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ATRIBUICOES

O CACRC — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Regido de Coimbra tem
por missao disponibilizar um Centro de Arbitragem e um Tribunal Arbitral para a resolucao de
litigios de consumo, ocasionados pelo fornecimento de bens, prestacdo de servicos ou
transmissdo de direitos, de valor que ndo exceda a algada do tribunal judicial de 1.2 instancia,
ocorridos na area geografica alvo de despacho ministerial’, através da mediagdo, conciliagdo e
arbitragem e assim facultar aos cidaddos um meio facilitado de acesso a Justica de forma

proxima, gratuita, célere e eficaz.

1 Arganil, Cantanhede, Coimbra, Condeixa-a-Nova, Figueira da Foz, Gdis, Lousd, Mira, Miranda do Corvo, Montemor-
o-Velho, Oliveira do Hospital, Penacova, Penela, Soure, Tabua e Nova de Poiares (Despacho Ministerial n. 290-B/92,
de 15/04, Despacho Ministerial n.2 166/95, de 23/10; Despacho do Sec. Estado da Justi¢a n.2 19 533/2000, de 11/09
e Despacho do Sec. Estado da Justica n.2 10 673/2010, de 28/06).
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1. ASPETOS GERAIS

O CACRC — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Regido de Coimbra
estabeleceu, como orientacGes estratégicas para o ano de 2022, no ambito da sua atividade
principal de informacdo aos utentes e resolucdo de conflitos de consumo por via da mediacao,
conciliacdo e arbitragem: a revisdo do regulamento, a criacdo de uma lista de arbitros, a
sedimentacdo da rede de arbitragem de consumo dos municipios da regido de Coimbra, o
reforco das sinergias com os centros de arbitragem nacionais, a cooperacao com a Academia, a
consolidacdo das parcerias com as entidades reguladoras de servicos publicos essenciais e,

ainda, a integracdo na rede de apoio ao consumidor endividado.

O presente documento da conta dos esforcos executados ao longo do ano tendo em

vista a prossecucdo daqueles objetivos.

2. PRINCIPIOS E REGRAS GERAIS DE FUNCIONAMENTO

No cumprimento do disposto na Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro

Artigo 6.2 - Obrigagbes das entidades de resolugdo alternativa de litigios

Manteve em funcionamento o sitio eletrénico na Internet que permite a apresentagdo em
linha de processos de reclamacdo e de pedidos de informacado, o acesso a informacgdes relativas

a0 CACRC e ao procedimento de RAL;
Facultou as partes informacGes em suporte duradouro, sempre que solicitado;
Permitiu que os consumidores apresentassem reclamacoes pelos meios convencionais;
Permitiu o intercambio de informacgGes entre as partes por via eletrdnica e postal;

Aceitou litigios nacionais e transfronteiricos, designadamente os abrangidos pelo
regulamento (UE) n.2 524/2013, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21/05, sobre a
resolucdao de litigios de consumo em linha ndo tendo, no entanto, sido registado qualquer

processo por aquela via no ano em analise;
Adotou as medidas necessarias para assegurar o tratamento dos dados pessoais;

Disponibilizou no seu sitio eletrénico o plano, orcamento e contas;
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Disponibilizou livro de reclama¢bes nao tendo, no entanto, registo de qualquer

ocorréncia.

Artigo 6.2 A — Obrigacdes dos centros de arbitragem de conflitos de consumo

Assegurou o tratamento de litigios de consumo durante todos os dias Uteis, em linha e,

pelos meios convencionais;

Assegurou o atendimento ao publico, durante todos os dias Uteis, tendo divulgado no

respetivo sitio eletrénico da internet, o hordrio e meios de atendimento;

Cumpriu tempestivamente as obrigacbes de reporte de informa¢do as entidades
reguladoras dos servigos publicos essenciais, necessdrias ao controlo dos requisitos e dos niveis

de qualidade do servigo e a monotorizagao para atribui¢cdo do financiamento anual.

Afetou pessoal devidamente qualificado para tratar os litigios promovendo a sua

especializacdao, nomeadamente quanto aos servicos publicos essenciais.
Promoveu iniciativas de divulgacdo da arbitragem de consumo.
Artigo 6.2 - Bolsa de arbitros de conflitos de consumo

Iniciou a criacdo de lista de arbitros do CACRC contratando juristas com sdlidos
conhecimentos em Direito, comprovada experiéncia técnica, idoneidade moral e sentido de

interesse publico e da mesma deu devido conhecimento a Dire¢ao-Geral do Consumidor.
Artigo 7.2 - conhecimentos e qualificagées

Assegurou que as pessoas singulares suas colaboradoras que tramitam os respetivos
procedimentos sdo profissionais com formacao juridica, promovendo a respetiva participacao

em formacao continua.

