CENTRO DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA

RELATORIO DE EXECUCAO DE 2019

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

De acordo com o presente Quadro e estatistica anexa a este Relatério
(anexol), verificam-se os seguintes resultados com accao do Centro em 2019

Total de casos 4672
apresentados
Processos de 3845

informagéo que néo
originaram reclamacgao

Processo§ de 827
reclamagao
Mediagao Conciliagdao | Arbitragem
Processos resolvidos
563 45 175
783 (68% sobre os | (5% sobre os | (21% sobre os
(95% sobre o n° de processos de processos de processos de
reclamagoes) reclamagao) reclamagéo) reclamacéo)

Tem[_)o n~1ed|o da 51 dias
tramitagcao dos processos
até arquivo

N° de Juristas Assistentes: 3 - Janeiro / Dezembro
1 estagiario — Abril / Dezembro
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2. Do Gabinete Juridico
2.1. Funcionamento do Servi¢o Juridico

Durante o ano de 2019 o Gabinete Juridico esteve em funcionamento com 3
Juristas do Quadro e 1 Jurista estagiaria a partir de Abril, que evidenciaram
um consideravel esforco individual na gestdo dos processos, com vista a
manter uma adequada e atempada tramitacdo dos mesmos as fases de
Mediacdao e Arbitragem, que resultou num prazo médio de 51 dias na
resolucdo global dos processos por Mediacao e Sentenca.

Apesar das limitacbes inerentes a competéncia do Tribunal Arbitral, quer em
razao 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 mediacdo de
conflitos mesmo em alguns casos relativos a estabelecimentos situados fora
da Area Metropolitana de Lisboa.

Por forma a garantir a dinamica e coeréncia dos procedimentos a Direccdo
vem mantendo funcdes de gestdo directa e individualizada do trabalho
realizado por cada Jurista nomeadamente pelo acompanhamento das
pendéncias e revisdao 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 avaliagcao
continua e individualizada da accdo, 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 reclamacdes apresentadas.

2.2. Formacao

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

De referir que durante o ano de 2019 os Juristas participaram em todas as
accoes de formacdo, seminarios e reunides (Capitulo E deste Relatério) para
os quais o Centro foi convidado nao se tornando contudo possivel permitir o
acesso dos Juristas e da Direccao a accdes que impliguem custos para o
Centro.
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2.3. Avaliacido Continua

Manteve-se a avaliacdo permanente dos Juristas nomeadamente quer quanto
ao nimero de casos resolvidos face aos processos distribuidos quer quanto ao
grau de celeridade na gestdo dos processos e de promoc¢ao de novas adesdes
das empresas a Arbitragem.

2.4. Origem e Resolucao 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, sdo recebidos processos
remetidos directa ou indirectamente por outras entidades como é o caso da
DGC, DECO, ASAE, ANACOM e ERSE.

B - TRIBUNAL ARBITRAL

1. Funcionamento e Procedimento

Em 2019 manteve-se um acréscimo dos prazos dos casos resolvidos por
Sentenca, também devido a necessidade de um mais alargado recurso a
relatérios de pericia, face a especificidade da matéria em apreco, o que
conduziu a um maior nimero de Audiéncias com interrup¢ao de Julgamento 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, audicao de testemunhas ou
quaisquer outras diligéncias com vista a um melhor esclarecimento dos factos
e adequada decisdo.

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, situacao que se justifica na especializacdo
do Juiz Arbitro sobre a legislacdo do consumo quer nacional quer comunitéria
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 fung¢do de aconselhamento, triagem
e instrucao de processos.
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2. Natureza dos Processos

De referir que os processos sao de natureza genérica, evidenciando-se os
relativos aos Servicos Piblicos Essenciais com Arbitragem Necessaria que
ocuparam um agendamento alargado ao Tribunal Arbitral, apesar do esforco
do Gabinete Juridico em promover a sua resolugcdo 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 2019 foram solicitados pelo Tribunal 33 exames periciais,
parte dos quais foram efectuados por peritos designados pela UACS que
custeou os respectivos relatérios e a deslocacdao dos peritos ao Tribunal,
situacdo que em muito contribui para a nao onerosidade dos processos, no
que respeita a peritagem, para ambas as partes.

