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1.INTRODUCAO

Oano de 2016 foum periodo de grandes desafios, que envolveu esfor¢co adicional por
parte de todos os colaboradoree Centro de Arbitragemma sedimentacao ddede de
Arbitragem de Consumocriada apos transposicdo para o ordenamento juridico
portugués da Diretiva 201BL/EU, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21/05

através da Lei n.° 144/2015, de 08/@® que se destacamms seguintes acoes

Adaptacgéo do C.A. aos procedimentos exigidos pela Lei n.° 144/2015, de 08.09
- O C.A.C.C.D.C. enquanto entidade R#thbelecida em territdrio nacional e que
promove a resolugéo de conflitos de consumo, nacionais e transfronteiricos, solicitou a
autoridade nacional competente a DirecdeGeral do Consumidog a respetiva
inscricdo, nos termos do artigo 15.° da Lei M2%/R015, de 0809 que foi aceite pois

cumpre todas as obrigagdes previstas no artigo 6.° do mesmo diploma.

Resolucao de Litigios em LinlggEncontrase em funcionamento, desde 15 de
Fevereiro do corrente ano, a plataforma de resolucdo de litigios em, ldibponivel
para os consumidores e os fornecedores de bens e servigos que pretendam a resolucao
de litigios de consumo, decorrentes de uma contratacéo feita em linha, tendo o CACCDC
sido considerado como entidade competente para a respetiva tramitacavédrda

plataforma informatica:

https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&Ing=PT

Apoio a fornecedores dbéense prestadores de servigcgsara cumprimento do
estabelecido no artigo 18.° da Lei n.° 144/2015, de 08.@9s servigcos estiveram
empenhados em prestar esclarecimento as inuUmeras solicitacbes realizadas por
fornecedores de bens e servicos e a adesédo plena ao sistema de arbitraggarieo

dos agentes economicos o que se traduziu, sobretudo nos meses de Marco e Abril, de


https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&lng=PT

responder a pedidos de informacao presenciais, por email, telefonicos e por correio a
centenas de operadores econdémicos. Durante esse periodo de tempo 0s servicos

alargaram os respetivos horarios de atendimento, presenciais e telefénicos aos utentes.

Redagéo e aprovacdo de um novo Regulamento do Centro de Arbitragem
Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra documento fundamental de
funcionamento do sistema arbittaque se pretende seja uniformizado entre todos os
Centros de Arbitragem de Consumo de competéncia genérica, e que apos a realizacao
de diversas reunibes de trabalho foi consensualizado em documento sujeito a
deliberacédo e aprovacdao em Assembleia Gerd&lA@CDGue ocorreu no dia 4 de Maio
de 2016.

Entretanto aguardae, com espectativa, as conclusées do grupo de trabalho,
criado pelo Despacho n.° 6590/2016, de 19/05, composto pela Secretaria de Estado da
Justica, Direca&Geral da Politica da Justid@airecdeGeral do Consumidor e Diregéo
DS NJ f RFEa ! GA @A RonmRSabjetido@e ghali¥ak © prédpar médkias
concretas com vista a, por um lado dinamizar e incentivar a resolucao alternativa de
litigios de consumo, implementando efetivamente umardadeira rede de arbitragem
de consumo com incidéncia em todo o territério nacidrea por outro, promover as
condgBes para a sustentabilidade financeira das entidades RAL, com especial

destaque para os centros de arbitragem de conflitos de consumo exies® ¢

2 TRAMITACAO PROCESSUAL

Tramitacdo processuakl016

Todos os dados estatisticos estdo apresentados de forma pormenorizada e
desagregada, de acordo coanconstanteda aplicacdo informatica do Ministério da
Justica, apresentados classificados por prodsgo/ico e por tipo de problema e
estatistica anual foi ja reportada a Direegeral da Politica da Justica, através do

preenchimento do Mapa Mod. 33#&dendo ser cosultado em:

http://www.dgpj.mj.pt/sections/estatisticasda-justica



http://www.dgpj.mj.pt/sections/estatisticas-da-justica

Informacdes 2016

O volume das informacdes prestadasem muitosuperior ao do ano homélogendo
havido um aumento € 57% Os pedidos de informacdo aumentaram de 852amo de

2015 para 1494 em 2016.