Artigo 8.2 - independéncia e imparcialidade

Atuou de forma independente e imparcial. As pessoas singulares responsaveis pelos
procedimentos ndo receberam instrugdes das partes nem dos seus representantes, ndo foram

destituidas nem sdo remuneradas em fungdo dos resultados dos procedimentos;
Artigo 9.2 - transparéncia

Informou no sitio eletrénico e por outros meios:
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Os seus contactos;
Que faz parte da lista de entidades RAL;

Quem sdo as pessoas singulares responsaveis pelos procedimentos, o processo de
nomeacdo e a duragdo do mandato e que sdo comprovadamente competentes, imparciais e

independentes;
Que participa na rede de entidades de RAL transfronteiricos;
Quais as suas competéncias em razao do valor, da matéria e do territdrio;
Quais as regras processuais aplicaveis aos procedimentos;
A inexisténcia de custas;
A duragdo média dos procedimentos;
O numero e o tipo de processos recebido;
Os problemas sistematicos ou importantes que ocorrem frequentemente;

A avaliacdo de satisfacdo dos consumidores e fornecedores de bens ou servigos

disponibilizando link para o efeito: https://docs.google.com/forms/d/1euCZErJLY{s80A9-

3S4N3P0Q31bBj152Jm1DXzDgTdKs/viewform

Colaborou com outras entidades de RAL;
Artigo 10.2 - eficacia e acessibilidade
Assegurou a eficacia e a disponibilidade do meio RAL;

Assegurou e informou que as partes se podem fazer representar por advogado ou
solicitador, ou outro representante com poderes especiais e o direito de serem assistidas por

terceiros em qualquer fase do procedimento;
Assegurou a gratuitidade dos procedimentos;

Assegurou o cumprimento do prazo maximo de 90 dias (com possibilidade de prorrogacéo

por 2 vezes por iguais periodos) de decisao final dos processos;

Aprovou regras processuais que permitem recusar o tratamento do litigio;
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Artigo 12.2 - equidade
Respeitou o direito ao contraditdrio das partes;

O direito de as partes se fazerem representar por advogado ou solicitador ou outro

representante com poderes especiais e, ainda, de ser assistidas por terceiros;
Notificou as partes dos resultados dos procedimentos;
Concedeu as partes o direito a desisténcia do procedimento;
Informou as partes da possibilidade de recurso a via judicial;

Informou as partes da forga executiva dos acordos homologados e das sentencas.

3. ATIVIDADE PROCESSUAL

Todos os dados estatisticos constam da aplicacdo informatica de gestao disponibilizada
pela Direcdo-Geral da Politica da Justica, apresentados de forma pormenorizada e desagregada,
classificados por informacdo ou reclamacdo, por produto/servigo e por tipo de problema, de
acordo com a Recomendacgdo C (2010) 3021 final da Comissdo Europeia, de 12/05 relativa ao

sistema harmonizado de classificacdo.

a) Informagao

Os pedidos de informacgdo formulados pelos utentes totalizaram 1056, tendo transitado
4 do ano anterior, findaram 1047 e transitaram 13 para o ano de 2023. Representa, assim, um
aumento de cerca de 20% do numero de pedidos de informacao entrados relativamente ao ano

homdlogo.

2027 1056 1

27071 K51 1

2020 740 ]
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Em causa estdo pedidos de informagao formulados quer por consumidores, quer por
operadores econdmicos, sobre matérias diversas, mas com especial incidéncia na compra e
venda de bens, conteldos e servicos digitais, matéria regulada pelo Decreto-lei n.2 84/2021, de

18 de outubro, diploma que entrou em vigor a 1 de janeiro de 2022.

b) Processos

Conflitualidade em geral

No ano em analise deram entrada 448 processos, tinham transitado 67 do ano anterior,
findaram 448 e transitaram 67 para o ano de 2023. Representa uma diminuicdo de cerca de 9%

do nimero de processos entrados relativamente ao ano anterior.

Processos com resolucao

ARBITRAGEM
CONCILIACAO

MEDIAGCAO 125

Mediagdo — procedimento flexivel, que decorre através de contactos sucessivos e
bilaterais, em geral sem a presenga fisica das partes, com vista a obtengdo de um acordo, nos

termos do artigo 9.2 do regulamento.