O Tribunal solicitou também a emissao de pareceres técnicos designadamente
a Anacom, Regisconquista Energia, Unipessoal Lda., M.Repair, PCMedic e
Hospital de Alcoitao.

4, Representacdo dos consumidores e das empresas

De realcar o apoio que vem sendo prestado ao Centro por parte da Deco na
representacdo dos consumidores em Tribunal - 26 processos em 2019 -
mesmo quando esta colaboracao é solicitada com urgéncia e sobre a data do
Julgamento.

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.
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C - INFORMATIZACAO

- Renovacio do equipamento e actualizacdo 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, tornando-se 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 utilizacao dos diferentes meios existentes.

D - COOPERACAO DO CENTRO COM OUTRAS ENTIDADES
1. Cooperag¢dao com os Reguladores dos Servigos Publicos Essenciais

Em 24 de Julho de 2019 foram celebrados Protocolos de Cooperagcdo com a
Anacom, Erse e Ersar, com o objecto de desenvolver a cooperacao entre estes
Reguladores e o Centro de Arbitragem no refente ao apoio técnico e financeiro
ao Centro nos termos consignados no Protocolo.

2. Cooperagao com a DGC - Fundo do Consumidor

O Centro candidatou-se em 2019 ao Eixo A do Fundo do Consumidor,
integrando a Rede: de "Resolucao Extrajudicial de Litigios de Consumo”
obrigando-se a transmitir a DGC regularmente dados sobre:

+ Informacao 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,
servigos publicos essenciais, comércio electrénico, clausulas contratuais
gerais, garantias, vendas a distancia e aquisicao de bens e servicos
associados ao crédito, satde);

+ Relatorios sobre execucéao financeira do projecto;

+ Informacao periddica sobre dados estatisticos;
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3. Conflitos Transfronteiras

Manteve-se a accao do Centro no ambito da resoluciao de conflitos
transfronteiras que lhe sao 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 resolucdo de litigios transfronteiras emergentes dos
servicos financeiros - rede FIN-NET.

No ambito da FIN-NET o Centro vem acompanhando as iniciativas legislativas
da UE, sendo de relevar a atencdao 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 Directivas e demais regulamentacao
relativas aos Servicos Financeiros.

Manteve-se a accao do Centro no ambito da resoluciao 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.

4. Qutras Accdes de Cooperacao

4.1. Conferéncias

Durante o ano de 2019 o Centro foi convidado a intervir em Seminarios e
Conferéncias, promovidos por diferentes organizacbes, ndo 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.

4.2. 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 Servicos Financeiros
e os Direitos dos Consumidores.
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PARTICIPACAO DO CENTRO EM CONFERENCIAS, SEMINARIOS, ACCOES DE
FORMACAO E OUTROS EVENTOS

Entrevista Diario de Noticias (17 de Janeiro)

Reunido dos Centros de Arbitragem (Lisboa 18 de Janeiro)

Reunido no IGFEJ - Instituto de Gestdo Financeira e Equipamentos da
Justica, sobre o site do Centro (29 de Janeiro)

Accao de Formacdo sobre “Tarifas e Precos de Energia em 2019”,
organizada pela ERSE (5 de Fevereiro)

Reunido “Steering Committee” da Fin-Net (Bruxelas, 27 de Fev)

Reunido com a Directora-Geral da Direccdo-Geral do Consumidor (1 de
Marco)

Entrevista Jornal de Negécios (13 de Marco)

Conferéncia “Novos Desafios para o Consumidor”, organizada pela DGC
(15 de Marco)

Reuniao com a Inspectora-Geral da Autoridade para as Condicbes de
Trabalho (ACT) - 19 de Marco

Reuniao Centros de Arbitragem via Skype (21 de Marco)

Seminario “O Consumo de plasticos - o que fazer para um consumo
sustentavel?, organizado pela Camara Municipal de Loures (28 de