Tal volume devese a entrada em vigor da lei n.° 144/2015, de 9 de setembro, com a
imposicao da obrigacao de divulgagdo dos Meios RAL, por parte dos fornecedores de
bens eprestadores de servicos, e ao inerente maior conhecimento por parte dos utentes

da respetiva existéncia.

A respsta aos pedidos de informacgdodéda no préprio dia omo dia seguinte pelo

gue nédo existem pendéncias

A titulo de curiosidade refirae que,apds a entrada em vigor da referida Lei 144/2015

e sendo os prestadores de bens e fornecedores de servicos obrigados a informar da
existéncia dos meios de RAL, em suporte duradoiro, foram recebidos centenas de
contactos, telefénicos e por email, de pessapie, julgando estar a dirigge a uma
empresa, porque os contactos do Centro de Arbitragem estdo afixados nas lojas,
constam nos sitios eletronicos ou nas faturas, contactam estes servi¢cos. Todos estes
contactos merecem resposta explicativa mas nao sgesar de seu avultadissimo

namero, considerados como informacdes, logo ndo contabilizados.

INFORMACOES

1494

= 2015 = 2016



Processos 2016

O volume de processos tramitados pelo Centro de Arbitragem aumeteddd2 em

2015para 393 em 2016, tendo havido, assim, nddigrocessos.

RECLAMACOES

393

= 2015 = 2016

No que diz respeito a tramitacdo de procesggsor tipo de problema mantémse a
tendéncia de anos anteriores sendo as questdes da faturacédo e cobranca de sheidas
aguelas que originaram maior numero de litigios e surgem sobretudo, associadas a
realizacdo de contratos de prestacao de servigos publicos essenciais. No final do ano de
2006 foi relevante o nimero de processos apresentados por consumidores contra
empresas de comunicacdes eletronicas, por aumento de precos na vigéncia de contratos
celebradoscom periodos de fidelizacao, tal como permitido pelo n.° 16 do art. 48.° da
Lei n.° 15/2016, de 17/0{que veio alterar a Lei n.° 5/2004,ed10/02 ¢ Lei das

Comunicacg0desl&ronicag.

Igualmente o fornecimento de energiagas e eletricidade deu origema litigios pelo
facto de a respetiva faturagéo nao ser clara, haver por vezes dupla faturagéo (por mais

do que uma empresa para 0 mesmo servigo) e mesmo por inexisténcia de faturacao.

As gquestOes da qualidade de bens e servi¢cos repesansobretudo, a gantias dos
bens de consumo e a falta de conformidade dos bens com o contrato de compra e

venda.



processo p/ tipo de problema

120
100

103

Na tramitacdo processualpor produto ou servico destaque para a prestacao de
servicos de comunicacoes eletronicaelevisdo, internet, telefone moéved telefone

fixo e para o fornecimento de energiaas e eletricidade.

Nos bens de consumo os equipamentos informaticos, eletrodomésticos e méveis e

artigos para o lar destacase.

As compras por outros métodascontratos celebrados a distancia (sem &ganca
fisica do consumidor) e fora destabelecimento comercigcom a presenca fisica de
ambas as partes masum local que n&o o estabelecimento comercial) aparecem como
sendo apenas 7, no entanto, o respetivo nimero € muito superior, basta ver a
quantidade de contratos de comunicacdes eletronicas e de contratos de fornecimento
de enegia por este modo realizadogue sdo classificadpsido como contratos

celebrados por outros métodpsnas atraves da respetiva atividade econdmica.



processos por produto ou servigo
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Pelo supra refedo se constata que, em termos de arbitragemylaitragem voluntaria

¢ a que depende de manifestacdo inequivoca de vontade de ambas as partes em através
deste meio RAL dirimir os conflitos de consumo, representou 37% do volume processual
enquanto aarbitragem necessari instituida pela Lei n.° 6/2011, de 10/03 para os
litigios de consumo no ambito dos servigcos publicos essenciais (agua, energia elétrica,
gas, comunicacfes eletronicas, servicos postais aguas residuais e residuos solidos

urbanos) represertu 63% do volume processual.

