aplicacdo da Lei 144/2015, de 8 de Setembro (10 de
Abril)

Reuniao dos Centros de Arbitragem (Coimbra, 26 de Abril)

Reunido com responsavel da Radio Popular (8 de Maio)

Dia da Europa: Sessao Informativa “A Unido Europeia e os Consumidores:
Novos Desafios” organizada pela Direccao-Geral do Consumidor (DGC, 9
de Maio)

Reunido “Steering Committee” da Fin-Net (Oslo, 16 de Maio)

Accao de Formacgao “Direitos dos Consumidores 2018”, organizada pela
DECO - (25 de Maio)

Assembleia ADR 2018 (Bruxelas 11 e 12 de Junho)

Reunido Plenaria da Fin-Net (Bruxelas, 13 de Junho)

“Dialogo com os Consumidores”, Seminario organizado pela Direccéo-
Geral do Consumidor (Ministério das Financas, 15 de Junho)

Reunidao dos Centros de Arbitragem (Porto, 18 de Julho)

Reunido dos Centros de Arbitragem (DGPJ, 31 de Julho)

Reunidao com o IGFEJ - Instituto de Gestdo Financeira e Equipamentos da
Justica, com vista a reestruturacdo do site do Centro (Centro 18 de
Setembro)

Visita de estudo de estudantes de direito de Bonn - Alemanha ao Centro
(25 de Setembro)

Reuniao “Steering Committee” da Fin-Net através de videoconferéncia -
Skype (CACC 26 de Setembro)

28° Digital Business Congress, organizado pela APDC (CCB 26 e 27
Setembro)

Reuniado com a representante da INTERPASS CLUB - CIF - Clube
Internacional de Férias, SA (Centro 9 de Outubro)

Protocolo com a Camara Municipal de Cascais (CMC, 5 de Novembro)
Audiéncia com o Secretario de Estado da Defesa do Consumidor (22 de
Novembro)

Tomada de posse da Vice-Presidente do Supremo Tribunal de Justica
(27 Novembro)

Seminario “Processo Europeu para Accdes de Pequeno Montante”,
organizado pelo Centro Europeu do Consumidor (DGC, 10 de Dezembro)
Reunido Centros de Arbitragem na DGC (13 de Dezembro)

Reunido de trabalho da Rede RAL organizada pela DGC (13 de
Dezembro)

Participacao no programa da TVI “Diario da Manha” (26 de Dezembro)
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F - FINANCIAMENTO E EXECUCAO 2018

Em 22 de Marco de 2018 foi realizada a Assembleia Geral do Centro para
aprovacao do Plano e Orcamento de Receitas e Despesas para 2018, bem
como do Relatério e Contas de 2017. Sendo de referir que ambos foram
aprovados por unanimidade.

1. Da Execugao Or¢amental 2018

Atenta a sintese da execucao orcamental global relativa ao periodo de Janeiro
a Dezembro 2018 (anexo V) verifica-se uma execucdo de €311.728,68 com
um saldo real entre receitas e despesas de - €34.816,53.

Cumpre referir que tendo vindo a diminuir a comparticipacao financeira global
dos Subscritores desde 2011 e embora o aumento verificado em 2017, que
se reconhece, nao seria de novo possivel com a previsao de financiamento dos
Subscritores (Ministério da Justica, Camara Municipal de Lisboa e Direccao-
Geral do Consumidor) assumida na Assembleia Geral de 2018 executar
adequadamente o orgcamento entdao previsto e aprovado no valor de
€330.400,00 (trezentos e trinta mil, quatrocentos euros), sem o
financiamento previsto por parte dos Reguladores Sectoriais.

Razao porque na auséncia desta comparticipacao por parte dos Reguladores e
dada a reducao de 50% no subsidio atribuido pelo Fundo do Consumidor em
2018, foi necessario solicitar um apoio complementar extraordinario ao
Ministério da Justica no sentido de garantir a manutencado da actividade do
Centro e inerente pagamento de salarios e outras despesas até final de
Dezembro de 2018, pedido que foi aceite.

Cumpre referir que todo o Orcamento de Despesas, ja reduzido aquando da
sua previsao, foi executado nas diferentes rubricas com particular contencao,
tendo sido realizadas exclusivamente as despesas correntes relativas ao
regular funcionamento do Centro e aos encargos inerentes aos contratos com
o pessoal.
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2 - Receitas complementares
2.1 - Taxa de utilizacdo dos Servicos do Centro

Foi mantida a “taxa de utilizacao dos servicos do Centro”, aprovada em 2015
e reapreciada nas Assembleias Gerais de 2016.

Da experiéncia efectuada resultou a aceitacdo da taxa quer por parte dos
reclamantes quer das empresas quanto a fase de Arbitragem. Contudo no que
respeita a fase de Mediacdo tém sido suscitadas questdes quando o valor do
processo se aproxima do valor fixado para a taxa (€10,00). Situacdo que sera
colocada a proxima Assembleia Geral, com vista a eventual alteracdo do
Regulamento sobre a taxa de utilizagao.

2.2. Contratualizacdo com Reguladores Sectoriais

Como ja antes referido era expectativa do Centro que viessem a ser
celebrados ainda em 2018 Protocolos de Cooperagcdo com os Reguladores dos
Servigos Publicos Essenciais, sobretudo na area da Energia e Comunicagdes,
cujas reclamagbdes vém determinando uma densidade significativa dos casos
colocados (anexo II).