Marco)
Reunido Plenaria da Fin-Net (10 de Abril)
Side Event - Empower Futures Digital Consumers / Consumers

International Summit 2019, organizado pela DECO (29 de Abril)

Side Event - Sessao/debate “A Colmeia Global” / Consumers
International Summit 2019, organizado pela Direc¢do-Geral do
Consumidor (29 de Abril)

Consumers International Summit 2019 (Estoril, 29 de Abril a 1 de Maio)
Visita ao Centro de dirigentes da Associacao de Consumidores Tane de
Timor, organizada pela DECO (3 de Maio)

Workshop “O Segredo do Negécio” organizado pela SRS Advogados e a
RCF Protecting Innovation (14 de Maio)

Conferéncia Shared Services: the new “industry” for Portugal ?
organizada pela APDC (16 de Maio)

Conferéncia “Necessidades de mercado e inovacdao nos pagamentos”,
organizada pela UACS/EWPN (UACS, 16 de Maio)

Info Day - Projecto Europeu - (Bruxelas 28 de Maio)

Accado de Formacao “Contratacao de Energia e Praticas Comerciais
Associadas”, organizada pela ERSE (30 de Maio)

Reunido Centros de Arbitragem - preparacao do Projecto Europeu
(Coimbra, 11 de Junho)

Reunido na DGPJ sobre a nova plataforma RAL (8 de Julho)
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Reunido do Protocolo com a Camara Municipal de Cascais (23 de Julho)
Sessao de Assinatura dos Protocolos de Cooperacao entre os Centros
de Arbitragem e as Entidades Reguladores dos Servigos Publicos
Essenciais, presidida pelo Secretario de Estado da Defesa do Consumidor
e pela Secretéaria de Estado da Justica (Ministério da Economia, 24 de
Julho)

Visita do Secretario de Estado da Defesa do Consumidor, Eng, Jodo
Torres (25 de Julho)

Sessso de Lancamento do Livro “O Beco da Liberdade” de Alvaro
Laborinho Lucio (El Corte Inglés, 19 de Setembro)

Visita ao Centro da Agencia Catalana del Consum (20 Setembro)
Reunido de trabalho sobre a Lei n° 63/2019 de 16 de Agosto
convocada pela DGC (27 de Setembro)

Reunido “Steering Committee” da Fin-Net (Bruxelas, 16 de Outubro)
Tomada de posse do Vice-Presidente do Supremo Tribunal de Justica
(17 de Outubro)

Reunido com Dra. Laudilene Colodetti (advogada) solicitando a Direcgao
autorizacao para preparar tese de mestrado sobre a nova Lei 63/2019
- (22 de Outubro)

Reunidao com Camara Municipal de Palmela - preparacado da Conferéncia
(29 de Outubro)

Formacao no ISCAL - Workabout “Arbitragem e Resolugcédo de Litigios”
(29 de Outubro)

Reuniao na DGPJ com o Director-Geral da Direccdo-Geral da Politica de
Justica (31 de Outubro)

Accao de Formacao no ambito do Protocolo de Cooperagdo com a
ANACOM (CACCL, 2 de Novembro)

Reunido DECO (5 de Novembro)

Workshop sobre a Plataforma RLL - Sua eficacia e funcionalidade,
organizado pela DGC - (7 de Novembro)

Jantar ERA- Membros da Academia de Direito Europeu (14 de
Novembro)

29° Digital Business Congress APDC (20 e 21 de Novembro)

Reunido Plenaria da Fin-Net (28 de Novembro)

Conferéncia O Consumidor no Séc. XXI - “Literacia Digital e os Direitos
dos Consumidores”, organizada pela Camara Municipal de Palmela (13 de
Dezembro)

Accao de Formacdo no ambito do Protocolo de Cooperacdo com a
ANACOM (CACCL, 2 de Novembro)

Sessao de apresentacao do Projecto de Fusao dos Regulamentos de
Relacbes Comerciais dos Sectores da Electricidade e do Gas Natural
(CCB, 19 Dezembro)
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F - DIVULGAGAO - 30° ANIVERSARIO

O Centro celebrou 30 anos de actividade em Novembro, considerando o
tempo do Projecto Piloto protocolado com a Comissao Europeia e embora s6
viesse a comemorar esta efeméride em Janeiro de 2020 na Camara Municipal
de Lisboa, todos os actos preparatorios foram desenvolvidos em parte ainda
em 2019.