arbitragem necessaria/voluntaria

= arb. Necessaria = arb. Voluntéaria



A mediacao¢ forma de resolucdo de conflitos a distancia, sem a presenca fisica das
partes, através de contactos sucessivos e bilaterais até se conseguir obter um acordo,
continua a ser a forma por exceléncia de resolucado cdw¥litos, permitindo uma
solucéo a contento de ambas partes com grande economia de tempo e de recursos

humanos e fisicos.

Aconciliacaog forma de resolugéo de conflitos apds gorada a mediacdo, com a presenca
de ambas as partes e mediacao de Jurista para obtencéo de acmdoago seja obtido

é reduzido a escrito e homologado pelo Arbitro do Tribunal Arbitral tem o mesmo valor
eficaca de sentenca e arbitragem ¢ decis&o proferida pelo Arbitro, que no Centro de
Arbitragem de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra e por opcéo das partes tem
sido sempre de direito e ndo de equidade, constituem a forma ultima de resolucao de

litigios depois de se ter tentado sempre a resolucéo por via da mediacao.

Das sentencas € elaborado pelo Senhor Juiz Conselheiro sumario que é publicado no

sitio eletronico do Centro de Arbitragem.

processos com resolucao

m mediagéo
m conciliacéo
arbitragem




N&o obstante a grande dinamica imprimida aos Meios RAllltioss anos ainda ha

um numero muito substancial de empresas que, no ambito da arbitragem voluntaria, a
mesma recusam. Com especial relevo para grandes grupos econémicos que realizam
contratos de compra e venda de equipamentos informaticos e eletroddnusse que,

em apenas casos pontualissimaseitam dirimir os conflitos por esta via.

processos sem resolucao

m incompeténcia
m desisténcia

B recusa

arbitragem

outros

Sem surpresa, a capital do distrito tem o maior numeracdesumidoresrfesidentes
seguida pelos concelhos de Cantanhede, Figueira da Foz, Ceadéixa e Lousa.
Refra-se que em todo o distrito apenas existe um Centro de Informacéo Autarquico ao
Consumidor no Municipio da Figueira da Foz e o de Coimbra esta inserido na respetiva

estrutura arbitral por protocolo de 1999.
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Asede da empresa reclamady de formadestacada, fora do distrito de Coimbra o que
facilmente se compreende pois, sendo a grande maioria de processos respeitante a
situacOes contratuais com grandes empresas prestadoras de bens ou fornecedoras de

servicos as mesmas tém sede, geralmente, enohisin no Porto.

processos por sede da reclamada
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As reclamacdes sdo apresentadas sobretudo por correio eletrénico, diretamente pelo

endereco geral@centrodearbitragemdecoimbra.corau através de formulario

disponivel na paginaeb do CAhttp://www.centrodearbitragemdecoimbra.comisto

permite uma economia de tempo significativa ndo obstante por ndo raras vezes sejam
necessarios diversos contactos posteriores com osamemhtes para juncao de

documentos e esclarecimentos diversos como concretizacao do pedido.

A apresentacao presencial é igualmente relevante e nestes casos, embora envolva apoio
de funcionario dos servigcos, permite que a mesma seja instruida de forma mais

completa e que permite a sua imediata tramitacao.

10
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modo apresentacdo da reclamacao

15

109 ’

= postal = email = presencial

Pendéncias prazos de resolucados processos

A melhoria continua do desempenho é objetivo primeiro destes servigos. Para tal foram
implementadas diretrizes claras de procedimentos, monotorizacdanedicao
sistematicas dos processos, que permitem acbes corretivas atempadas, caso se
verifiquem inconformidades, e otimizam o tempo de resolucdo processual. A otimizacao
dos procedimentos é um trabalho continuo tend@ermanente contato com outros
Centrosde Abitragem possibilitado a troca de boas préaticas pretendesdaatingir

desejavel uniformizacao a nivel nacional.