Conciliagdo — acordo obtido em fase prévia a arbitragem, homologado pelo juiz arbitro e

gue constitui titulo executivo, nos termos do artigo 11.2 do regulamento

Arbitragem — prolacdo de decisdo, nos termos dos artigos 12.2 a 15.2 do Regulamento.
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Processos sem resolucgao

incompeTenciA [ T T
DESISTENCIA

MEDIAGAO S/ ACORDO
RECUSA ARBITRAGEM

OUTROS

Incompeténcia — em razdo do territério, do valor ou da matéria.

Desisténcia — decorrendo a apresentacdo de processo de um direito potestativo do

consumidor estara sempre na disponibilidade daquele desistir do procedimento.

Mediagdo sem acordo — sem aplicagdo no CACRC atendendo ao valor da algada

coincidente com o valor da arbitragem obrigatdria.

Recusa da arbitragem — sem aplicagdo no CACRC atendendo ao valor da algada

coincidente com o valor da arbitragem obrigatéria.

Outros motivos — Correspondem, sobretudo, a processos arquivados por ndo ter sido

possivel citar a demandada.?

Processos p/ produto ou servigo

OUTROS NAIO CONS.
OUTROS

SERVICOS EDUCACAO
SERVICOS SAUDE

SERVICOS ENERGIA E AGUA
SERVICOS RECREATIVOS
SERVIGOS TRANSPORTES
SERVICOS POSTAIS E COM. ...
SERVIGOS FINANCEIRIOS
SERVIGCOS GERAIS

|H5|Haqmmam

BENS CONSUMO

2 O Ficheiro Central das Pessoas Coletivas, base de dados informatizada que organiza e centraliza a
informacgdo atualizada da inscricdo das entidades sujeitas a registo comercial nomeadamente sobre a
alteracdo de localizagdo da sede e endereco postal, a cessacdo de atividade, dissolucdo e outros atos.
Facultar o acesso por parte dos centros de arbitragem é absolutamente imprescindivel ao exercicio das
suas atribuicGes e competéncias.
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Tipo de problema

ouTRAS quEesT. [IIFI/
conTRATOS/vENDAS [N T y A

prRATICAS com. 1l
RepARACAO IR
GARANTIA [FEM
raTURAGAC (NN
PRECOS/TARIFAS [EVE
FORN. BENS/PREST. serv. [HNNENEG & 7 .
QuaLiDaDE BEns/serv. NG 7

Indicadores de eficiéncia

Taxa de resolucdo: 96%’
Tempo médio de duracdo: 54 dias

Pendéncias relativas: 25%"

Conflitualidade nos servigos publicos essenciais

TRANSPORTES

GAS

ELETRICIDADE 37
COM.
SERVICOS

3 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.

4 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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OUTROS

RECUSA ARB.
MED. S/ACORD.
DESISTENCIA

INCOMPETENCIA
ARBITRAGEM

CONCILIAGAO
MED.ACORDO

OUTROS
RECUSA ARB.

MED. S/ACORD.
DESISTENCIA

INCOMPETENCIA
ARBITRAGEM

CONCILIACAO
MED. ACORDO

OUTROS
RECUSA ARB.
MED. S/ACORD.
DESISTENCIA
INCOMPETENCIA
ARBITRAGEM
CONCILIACAO
MED. ACORDO

OUTROS
RECUSA ARB.

MED. S/ACORD.
DESISTENCIA

INCOMPETENCIA
ARBITRAGEM
CONCILIACAO
MED. ACORDO

Servigos postais

Comunicagodes eletrénicas

I Y
0 |
:

P

Agua

Eletricidade

)
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OUTROS
RECUSAARB.

MED.S/ACORD.
DESISTENCIA
INCOMPETENCIA I
ARBITRAGEM I
CONCILIAGCAO
MED. ACORDO

Transportes®

OUTROS

RECUSA ARB.
MED. S/ACORD.

DESISTENCIA IEEE
INCOMPETENCIA |
ARBITRAGEM IS W
CONCILIAGCAO

3
MED. ACORDO I -

Arquivamento

DESISTENCIA
INCOMPETE...
ARBITRAGEM
CONCILIACAO I
MED.ACOR ... |y /- T ——

‘ I

Indicadores de eficiéncia

Taxa de resolucdo: 108%°
Tempo médio de duracdo: 45 dias

Pendéncias relativas: 12%’

5 Inclui servico de transporte aéreo

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

7 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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Evolucao da conflitualidade em geral versus conflitualidade nos servigos
publicos essenciais

B GERAL M SPE

2020 253 287

2021

2022 256 192

Nos anos em analise é patente a diminui¢cdo do nimero de processos cujas matérias
versam sobre servicos publicos essenciais - arbitragem obrigatéria - Lei n.2 23/96, de 26/7 -e o

aumento dos processos de matérias gerais — arbitragem obrigatéria — Lei n.2 24/96, de 31/7.