De referir que o “banner” que serviu de base a divulgacao do evento junto dos
convidados e da Comunicacdo Social foi oferecido pela Direccdo-Geral do
Consumidor.

G - FINANCIAMENTO E EXECUCAO 2019
1. Da Execug¢ao Or¢camental 2019

Atenta a sintese da execucao orcamental global relativa ao periodo de Janeiro
a Dezembro 2019 (anexo ll) verifica-se uma execucido de €302.046,99 com
um saldo real entre receitas e despesas de - €25.622,64.

Cumpre referir que tendo vindo a diminuir a comparticipacéo financeira global
dos Subscritores desde 2011 e embora o aumento verificado em 2017, que
se reconhece, nao seria de novo possivel com a previsdo de financiamento dos
Subscritores (Ministério da Justica, Camara Municipal de Lisboa e Direccio-
Geral do Consumidor) assumida na Assembleia Geral de 2019 executar
adequadamente o orcamento entdo previsto e aprovado no valor de
€327.600,00 (trezentos e vinte e sete mil, seiscentos euros), sem ser
recebido o financiamento, que foi previsto pela Assembleia ser transferido, por
parte dos Reguladores Sectoriais em 2019 (€50.000,00).

Razdo porque na auséncia da comparticipacdao expectada por parte dos
Reguladores (conf. anexo IllI) foi decidido solicitar de novo apoios
complementares extraordinarios aos Subscritores, no sentido de garantir a
manutencdo da actividade do Centro com inerente pagamento de salarios e
outras obrigacdes até final de Dezembro / Janeiro de 2020, sendo que na
auséncia das comparticipacbes extraordinarias solicitadas, tornou-se
necessario recorrer a um empréstimo concedido pela prépria Direccdo do
Centro para provimento destas despesas.
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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
0 pessoal.

2- Receitas dos Reguladores dos Servicos Publicos Essenciais

Na sequéncia do Despacho Conjunto dos Gabinetes da Secretaria de Estado da
Justica e do Secretario de Estado da Defesa do Consumidor, n°6871/2019, foi
atribuido ao Centro um financiamento muito inferior ao previsto, baseado em
critérios de avaliacao que o Centro procurou questionar através de exposicao
formulada em carta dirigida aos respectivos Secretarios de Estado (Anexo IV
com Despacho e 5 documentos).

3 - Receitas complementares
3.1 - Taxa de utilizagdo dos Servigcos 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 aceitacdao da taxa quer por parte dos
reclamantes quer das empresas quanto a fase de Arbitragem. Contudo no que
respeita a fase de Mediacao tém sido suscitadas questdes quando o valor do
processo se aproxima do valor fixado para a taxa (€10,00). Situacao que sera
colocada a préxima Assembleia Geral, com vista a eventual alteracdao do
Regulamento sobre a taxa de utilizacdo, também no respeitante a isencédo da
taxa noutras situacbes como a relativa aos consumidores dos Servicos
Publicos Essenciais.

3.2. Contratualizagdo com Reguladores Sectoriais

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

10



CENTRO DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA

S6 apés a implementacado 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, homeadamente em
funcdo dos servicos prestados pelos Centros de Arbitragem nestes sectores
(Anexo V).

Situacdo que ficou prejudicada no exercicio de 2019 dada a transferéncia face
ao reduzido financiamento dos Reguladores dos Servicos Plblicos Essenciais.
De facto com o estabelecimento da “Arbitragem Necessaria” para os Servicos
Publicos Essenciais o volume de casos aumentou exponencialmente sem
contudo o Centro de Lisboa ter beneficiado com a nova forma de
financiamento através dos Reguladores.