No que concerne aprazosde resolucao dos processosio poderiamos deixar de dar
realce ao facto de, ndo obstante o reduzidissimimnero de colaboradoreso maior
volume de processos tramitadog a intensidade das solicitagcdes realizadas por
empresas em virtude da entrada em vigor da Lei n.° 144/2015, de G88z0 medio

de resolucéao foi de 54 dias, quando em 2015 tinha sido 8ed&as, logo reduzido em

11 dias, em referéncia ao periodo homologo.

Quantoaspendéncias de processos de reclamagam havido ao longo dos anos um
equilibrio. A 31 de dezembro de 2015 estavam pendentes 46 processos e a 31 de
Dezembro de 2016 estavam paartes 71 processos. Este aumento de pendéncias foi
devido a diversos fatores de que se destacam a entrada, nos ultimos dias do ano (i)
diversos processos de reclamacédo originados pela alteragdo a Lei das Comunicactes

Eletronicas, pela Lei n.° 15/2016, @@.06, que no n.° 16 do artigo 48.° veio permitir o

11



aumento de precos ao contratualmente estipulado (i) um elevado nimero de processos
contra empresa de compra e venda online de equipamentos, que veio a ser declarada
insolvente a 24 de dezembro de 201i6) ao adiamentppara o ano de 201, de diversas

arbitragens a solicitacdo das empresas reclamadaa citacdo de terceiras empresas.

Nas pendénciasde informacdesmantémda S 2 S&aF2 Nbe2 RSnad NS & L2 A
obstante o quase cadtico periodo dos medesnarco e abril, em que o atendimento as

empresas se realizava presencialmente, por via de 2 linhas telefénicas sempre
solicitadas e ainda por email durante todo o periodo de abertura ao publico e ainda,
atendendo as circunstancias excecionaigrante ahora de almogo e para além do

horario normal de encerramentaNao transitaram de 2016 para 2017 quaisquer

pedidos de informagéo.

Valor médio dos processas360,81 Eur sendo o processo de maior valor de 5.000 Eur

e do de menor valor de 0,68 Eur.

Arbitragens via skype

O Centro de Arbitragem, através do seu Tribunal Arbitral continuou durante o presente
ano a realizar arbitragens via skypgpier em situacées em que uma das partes se
encontrava num pais estrangeiro quer noasos em que as partes, bora resideres

em Portugal, tinham devido alade, doenca ou outras causaidificuldade em se
deslocaema estes servigos, deste modgsem necessidadee se fazerm representar

ou de solicitar pedido de adiamento de audiéndi@corrente tem sido igualemte o
pedido realizado por Advogados, quando ndo apresentam prova testemunhal, como

forma de reducéo de custostempo, mas com as mesmas garant@ecessuais.

Remessa de processos pelas Associacdes de Defesa dos Consumidores
Em articulagéo corentidades enwlvidas na defesa do consumidor, nomeadamente,
DECO ACOP, associagdes de defesa do consumidmam remetidos processos de

reclamacao para tramitacdo nestes servicos, ap0s gorada a mediacdo por aquelas

12



instituicdes realizada. O objeto daidgio foi maioritariamentereferente aservigcos
publicos essenciais atendendo ao disposto na lei W.2@¥1, de 10.03 que estabelece

a arbitragem necessaria no acesso a justica por parte dos utdatpgeles servicos.

Adesdes plenas ao sistema
No ano 206 foram formalizadas 585 adesdes plenas de empresas a regulacéao por via
da arbitragem voluntaria realada pelo Centro de Arbitragem sendo ja 2225 no

respetivo total.

O elevado numero de empresas registado € fruto, sobretudo, da entrada em vigor da
Lei n® 144/2015, de 8/09 e implicou um trabalho constante de esclarecimento e de
registo de empresas aderentes na plataforma informatica por forma a poder vir a

facultar listagem atualizada das mesmas a todos os utentes do C.A.