Tempo médio de duragao

E 3 34

2020 2021 2022

= = Gera| = =SPE

O tempo médio de resolugdo aumentou no ano de 2021, reflexo do aumento do nimero
de processos de matérias gerais e em 2022 retomou a média do ano de 2020. Em relagdo aos

processos de SPE manteve-se em linha com os anos anteriores.
Processos por residéncia do reclamante e sede da reclamada

406

D @ > XY > N 2 e 2 < )
N ba & 4 o o o & O &) Q & N & NS @ o
2 e N N A ¥ > o I g O ol W
\,!3" ,g:\*‘ 3 \(0 (\b@ & Ny \1\ . \(bQ @6\ :2\0 o~ & 3 «%.o q 0{& o\"}-
o\, ¢ 00 8 ,;l\\\ Qo Q&
("b @ (e) 3
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Forma de entrada dos processos

PRESENCIAL

CORREIO ELETRONICO 406

Promoveu-se o uso generalizado do formuldrio (harmonizado) para apresentacdo de
processos preenchido quer de forma presencial quer através do sitio eletrénico do centro de

arbitragem.

Processos remetidos por entidades parceiras

CIAC F.FOZ E

DGC 2

Processos 2019 — 2021 NACIONAL

Total de processos de reclamagao Média de processos de reclamagao por 10
plal ] L Fa i .tc 2 m" hlblun!ﬂ

2015 92020 920

IIlI.I- II.II--
g s

;.?" ?LC" v '

FONTE: ANACOM

De realce o facto de o CACRC ser o terceiro centro de arbitragem nacional com mais

processos por cada 10 mil habitantes.
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Processos em que as partes constituiram mandatario
Findos por conciliagao
Reclamante: 8%
Reclamada: 60%
Findos por arbitragem
Reclamante: 19%

Reclamada: 50%

Sentido das decisdes arbitrais
Procedente ou parcialmente procedente: 64%

Improcedente: 36%

Valor médio dos processos

O valor médio dos processos entrados no ano em andlise foi de 821€.

Pedido de anulagdo e taxa de cumprimento das decisoes - artigos 46.2 e

47.2 da LAV

No ano em andlise teve este centro de arbitragem conhecimento de um pedido de anulacdo
de sentenca arbitral (Proc. n.2 128/22.6YRCBR, do Tribunal da Relagdo de Coimbra) tendo o

mesmo sido julgado improcedente mantendo-se a sentenca arbitral proferida pelo CACRC.

Um problema ja identificado é o desconhecimento, por parte do CACRC, da existéncia de
acao de anulagdo ou execucdo de sentenca arbitral. O respetivo conhecimento apenas existe
caso a sentenca seja publicada na base juridico-documentais do IGFEJ (Ministério da Justica) ou
guando o tribunal competente, no caso o Tribunal da Relagdo de Coimbra, solicita a confianca
do processo ou alguma das partes tomam iniciativa de comunicar ao CACRC. No que concerne a
taxa cumprimento das decisGes o CACRC apenas tem conhecimento de execucdo de sentencas

proferidas quando solicitadas certidGes para a execugdo das mesmas.
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4. ATIVIDADE EXTRAPROCESSUAL

3.1. Integracao na Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancarios

Com a entrada em vigor do Decreto-Lei n.2 70-B/2021, de 6 de agosto, que estabelece
medidas de protecdo para os clientes bancdrios com contratos de crédito abrangidos por
moratorias e altera o regime geral do incumprimento, aprovado pelo Decreto-Lei n.2 227/2012,
de 25 de outubro e a previsdo de uma rede extrajudicial de apoio a clientes bancarios na qual o
CACRC, enquanto entidade integrante da Rede RALC se inclui: artigo 23.2 a) Composigdo da rede
1 - Salvo comunicag¢do em contrdrio dirigida a Direcdo-Geral do Consumidor (DGC), integram a
rede extrajudicial de apoio a clientes bancdrios os centros de informagdo e arbitragem de
conflitos de consumo, independentemente da sua designag¢do, autorizados para prosseguir as
atividades de informacdo, mediagcdo, conciliagdo e arbitragem o CACRC apresentou e viu
aprovada a candidatura —EIXO C—12.2 Fase - Informacao, educacao e apoio dos consumidores
- Rede de Apoio ao Consumidor Endividado. O projeto apresentado denomina-se: O CACRC —
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Regido de Coimbra na prevencdo e

regularizagdo das situagdes de incumprimento de contratos de crédito pelos consumidores.