Dado que os critérios de avaliacdo estabelecidos no Despacho Conjunto
n°6871/19, de 1 de Agosto da Justica e Consumidores, se distinguem do
método utilizado pelo Gabinete Juridico do Centro no que a triagem dos casos
se refere, nomeadamente porque o Centro de Lisboa ndo classifica como
Reclamagbées casos sem fundamento, prova ou competéncia legal,
preocupando-se em informar adequadamente os consulentes sobre os seus
direitos e deveres, pelo que estes s depois de informados decidiam pela
tramitacdo do processo, sendo que dos casos classificados como Reclamacao,
o Centro vem garantindo 95% a 96% de casos resolvidos por Mediacdo e
Arbitragem.

Razdo porque nomeadamente face aos critérios utilizados para os novos
financiamentos, onde prevalece o numero de processos de Reclamacao
recebidos (sobre os resolvidos) o Centro se encontra actualmente numa
situacdo de enorme dificuldade quanto a sua sustentabilidade. E tera
necessariamente que alterar o seu procedimento de classificagdo futura das
Reclamacgdes, embora seja nosso entendimento que o critério fundamental
deveria ser sempre o da capacidade e dimensdo do nimero de conflitos
efectivamente resolvidos e ndo simplesmente de processos de Reclamacéo
findos.

11
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A concluir

Reitera-se o apelo a cooperacao das entidades financiadoras e Associados no
sentido de ser garantido o apoio técnico e financeiro necessario a
continuidade da accdo do Centro com a necessaria sustentabilidade e
nomeadamente mantendo um quadro de pessoal indispensavel a uma
adequada gestao da sua actividade.

Assegurada a sustentabilidade imediata e futura, o Centro podera continuar a
cumprir o objectivo de servico ao pulblico que presidiu a sua criacdo,
informando consumidores e empresas e promovendo uma adequada resolucdo
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 17 de Janeiro de 2020

A Administracao

12
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MAPA COMPARATIVO DO ORGAMENTO COM AS DESPESAS REALIZADAS E

PREVISTAS NO EXERCICIO DE 2019

Anexo Il

Orgamento Realizado
Rubricas até Diferencas
Anual 31-12-2018 Mais Menos
I -INVESTIMENTO
1 - Equipamento informatico, software
e mobiliario 2.200,00 1.568,71 631,29
Il - CUSTOS DE EXPLORAGAO
1 - Custos de funcionamento
1.01 - Electricidade 4.500,00 3.9803,14 - 596,86
1.03 - Livros e documentagao técnica 150,00 221,52 71,52 -
1.04 - Material de escritorio 2.500,00 2.060,73 - 44927
1.06 - Rendas das instalagdes 0,00 0,00 - 0,00
1.07 - Correios 1.000,00 1.018,37 19,37 -
1.08 - Telecomunicagoes 2.600,00 2.264,74 - 335,26
1.09 - Seguros 60,00 80,28 20,28 -
1.10 - Deslocagbes 1.600,00 899,27 - 700,73
1.11 - Honorarios 0,00 0,00 - 0,00
1.13 - Conservagao e reparagao 600,00 378,64 - 221,36
1.14 - Limpeza, higiene e conforto 300,00 494 85 194,85 -
1.15 - Trabalhos especializados 2.400,00 2.381,16 - 8,84
1.16 - Outros fornecimentos 156,60 192,41 35,81 -
1.17 - Quotizagdes 30,00 30,00 - 0,00
15.896,60 13.926,11 341,83 2.312,32
3 - Servigos
3.1 - Juiz Arbitro 21.485,40 21.485,40 - -
3.2 - Servigos de Contabilidade 4,368,00 4.368,00 = -
25.853 40 25.853,40 0,00 0,00
1il - CUSTOS COM O PESSOAL
1 - Pessoal Técnico e Administrativo
1.1 - Remuneragdes 194.136,90 187.267 47 - 6.869,43
1.2 - Outras remuneracdes 15.260,00 13.080,00 - 2.180,00
1.3 - Subsidio de refeigao 16.280,55 15.365,35 - 915,20
1.4 - Transportes 708,25 512,25 - 196,00
1.5 - Abono para falhas 289,30 289,30 - 0,00
1.6 - Encargos Seg.Social 48.025,00 42.964,07 - 5.060,93
1.7 - Seguro Acidentes de Trabalho 1.450,00 1.220,33 - 229,67
276.150,00 260.698,77 0,00 15.451,23
IV - COMEMORAGAO 30 ANOS
1 - Organizagao do Seminaria 7.500,00] 0,00] 0,00] 0,00
TOTAL GERAL 327.600,00] 302.046,99] 341,83 18.394,84
-18.053,01
Comparticipacdes Financeiras transferidas em 2019 268.014,35{(1)
Taxa de Uilizagéo dos Servigos do Centro 8.410,00
Despesas efectuadas -302.046,99
saldo real previsto entre Receitas e Despesas -25.622,64