Todas as empresas com adesédo plan CACCDC constam ja da pagina web onde podem
ser pesquisadas, através de motor de busca, pela respetiva designacao, possibilidade

facultada pelo novo sitio web.

empresas aderentes 2016 p/ concelho
200 183

R B|X
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penacova
penela | w
soure
tabua

gois
lousa
mira

BAT |

arganil
cantanhede
coimbra
coneixa-a-nov
figueira da foz
miranda do corvol |u}

Para as empresas com adesao genérica foi elaborado pela DGC prospeto para afixacao
nas respetivas instalagcdes que foi disponibilizado por estes servicos a todas as 589

empresas aderentes.
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RESOLUGAD DE CONFLITOS

DE CONSUMO

Empresa aderente

Uma justica:
« Simples
 Rapida

* Acessivel

Resolugdo de confiitos através
de Mediaggo, Conciliagdo e Arbitragem

Centro de Arhitragem de Confiitos de Consumo
do Distrito de Coimbra

Av. Ferndo Magalhdes, n.* 240, 1°

3000-172 COIMBRA

Tel: (+ 351) 239821 690 /289

Fax-(+ 351) 239 821 630

hitp://www centrodearbitragemdecoimbra com
E-mail: geral @centrodearbitragemdecoimbra.com

3.INICIATIVAS DE DIVULGACAO DA ATIVIDADE E OUTRAS ACOES DO CENTRO DE

ARBITRAGEM

Camaras Municipais

No ambito da colaboracdo com @&marasMunicipais do Distrito de Coimbraalém

das atividades normais ja instituidas de apoio no ambito da defesa do consumidor e do
envio de processos de reclamacdo e informacdo para tramitagdo no Centro de
Arbitragem, foi realizada reunido com o Sr. Presidelat€omunidade intermunicipad

Regido de Coimbraque integra todos os municipios do distrito e ainda os da Mealhada

e Mortdgua para delinear estratégia de futura colaboracdo com os municipios ja
aderentes, com aqueles que embora pertencentes ao distiet@€oimbra nao integram

a Associacado de Arbitragem e ainda com os dois municipios supra referidos que, embora

um do distrito de Aveiro e outro do distrito de Viseu integram a CIM.

Realizada reunido com@amara Municipal da Mealhadgertencente ao distto de
| SANRX Yla | dzYl RAAGNYOAI GSYLERNIXft RS
Centro de Arbitragem e as vantagens advenientes para os municipes daquele concelho

caso venha a ser deliberado pelo Municipio a respetiva adeséo.

14
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Contactada &amara Muicipal de Mortaguapara realizacdo de reunido aguardando

se respetiva marcacao por parte daquele Municipio.

Realizac&o de acdo de divulgacadd@mara Municipal de Miranda do Corvmo dia 2

de Setembro de 2016.

SEMANA fiMI RARRA SEREROU NBVODNEASEXPECTATIVAS

: 7 BEE ;-

13/09/2016

Decorreu entre os dias 1 e 9 de setembro a Semana fiMiranda S®ni
Miranda do Corvo dedica uma especial atencéo aos cidadaos com idade superior a 60 anos, oferecendo um conjunto
diversificado de atividades.

A abertura oficial do evento teve lugar na Casa das Artes, no dia 1 de setembro, onde os participantes foram brindados
com uma excelente exibicdo de danga/ginastica do Grupo de Ginastica da Casa do Povo e com um espetaculo

memor §vel pelo grupo ANosso Fadoo, que encantaram 0Ss presentes.

No dia seguinte os participantes foram convidados a assistirem a duas acdes de sensibilizacdo onde puderem ser
esclarecidos sobre o0os seguintes temas FatimaAkrnandesda BRAR-ACEGo | dos oo p
Pinhal Interior, Centro de Saude Miranda do CorvoefRes ol u- «o de conflitos de consumoo0 apre
Paula Fernandes do Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra.