S6 apbs a implementacao da alteracdo da Lei n°144/2015 de 8 de Setembro
(e na sequéncia do ja previsto no Despacho n° 6590/2016 das Secretarias de
Estado da Justica e do Comércio), sera possivel reforcar a actividade dos
Centros de Arbitragem através de medidas e iniciativas que permitam
assegurar o equilibrio e a sustentabilidade dos Centros, nomeadamente em
funcado dos servigos prestados pelos Centros de Arbitragem nestes sectores.

Situacdo que conforme antes referido ficou prejudicada no exercicio de 2018.

10
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A concluir

Reitera-se o apelo a cooperacdo das entidades financiadoras e Associados no
sentido de ser garantido o apoio técnico e financeiro necessario a
continuidade da accdo do Centro e nomeadamente a manutencdo do quadro
de pessoal indispensavel a uma adequada gestdo da sua actividade.

Assegurada a sustentabilidade imediata e futura, o Centro podera continuar a
cumprir o objectivo de servico ao publico que presidiu a sua criacdo,
informando consumidores e empresas e promovendo uma adequada resolucio
dos Conflitos de Consumo, objectivo a que a equipa do Centro tem sabido
corresponder (conforme decorre dos dados estatisticos em anexo) apesar do
esforco continuo e da incerteza a que tem estado submetido.

Centro de Arbitragem em 12 de Fevereiro de 2019

A Administracao

11
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I‘ Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa

Ano de 2018
&“E’é'..“‘lﬁ?s
1 DE onsuuo
Processos recebidos relativos a Servigos Publicos Essenciais
Area de Processos Recebidos Processos Resolvidos
Actividade/Produto ou
Servico InformagGes Reclamagoes Mediagoes Sentengas

Agua 45 15 4 6
Energia

Electricidade 317 179 109 82
Gas 66 40 35 11
Outras Fontes Energia 1 1 2
Comunicagdes

Fixas 26 5 4 1
Moéveis 120 68 62

Internet, SVA 77 18 17

Servigcos de Televisdo e

outros e servigos de 822 310 301 16
comunicagao

Correios/Servicos Postais 69 6 5 2
TOTAIS 1543 642 537 126

09/01/19
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MAPA COMPARATIVO DO ORCAMENTO COM AS DESPESAS REALIZADAS E

PREVISTAS NO EXERCICIO DE 2018

Anexo |V

Orgamento Realizado
Rubricas até Diferengas
Anual 31-12-2018 Mais Menos
| - INVESTIMENTO
1 - Equipamento informatico, software
e mobiliario 1.500,00 403,37 1.096,63
Il - CUSTOS DE EXPLORAGAO
1 - Custos de funcionamento
1.01 - Electricidade 3.600,00 4.676,87 1.076,87
1.03 - Livros e documentagdo técnica 150,00 151,90 1,90
1.04 - Material de escritdrio 2.500,00 241581 84,19
1.05 - Rendas das instalagtes 0,00 0,00 0,00
1.07 - Correios 850,00 1.062,17 112,17
1.08 - Telecomunicagoes 2.600,00 2.615,20 15,20
1.09 - Seguros 85,00 5549 29,51
1.10 - Deslocagbes 1.500,00 1.306,73 183,27
1.11 - Honorarios 0,00 0,00 0,00
1.13 - Conservagao e reparagao 100,00 874,33 774,33
1.14 - Limpeza, higiene e conforto 300,00 359,30 59,30
1.15 - Trabalhos especializados 2.350,00 1.428,33 921,67
1.16 - Qutros fornecimentos 314,76 290,97 23,79
1.17 - Quotizagdes 30,00 30,00 0,00
) 14.479,76 15.267,10 2.039,77 1.252,43
3 - Servigos .
3.1 - Juiz Arbitro 21.485,40 21.485,40 0,00
3.2 - Servigos de Contabilidade 4.368,00 4.368,C0 0,00
25.853,40 25.858,40 0,00 0,00
[l - CUSTOS COM O PESSOAL
1 - Pessoal Técnico e Administrativo
1.1 - Remuneragdes 205.128,00 195.337,84 9.790,16
1.2 - Outras remuneragoes 15.875,00 13.618,13 2.256,87
1.3 - Subsidio de refeigéo 15.028,20 14.757,60 270,60
1.4 - Transportes 708,25 558,25 150,00
1.5 - Abono para falhas 289,30 270,04 19,26
1.6 - Encargos Seg.Social 50.088,09 44.459 27 5.628,82
1.7 - Seguro Acidentes de Trabalho 1.450,00 1.203,68 246,32
288.566,84 270.204,81 0,00 18.362,03
TOTAL GERAL 330.400,00 311.728,68 2.039,77 20.711,09
-18.671,32
Comparticipagdes Financeiras transferidas em 2018 276.912,15)(1e2)
Despesas efectuadas 311.728,68
saldo real previsto entre Receitas e Despesas -34.816,53

(1) N3o estdo incluidas as comparticipa¢des previstas no Orgamento por parte de "Reguladores de Servigos Piblicos
Essenciais" e ndo assumidas até ao presente (40.379,95€) por aguardar publicaggo da proposta de Lei n2 115/XIl1
(2) J& estd incluida a 32 tranche do Eixo A do FPDC de 2018, a transferir em Fevereiro de 2019

O Contabilista Certificado
12-02-2019