(1) Ja estd inclufda a 32 tranche do Eixo A do FPDC de 2019, a transferir em Fevereiro de 2020

O Contabilista Certificado
17-012020




CENTRO DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA

INFORMACAO SOBRE AS COMPARTICIPAGOES FINANCEIRAS
JANEIRO A DEZEMBRO DE 2019

Comparticipagdes Valor das
Entidades previstas no transferéncias Data
Orgamento recebidas
MINISTERIO DA JUSTICA 127.420,00 €
12 duodécimo 10.618,34 € 18-jan
22 duodécimo 10.618,34 € 21-fev
32 duodécimo 10.618,34 € 21-mar
42 duodécimo 10.618,34 € 18-abr
52 duodécimo 10.618,34 £ 22-mai
62 duodécimo 10.618,34 €|  3-jul
72 duodécimo 10.618,34 £ 18-jul
82 duodécimo 10.618,34 £ 21-ago
92 duodécimo 10.618,34 € 18-out
102 duodécimo 10.618,34 €| 31-dez
112 duodécimo 10.618,34 € 31-dez
122 duodécimo 10.618,31€| 3l-dez
MINISTERIO DA ECONOMIA
- DIRECCAO-GERAL DO CONSUMIDOR
Fundo Promaogdo Direitos Consumidores
= 92 Fase Eixo A - 2019 58.000,00 €
12 Tranche 29.928,00 € 30-jul
22 Tranche 9.976,00 £ 2-set
32 Tranche 9.976,00 € (a)
REGULADORES DOS SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS 50.000,00 €
ANACOM 2.285,72 € 23-ago
2.285,72 € 10-dez
ERSE 2.285,72 € 2-set
2.285,71€ 12-dez
ERSAR 2.285,71 € 2-set
2.285,72 € 10-dez
CAMARA MUNICIPAL DE LISBOA 70.000,00 € 70.000,00 €| 22-mar
CAMARA MUNICIPAL DE SESIMBRA 2.000,00 € 2.000,00 € 13-jul
CAMARA MUNICIPAL DE VILA FRANCA DE XIRA 5.000,00 € 5.000,00 € 21-jun
CAMARA MUNICIPAL DE CASCAIS 3.000,00 € 0,00 € -
TAXA DE UTILIZAGAO DE SERVICOS DO CENTRO 12.180,00 € 8.410,00 € 31-dez
327.600,00 € 276.424,35 €

(a) a receber em Fevereiro de 2020

O Contabilista Certificado
07-01-2020




Anexo IV

D ivvoa

DATA
05-11-2019

Assunto: Critérios de avaliacdo de desempenho dos Centros de Arbitragem
Dados Estatisticos 2018

I - No referente aos critérios de avaliagdo de desempenho dos Centros de
Arbitragem serve a presente missiva o propoésito de solicitar, junto de V. Exa.,
esclarecimentos sobre o financiamento atribuido ao Centro de Arbitragem de
Conflitos de Consumo de Lisboa (CACCL), resultante do Despacho
n.°6871/2019, de 1 de Agosto, dos Gabinetes da Secretaria de Estada da Justica
e do Secretério de Estado da Defesa do Consumidor, mais concretamente no
que respeita aos critérios estabelecidos no seu Anexo para a avaliagdo de
desempenho obtida pelos Centros nos anos de 2014 a 2017.