Fonte: Municipio d&liranda do Corvo

Colaboragao com outros Centros de Arbitragem

No ambito da colaboracéo entre Centros de Arbitragem para sedimentacédo da Rede RAL
nacional através da elaboracdo e aplicagdo de novo regulamento, uniformizacdo de
procedimentos e estudo d®rmas de financiamento e entrada em funcionamento da
Plataforma ODR, realizarase diversas reuniées de trabalho em complemento com a

cooperacao regularmente desenvolvida.
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http://cms.cm-mirandadocorvo.pt/upload_files/client_id_1/website_id_1/Noticias/2016/setembro/160907-413.jpg

A primeira reunido teve lugar no dia 19 de julho, no CIAB, em Braga e a segunda no

TRIAVE. Em Guimaraes, a 20 de outubro.

Pretendese que estas reunibes tenham caracter regular para: (i) proceder a
uniformizagéo de procedimentos resultantes da entrada em vigor do novo regulamento
harmonizado para tal realizando minutas de procedimentogoumes; (ii) detecdo e

resolucéo de problemas relacionados com a plataforma informética disponibilizada pela

DGPJ; (iii) definicdo de critérios para otimizacdo da adeséo plena das empresas aos

meios RAL, através de eventual e futura adesdo a rede ertitaigd® da adesado a cada

dzy R24& /SYGNR& RS ! NPAGNI ISYT OAAAAD ONX |
realizacdo de acbes de formacéo para funcionarios dos Centros de arbitragem, com

carater regular

A primeira agdo de formagdo ocorreu a 2 deembro,por iniciativa do CNIACC, na

Universidade Nova de Lishoa

1 FormacAo DE CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONSUMO

2 e dezembrn de 2015, das 18h 35 180

Faculdade de Direito da Universidade Nova de Lishos

—  Tenesa Pizamo Belezn, Diretor da KOS Direito

O DIREITO B0 CONSUMO EM PORTUGAL, NA EURDFA E
MO MUNDO EM 2016 [14H10,/1:

!

—  Jorge Morais Carvalho, Professor da MOWA Direto & Arbitro do CHILACE

_IIA!'_'.I] DE CONFLITOS DE CONSUMO — ESFECIFICIDADES E REGIME
APUCAVEL [14H30/16H00) — MODERADDR: 10A0 PEDRD FINTO-FERREIRA

- ReratoGangalves, Subdiretor-Gers| ca Diregic-Geral da Poltica de Justics
—  Jomme Campeos Carvaiha, Frofessors Conwidads & Doutorands ca NOWA Direita
= Mesa redoncs com diretores e oolaboradores da centros de arbitragem

DEVER DE INFORMACAD DOS PROFISSIONAIS SOBRE AS ENTIDADES DE RALC
[16H20/18HIO) — MODERADORA: MARIANA FRANCA GOUVEIA

- Sinia lapa ce Passos, Divetors de Serdfos de Comunicago ac Consumidor da
Diregic-Geral do Consumidar
— Sendm Passinhas, Professors da Facukdede de Dirsito da Universdede de Coimbra

= Mesa redonca oom dinetores & colborsdores de centros de arbitragem

—  Mariana Frangs Souveia, Professors da NOWA Dirsito & Coordenadora do CHIACT

O CACCDC cedeu as suas instalacdes para realizacdes de arbitragem pelo CASA sempre

gue para tal foi solicitado.
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O CACCDC fee, igualmente, representar sempre que solicitado em reunidoes a

DirecaoeGeral do Consumidor e a Direg&eral da Politica da Justica.

Faculdade de Direito da Universidade @®imbra

A convite da Senhora Prof. Dra. Maria Olinda Garcia, o Arbitro do Tribunal AyBitial
Conselheiro Jodo Trindade e a DiretoraG@intro de Arbitragem fizeram a 14 de Abril
apresentacao do sistema de arbitragem realizada pelo Centro, no ambito do curso de

mestrado em ciéncias jurididorenses.

Na sequéncia da colaboracdo com a FDUC foram inUmeros os estudantes de mestrado
e doutoranento, de diversas nacionalidades, que solicitaram os contributos do Centro

de Arbitragem para facultar acesso a processos e assistir a audiéncias de julgamento.