Este novo desafio exigiu, por parte daqueles que colaboram com o Centro, um trabalho
arduo de adaptacao, num curto espaco de tempo, a que todos os, sem excecao, da melhor forma

responderam.
Desenvolvimento do projeto

Durante 12 meses o0s servicos prestaram apoio, informacdo, aconselhamento e
acompanhamento aos clientes bancarios consumidores em risco de incumprimento das
obrigacOes decorrentes do contrato de crédito, no ambito do PERSI, ou em mora relativamente
ao cumprimento dessas obrigacdes, no ambito do PARI. Prestou, ainda, outras informacdes em
matéria de endividamento e sobre-endividamento. Todos os procedimentos foram realizados
de forma gratuita, através de pessoas de reconhecida idoneidade, experiéncia e adequada
formac¢do académica. A atividade realizou-se presencialmente, nas instalagbes do centro de
arbitragem, em local préprio e distinto dos restantes servigos garantindo a privacidade dos
consumidores. De todos os atendimentos, informacgdes e processos de acompanhamento, foi
realizado registo, enviado periodicamente a Direcdo-Geral do Consumidor, através do
preenchimento de template para o efeito disponibilizado. Foi, igualmente, criada base de gestao

dos processos prépria a auténoma. O primeiro més de desenvolvimento do projeto centrou-se,
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sobretudo, na afetacao de recursos humanos do CACRC e a contratagdo de juristas. Procedeu-
se a imprescindivel formacdo dos recursos humanos através de formacao interna quer ao nivel
do direito substantivo quer dos procedimentos e participou-se na acdo de formacao 1.2 webinar
para os membros da RACE, promovido pela Direcdo-Geral do Consumidor em parceria com o
Banco de Portugal e na a¢do “Crédito aos Consumidores e Superendividamento” promovido pelo
Centro de Direito do Consumo da Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra. Criadoemail
dedicado a RACE: e, no sitio eletronico do CACRC, de forma autonoma
e em realce, de pasta RACE. Aqui podem ser consultados os principios de atuacdo do centro de
arbitragem no que concerne ao apoio e acompanhamento prestado, indicados links Uteis,
informado da forma atendimento e contactos. Sdo também disponibilizados dois ficheiros, um
editavel e outro de preenchimento manual, para solicitacdo de pedidos de informacao.

https://cacrc.p/index.php/race.A atividade de informacdo, aconselhamento e

acompanhamento aos clientes bancarios consumidores teve como questdes mais frequentes as
referentes ao incumprimento de contratos de crédito ao consumo, sendo comum a existéncia
de varios contratos muitos destes coligados com outros de compra e venda e prestacdo de
servigos alguns dos quais passiveis de instrucdo de processo pelo CACRC. Nos contratos de
crédito a habitacdo verificou-se serem aqueles em que hda menor nimero de incumprimento
pelo facto de os consumidores apenas em situacdes limite os mesmos deixarem de cumprir e
também, em grande parte pela proatividade das instituicdes bancdrias em os mesmos
renegociarem. Constata-se que, o recurso a estes servigos ocorrer, muitas vezes, em situagdo
limite e outras com processo judicial j4 em curso. Recorrentemente foram formulados pedidos
de informacdo vagos e ndo fundamentados documentalmente e, aquando da interpelagdo para
agendamento de atendimento presencial ou por meios de comunicacdo a distancia, é pelo
consumidor tal possibilidade declinada. Significativo o nimero de processos de consumidores
estrangeiros e com formacdo académica superior. A maioria dos consumidores chegou ao CACRC
por indicacdo do Banco de Portugal e das Autarquias. Dos acompanhamentos realizados é
percecdo dos técnicos a boa recetividade por parte dos recorrentes ndo obstante algum
sentimento de frustracdo, por parte de ambos, pelo limitado grau de intervencdo. Poderemos
concluir, apds um ano de integracdo na rede, que o CACRC respondeu ao desafio langado tendo
criado as condigGes que acha suficientes e adequadas para prestacdo de apoio, informacao,
aconselhamento e acompanhamento aos clientes bancérios consumidores e que permitem a
continuacdo do projeto nos préximos anos. Para tal, e no pressuposto da continuagdo projeto,
reputa-se como fundamental uma maior divulga¢do da RACE, a ser realizada por InstituicGes
Publicas de que destacam pela ébvia importancia as Lojas do Cidadao e o Instituto de Seguranga