Assim, e atentas as quatro vertentes analisadas, gostariamos de destacar os
critérios designados como “Procura” e “Eficiéncia, nos termos que seguem infra:

1. Procura — E nosso entendimento que a forma como este critério se encontra
desenhado ndo se adequa ao trabalho desenvolvido pelos Centros de
Arbitragem, mormente porque acreditamos que a procura de um mecanismo
de RAL n&o deve ser analisado em termos relativos, mas sempre em termos
absolutos.

De facto, ter cinco mil reclamantes a “bater & porta” de um Centro sempre
significara ter de responder & solicitagdo de cinco mil pessoas, sendo
indiferente o facto de essas cinco mil pessoas se encontrarem numa cidade
de grande densidade populacional ou numa pequena vila do interior do pais.

CENTAOS
OE ARSITRAGEN Resaltigin de Litigios Financelros

Rua dos Douradores, n.° 116, 2° & 3.° « 1100-207 LISBOA PORTUGAL » Tel: (+351) 21 880 70 30 - Fax: (+351) 21 880 70 38
E-mail: director@centroarbitragemlisboa.pt www.centroarbitragemlisboa.pt
Pessoa Colectiva de Utilidade Publica + Contribuinte N.° 502 802 345



Entendemos, alias, que sempre seré estranho definir um critério de procura
com base negativa, em que -uma entidade pode ser prejudicada, por
comparagdo com outras, em fungéo dos casos que néo lhe sdo colocados, na
considerag&do da densidade populacional da sua area de competéncia.

Ademais, cumpre-nos esclarecer que foi deliberado pelo CACCL manter o
ambito da sua competéncia territorial & Area Metropolitana de Lisboa (AML),
permitindo assim que todos os habitantes dos concelhos limitrofes de Lisboa
pudessem acorrer a este Centro para a resolugéo de conflitos de consumo,
n&o os prejudicando pela decisdo unilateral da AML de cancelar o Protocolo
com o CACCL.

N&o obstante, se este critério se mantiver nestes termos, o CACCL tera
de repensar a sua competéncia territorial, por forma a ndo ser prejudicado
num indicador tdo importante, sendo plausivel a reducdo da sua
competéncia a Area de Lisboa e dos Municipios que tém vindo a
subscrever Protocolos de Cooperacdo com o CACCL (Cascais, Sesimbra
e Vila Franca de Xira).

. Eficiéncia — No que respeita a este critério, somos de salientar que o
procedimento do CACCL sempre se desenvolveu, ao longo de trés décadas,
com enfoque numa resolucéo efetiva e atempada dos conflitos que Ihe séo
apresentados, quer seja em sede de informagédo, mediagdo ou arbitragem.

Para tanto existe uma atencéo particular do Gabinete Juridico do CACCL a
triagem dos casos apresentados ao CACCL, quer presencialmente, quer por
escrito, por forma a permitir aos consulentes uma efectiva e atempada
resolugdo do maior nimero de reclamagdes possivel e assim se evitar
classificar como Reclamag&o casos de manifesta incompeténcia (material ou
territorial) ou sem o adequado suporte legal (os efeitos da triagem efectuada
constam dos Doc.s 1, 3, e 4 em anexo, com 95,3% dos processos findos no
periodo de 2014 a 2017 e 97% dos processos resolvidos em 201 8).

Contudo, a insisténcia neste critério, onde néo surge valorizada a informacgao
prestada aos utentes (vide, por exemplo, que em 2017 o0 CACCL prestou 3973
informagdes e instruiu 1281 processos de reclamagao, cfr. Doc. 5 em anexo),
fara com que tenhamos de alterar estes procedimentos e classificacéo dos
casos que nos chegam, por forma a podermos entregar dados que sejam
comparaveis com os demais Centros.