Centro de Direito do Consumo da Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra
Encontro Nacioal de Arbitros de Consumo

Decorreu no dia 3 de Setembro o Encontro Nacional de Arbitros de Consumo com a

presenca do Juiz Conselheiro Jo&o Trindade, Juiz Arbitro do Tribunal Arbitral de Coimbra,

ENCONTRO NACIONAL DE AREITROS DO CONIUMO
13 de setembro de 2016
Loeal FDUC — Seerstarizdo do Auditdro

Flamo
14.00 - Sessin de boas vindas
14.30 - Mesa
EAH R Ot Ul Miguel Costa [LIMALL)
Tancs decormentes da nterrapgan 4o Fernand Al
fornecimentoe da energla gliEp, [TRIAVE/CL
Frescripae e acordo de pagaments Jorge Sorals de Carealhn
[CN1ACT]
15.30 = Mesa
BRI, B b
[TRIAV AH]
HRERA O smartphone Hatbe Couto [LILAF]
Lompra e venda de automdve| Sara Mendes |LASA]
16.30-17.00 - Inzervalo
1700 - Mesa 3
T RAAR= CARARAHR, Todin T rindade [Lolmkra)
Valilade do conbrato de seguro Torge Eegael Ll [CIMPAS]
DGR a5 CURFATR, Sanira Passinbis
[CHAPADC)
18.00 — Mesa 4
| N T e [ S Royee Tiisha) ]
TRAMBGAR. Faulo Duarte

[CACAR ACLAR/TRIAVE]
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Colaboracdo com Escola Secundaria Jaime Cortesao
Realizada acdo de esclarecimento sobre direito do consumo e procedimento

arbitragem na Escola Jaime Cortesédo, de Coimbra.

Colaboracdo com Associacdes Comerciais e Industriais do Distrito de Coimbra
Realizada sesséao de esclarecimentcAsaociacédo Empresial da Serra da Lousa 4
de Marco, e a 18 de Marco Messociacdo Empresarial de Cantanhedsativa ao tema

das obrigacOes decorrentes da entrada em vigor da Lei n.° 144/2015,-0@ p&ra os

fornecedores de bens e prestadores de servicos.

Sessao de Esclarecimento RAL

*Tem duvidas sobre o RAL - Resolugio Alternativa de litigios? o)
CAY
* O que escrever nas faturas?

» Como divulgar na sua pagina web e no
seu estabelecimento?

* Sabia que as coimas vao de 500€ a 25000€?

Dia 1 de margo as 14h00
Auditério da Biblioteca Municipal Comendador Montenegro da Lousa

Inscreva-se ja
aesl.informa@gmail.com
239 993 372

DiarioAs Beias, 04.03.216

Acc;io sobre Resolug¢ao
Alternativa de Litigios

AESL vai continuar a promover acgoes de sensibilizagdo

LOUSA Numa organizacio da
Associagdo Empresarial da
Serra da Lousa, em parceria
com o Centro de Arbitragem de
Consumo do Distrito de Coim-
bra e com 0 apoio do munici-
pio da Lous3, realizou-se ha
uma semana uma sessao de es-
clarecimento no ambito do
RAL-ResolucdoAlternativa de
Litigios.

A acgdo, dirigida por Ana
Paula Fernandes e Victoriano
Nazareth, visou «esta nova ob-
rigaciio para as empresas, que
suscita muitas diividas, nomea-
damente na forma deinformar
oconsumidor, explicaa AESL.

Ana Paula Fernandes referiu
que todos os fornecedores e

prestadores de servicos devem
informar ao consumidor, qual
o Centro de Arbitragem de
Conflitos de Consumo compe-
tente bem como a existéncia
do mesmo em suporte dura-
douro, quer seja, na pagina
Web da empresa, facturas, afi-
xXacio no estabelecimento em
local legivel, sob pena de infra-
cedoalei

No final da sessao, Carlos Al-
ves, presidente da AESL, voltou
adesafiar todos os empresdrios
a associarem-se a associagao,
referindo que a quota minima
anual € de 30 euros, valor mui-
toreduzido face a todas as van-
tagens e descontos disponiveis
para os associados. «
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SESSAO DE ESCLARECIMENTOS
Tem dividas sobre o RAL?