Social I.P. e formacgao especifica e continua aos técnicos afetos a RACE.
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A data da elaboracdo do presente relatério desconhece-se se o projeto terd
continuidade no ano de 2023, no entanto, continuam a ser prestados os servicos com os

recursos proprios do CACRC.
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3.2 Divulgagao do sistema arbitral

Imprensa

ArIragen
de Conflitos
de Consumo

com nivel elevado

Comm & V.
Ol b o
o vt b € dmben

Somnor Dresoe Lon s s de e
e e Nmmnu: mv

L P R R L b L LR AL LTS
v s excion e sowd o wdrali
e Ligun, rocoalecdd s slied
ractonal QT 2 whvel mcmacweal
on 0 o tuwds ok

AL pervene. £, 3 8 e pis e
m’-& hhmqntlﬂ!m
1ineegra dewdes lnio dmae ke

O Baslunton & Qalidady tvim Conr
tan ck Adsirgrn tra e de g v
uche cenl de cnens seecrisce
o poemd raba e Ooees Cerinn, {
e prrsie coeties s pelizee s

wher sferen s s
PR

Sdors e ek, Soevroeno n dicae

doxvdo Ll e T

r- et boscon s &) (enwon be

e g oo omre kb ok
010 peelrcade cludiagont e
mzmmvﬁnum
ﬂhmm"ﬂnitli

Gand de Poita dke oty
wrivws scabo e I l!lerih
de m:b& Tiom s

s ibicperdeladin -

B rerflade, 0 0chs 0000 w0 G
SOOI voge, Cindd Con Y TIRD
Pauwame Jasthd ORI ¢ w
wie do e s el s
X0 pRn 0 ek dde Qll.iuu
kT S rotn & rovekucis alon-
Mummﬂ()a;luunn
andoe. o wey e rles grecy
- 8
Cormrme 2o Mbowagers

Forar recedd i 6 pescendes b
pencipmies e oo sl wharse
3314 mbcatoos, propados nen
O e D e tes, NS LU

et b weios BAL aensod

3, scipeined pelt pra s, t ns
Mzwqbe ¢ lir e s

arde o (eniin de Aabivagen
J:‘::dhu&('nu- da bepas
dc(ntbcwmw;nm
had xR K il g,
Lt 3y corxdigoen oh b rosmamenin
CROACEL T TR T WA TN T
i e oesa Facho e prnce s TR0
awada mthe pral cbarrad, 0w

e Crawbe mtmb&!hplmu
s de prosgem e emabesn e
9o hints o ouﬂ.u-.ia-
u‘oénwo&m‘-m .
T Piacder o csqheien ut-
TRAMIRO) I rentes Joree ertodaic
PRI € 4L P S
Sl restam S Hn gue sk coode
POTA TN ERS R0 onien] DR
W Bee i B0 Car e e o e
motmhhnmumx

Jite € vena wdiptacio okl
pettigun da weata ks 9
feourmine Ia'm foe Conldiye-

S vl o1 Cowrt

tegSaideor e
Uners i Cocil of Frope’s Merdwn
Sl pon vy g g

no Ll
:3: lo\'\tAl :mﬂj-
K}anm e alniibs

i... s i
}-nhu-\-,d!-

hnmyulruhn&}uum
i 15 i 30 pleniia fe 90 10

Serterno o 200 ere e e

Reaaur, sl ratone oo de o
rivid de peenipigioro stxh w iy
mmhm AP TR e

coebibeds pau b KEgen e Dak eroeds b sane lhn.
Tany um:mnl(dm e, oem sk qoeke e
peribin W mokAD
anlnm«:upﬁrubm- Vickriems Nussrelt
sow pralas s, P beds Crecto deAcwmate-
£ oo bwoanw, Sucmnie b purtanks adolan vm o Whin g e

e o CALOR cone i A e OO I Clrsaryd-de CLreu

Centro de Arbitragem

de Conflitos de Consumo

da Regiao de Coimbra apoia
consumidores endividados

OO0 1 vl Abiiiia

e oh e LanBuos s Conve R

e s annn b e s dun
e

1isde Kegsds de Cotrirsea, no
et e T O L )
Ix«doln v JIT}JR.
2 w«um i albacagiue ho
rodiecdas pebo Decrntadel
n""bn. S e 6 e amie i)
uhvmn.uum.- W,
e LR e U
LTS T PALL-Sale o
33 a0 Coomidor £ -