Nestes termos, e se uma possivel reavaliagéo destes critérios para os anos
2014 a 2017 néo se revelar possivel, cumpre solicitar uma redefinicdo
destes critérios para o futuro, dado que é nosso entendimento que ndo se
podem continuar a onerar os Centros de Arbitragem (com mais obrigacées,
sejam de reporte, disponibilidade horaria no atendimento, especialidade
técnica, etc) sem lhes atribuir uma adequada contrapartida, nomeadamente
em sede de financiamento que permita aqueles dotarem-se de
instrumentos que lhes permitam ser uma verdadeira alternativa aos
tribunais.

Verifica-se na presente avaliagédo explicitada no ponto 4 do Anexo ao Despacho,
que este Centro manifesta um enorme prejuizo no que respeita & percentagem
do financiamento atribuido j& que é considerado o custo de cada processo, que
seria muito menor existindo um maior nimero de reclamagdes (ainda que
arquivadas sem resolugéo) por inexisténcia de um adequado procedimento de
triagem e classificacdo dos processos em Informagéo ou Reclamacéo.

Anexos: os mencionados
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Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lishoa

~d Ano de 2018
A REaRasiM
i pE {onFLIIOS
| B {on s

Global (todas as areas)
Processos Recebidos Processos Resolvidos
Informacdes Reclamacoes Mediacoes Sentengas
3634 943 684 229
TOTAIS 4577 913

Processos recebidos relativos a Servigos Publicos Essenciais

i Processos Recebidos Processos Resolvidos
Actividade/Produto ou .
Servico Informacdes Reclamacgdes Mediagoes Sentengas
Agua 45 15 4 6
Energia
Electricidade 317 179 109 82
Gds 66 40 35 11
Outras Fontes Energia 1 1 2
Comunicagtes
Fixas 26 5 4 1
Moveis 120 68 62
Internet, SVA 77 18 17
Servicos de Televisdo e
outros servigos de 822 310 301 16
e comunicacdo
Correios/Servigos Postais 69 6 5 2
TOTAIS 1543 642 537 126
% dos Servigos Publicos Essenciais
% de o L
. % de Mediagdes | % de Sentencas
i - Reclamagdes
% de Informacdes (SPE) (SPE) sobre o (SPE) sobre o (SPE) sobre o
sobre o total de okl de total de total de
Informacdes Prestadas Reciaimagss MediacGes Sentencas
Recebidas conseguidas proferidas
42% 68% 79% 55%

09/01/19
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01/01/2019 a 31/12/2019

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa

ARBITRAGEM
| oe(onFuros
| e (onsumo
Global (todas as areas)
Processos Recebidos Processos Resolvidos
. . . . Sentengas
Informagdes | Reclamagdes | Mediagoes Concliagdes .
Arbitrais
3845 827 563 45 175
TOTAIS 4672 783
Processos recebidos relativos a Servigos Publicos Essenciais
Area de Processos Recebidos Processos Resolvidos
Actividade/Produto ou Sentengas
. Informagdes | Reclamag¢des | Mediagdes Concliagdes L.
Servigo Arbitrais
Agua 63 55 35 4 17
Energia
Electricidade 198 107 36 12 62
Gas 39 23 11 0 7
Outras Fontes Energia 0 0 0 0 0
Comunicagdes
Fixas 10 5 6 0
Moveis 98 43 41
Internet, SVA 74 24 20 1 2
Servigos de Televisdo e
outros servigos de 761 278 264 3 7
comunicagao
Correios/Servigos
. 59 6 6 0 2
Postais
Transportes
i 171 14 5 1 1
Passageiros
TOTAIS 1473 555 424 21 100
% dos Servigos Publicos Essenciais
% de % de % de % de
. Reclamagbes | MediacGes ConciliagGes Sentengas
% de Informagdes (SPE)
(SPE) sobre o | (SPE) sobre o | (SPE) sobre o | (SPE) sobre o
sobre o total de
. total de total de total de total de
Informagoes Prestadas i .
Reclamag6s Mediagdes Sentengas Sentengas
Recebidas conseguidas proferidas proferidas
38% 67% 75% 47% 57%

20/01/20
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