A A £ obrigatério p:r.a quem? o:'; ::n;mas?
B - E 0 que escrever nas faturas?
0 B divalt it e inlonot's e xtabeciments?

ASSOCIACAO FMPRESARIAL

% CANTANHEDE Sabe que as coimas vao de S00€ a 25.000€?

RAL - Resolugdo Alternativa de Litigios

CENTROS DE ARBITRAGEM

=«E AEC - Associagdo Empresarial de Cantanhede
@I 18 de Marcode 2016 - €

A decorrer sessdo esclarecimento sobre obrigatoriedade de as empresas
aderirem ao centro arbitragem.

Fonte:Facebook da Associacdo Empresarial de Cantanhede

Colaboracéao, ainda, com outras associagdes comerciais e industriais, como por exemplo
a Associacao Comercial e Industrial da Figueira da, frara debate de questbes

suscitadas pela ja referida Lei.

Iniciados contatos regulares com ACIB ¢ Associacdo Comercial e Industrial da
Bairrada, por iniciativa desta pois, ndo obstante abranger 2 municipios que nao
pertencem ao distrito de Coimbra (Mealhada e Mgtia) e 1 municipio do distrito de
Coimbra (Penacova), desde logo e sobretudo com a entrada em vigor da Lei n.°
144/2015, desde logo entenderam a mais valia para os seus associados da colaboracdo
com o Centro de Arbitragem e da eventual adesdo dos municifgo Mealhada e

Mortagua disponibilizandse a colaborar para a respetiva integracdo no CACCDC.
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Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

Encaminhamento de consumidores para as entidades que compdem a Rede de Apoio
ao Consumidor Endividado, de que se destaeanassociadas DECMelegacéao de
Coimbra e ACOP.

Mediacao Publica
Durante o ano 2016 foram realizadas, embora em reduzido nidmero, com 0 apoio
logistico do Centro de Arbitragem, diversas sessdes de mediacdo nas instalacées do

CACCDC, em colaboracao cosistema de mediacado(blica do Ministério da Justc

Inquérito de Satisfagdo

N&o se conhecendo a presente data resultados do relatorio de satisfacdo dos utentes

com os Julgados de Paz, Centros de Arbitragem e Mediacao, promovido pela-Direcdo

Geral da Plitica da Justica e pelo Instituto Superior de Ciéncias Sociais e Politicas, que

no ano transato concluia pela apreciacdo muito positiva no que concerne aos Centros

de Arbitragem, tendese 0 CACCDC destacado no 3.° lugaratkking com uma

avaliacio médiRS y X pH LIy d2a SY wmn LIRaaNgSAaz 02NN
YdzA 02 Al GA&aFSAG2a¢d [/ 2yGAYydzZ NI YS Rdz2NIyaS
aguando do arquivamento dos processos, por email, o preenchimento do inquérito.
Reafirmase que o CACCDHpenas disponibiliza o inquérito para os processos de
reclamacao findos, ndo para as informacdes, e que o preenchimento do mesmo nunca

é solicitado presencialmente, para preenchimento em papeing aos utentegjue

se dirigem a estes servicos nem seantra disponivel de qualquer outra forma que

permita preenchimento.
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Fonte: Diario As Beirae 08.03.16

fiPelo terceiro ano, a DGPJ elaborou um relatério de acompanhamentda®denesolugdo alternativa de
litigios referentes a satisfagdo ddentes com o funcionamento dos julgados de paz, centros de arbitragem e
sistema de mediagéo apoiados pelo Ministério da Justica.

Segundo o relatério, os meios de resolugao alternativa de litigios mereceram, em 2015, por parte dos seus
utilizadores "nives de satisfacéo e lealdade muito elevados”, a semelhanca do verificado em 2013 e 2014.

Em 2015, os centros de arbitragem e os julgados de paz apresentaram, em todos os indicadores, um nivel de
"muito satisfa¢@o", enquanto os sistemas publicos de medibtgéieram um grau de "satisfacédo".
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