Bate nove s o menie.
uluuuu' L L O
w CACCKE ugors cubtea A
chcpnu-odo- A I,

qoou-('::dn—sb nm

.unul L bttt eld

OO T DO P Y
Rog oo de Culimnbyva, (o yue
cﬁ: e e u:cmhmv!v-

A
o, (o & o
Foarche T LA, T
Pt acrettpanhon om da ey
L L T e TR
B e R L T e T
-h«w_znu\mumuudo

meonte fumtn hos Ramoos, dee
vadn T A comathgnms
Ldgmanian v be Limmn finan
s o i e “Viea e,
mnm\ PR A ()i

R T e i e e

g w abiann.
ghb«\mm-um Prrdeso o

Wcmcahrnh»

(lh‘m\\\)l\ s
» prrevy m O S umpeiT et
u'n'*-l.u A s b e v
e O s e i Ve b
srrntdn o o binre 3 silinie
'u—th whivsrdadiibisaiing’,

Pleﬂc mmh”?.ﬂmu e

e "o o s oo dhapew
.lm rktulm- ipa o pros
Lashisain n, fraia
porh gt ar ol --uN--.-—
TN BOA YRS N e e e

rrrvieds b ommimioacin s

Kt atmSimwa Jb oo Tou
' nix '
" Cc-n-umnl:ln e :-nlu:o
L L T e
e s o=

Mancwg e che stenctme nec
e Coniton de Covemmmo

Teef) 230 RITHVO

angerien
MCa ™, deslacg sing nevt s

Wl e s

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS CACRC 2022

17




Institui¢oes publicas

Loja do Cidadao de Coimbra, Instituto de Seguranca Social I.P. - Centro Distrital
de Coimbra , Comando Distrital de Coimbra da Policia de Seguranga Publica - Através

da distribuicdo de folhetos e cartazes e solicitacdo de agendamento de reunido.

Juntas de Freguesia do concelho de Coimbra

Enviada documentac¢do de divulga¢do a todas as juntas de freguesia do concelho de
Coimbra e solicitando a divulgagao pelos canais préprios daquelas do sistema arbitral. Realizada
reunido com o Senhor Presidente da Junta de Freguesia de Santo Anténio dos Olivais, Dr.

Francisco Rodeiro.

v Ceotro de Arbitragem de Conflitos on
Comumo ca Regilo de Cotmbra

et T el e ]
=1 o M) vl Al D8
2 f A S & ey S

Comando Territorial de Coimbra da Guarda Nacional Republicana

Realizada reunido com o Senhor Comandante do Comando Territorial de Coimbra da
Guarda Nacional Republicana Coronel Henrique Armindo. Procedeu-se a entrega de diverso
material de divulgacdo que sera distribuido pelo Comando, Servicos e Subunidades operacionais

de todo o distrito de Coimbra.

A Dt o S
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Outras instituicoes

Associacao Académica de Coimbra — entidade com mais de 130 anos de histdria e que

abrande uma populagao estudantil de cerca de 25 000 estudantes.

Centro Universitario Manuel da Nobrega — Instituicdo catdlica aberta a todos os

estudantes universitarios de Coimbra.

Casa da Madeira de Coimbra — Instituicdo de utilidade publica, apoiada pelo Governo
Regional da Madeira que proporciona local de convivio e ajuda a estudantes madeirenses na

cidade de Coimbra

Ordem Dos Frades Menores Franciscanos - Convento de Santo Antdnio dos Olivais. O
CACRC encetou contacto com a Ordem dos Frades Menores Franciscanos (Coimbra), que presta

apoio social a inumeras familias carenciadas no concelho.

Start-up Capital Summit 2022 — No decurso do evento de capital de risco, inovagao,
empreendedorismo e transferéncia de tecnologia, organizado pela Universidade de
Coimbra, em parceria com a Camara Municipal de Coimbra e o Instituto Pedro Nunes
gue reuniu mais de mil participantes, 100 oradores e 50 investidores nacionais e
internacionais, foi distribuida documentacdo alusiva aos servicos a ser entregue aos
participantes aquando do levantamento das respetivas credenciais de participacao e

realizada afixacdo de cartaz do CACRC.
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4. COOPERACAO INSTITUCIONAL

4.1 Cooperagao com a Diregcao-Geral do Consumidor e Dire¢ao-Geral da

Politica da Justica - entidades de coordenagdo e supervisdo do funcionamento da rede

de arbitragem de consumo, nos termos do disposto na Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro.
Dire¢ao-Geral do Consumidor:
Comunicagdo, nos termos do artigo 16.9,

Numero de litigios recebidos e tipo de reclamacdes (de acordo com a Recomendacado C
(2010) 3021 final da Comissdo Europeia, de 12/05, relativa ao sistema harmonizado de

classificagao;
Taxa dos procedimentos interrompidos antes de se alcangar um resultado;
Duragcdao média da resolugao dos litigios recebidos;
Taxa de cumprimento dos resultados de RAL conhecida;

Problemas sistematicos ou frequentes acompanhada de recomendacées a fim de melhor

as praticas e facilitar o intercambio das melhores praticas;
Cooperacado de entidades RAL que facilitam a resolucdo de litigios transfronteirigos;
Formagao ministrada as pessoas singulares;
Avaliacdo da eficacia dos procedimentos e formas de melhorar o seu desempenho;
Reunides

Reunido plenaria das entidades de resolucdo alternativa de litigios de consumo — Desafios
e Prioridades - realizada no Ministério da Economia e Mar, presidida pela Senhora Secretaria de

Estado do Turismo, Comércio e Servicos, Dra. Rita Marques, a 13 setembro.

Reunides de 10 de janeiro, 19 de Abril e 5 de Julho com a presenga da DGC e dos Centros

de Arbitragem de Conflitos de Consumo que integram a rede nacional de arbitragem.
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Diregdo-Geral da Politica da Justica:

Reunioes

Reunido com o Senhor Subdiretor-Geral, Dr. Renato Gongalves, para discussao de assuntos
diversos, nomeadamente, financiamento, plataforma RAL+ e regulamento harmonizado, que

decorreu por meios de comunicag¢do a distancia no dia 14 de Julho.

Primeira reunido conjunta com o Senhor Secretdrio de Estado Adjunto e da Justica Dr. Jorge
Costa e os representantes dos Centros de Arbitragem integrados na Rede de Arbitragem de
Consumo, a pedido destes ultimos, com o propésito de recolher contributos para a melhoria do

sistema da Arbitragem de Consumo que decorreu a 11 de outubro no Ministério da Justica.

Reunido presidida pela Senhora Diretora-Geral, Dra. Lidia Jacob, referente ao barometro de
satisfacdo meios RAL- centros de arbitragem que decorreu por meios de comunicacdo a
distancia no dia 13 de Dezembro. O relatério Acompanhamento dos Meios Alternativos de

Resolugdo de Litigios (RAL) — Dados de 2022 — 10.2 Edigao.

4.2. Cooperacao entidades reguladoras de servigos publicos essenciais - no

ambito do disposto no artigo 4.2 A e 4.2B da Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro

Reporte de informacdo, a todas as quatro entidades reguladoras protocoladas,
necessario ao controlo dos requisitos e de niveis de qualidade do servico e a monotorizacdo do

financiamento atribuido.
Reunioes

ERSE — reunido, realizada a 5 de Abril, de avaliacdo de cumprimento e para recolha de

sugestdes de eventual revisao de protocolos celebrados.

ANACOM - apresentacdo do projeto, Plataforma do Conhecimento, a criar pela
entidade reguladora, que teve lugar no CACRC a 21 de Julho, com a presenga dos Srs.
Administradores Prof. Dra. Paula Meira, Prof. Dr. Sandro Mendonga, Diretor Adjunto Eng. Luis

Correia, Dr. Luis Pedro e Dra. Iris Pita.

Reunido, de 30 de Novembro, sobre aspetos praticos da Plataforma do Conhecimento.
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4.3 Cooperagao com as camaras municipais da regidao de Coimbra

A competéncia territorial do centro de arbitragem, alvo de Despacho Ministerial, abrange
16 dos 17 municipios do distrito de Coimbra, ndo obstante a denuncia do protocolo de

cooperacado por parte das cdmaras municipais de Gois, Oliveira do Hospital e Tabua.

A importancia dos municipios para a rede de arbitragem de consumo é ébvia e
fundamental a sua colaboragdo para o cumprimento do desiderato de acesso, préximo e

facilitado a Justica, que o centro de arbitragem disponibiliza aos cidadaos.

A quase inexisténcia de Centros de Informacdo Autarquicos ao Consumidor (CIAC),
entidades criadas por protocolo com a Direcao-Geral do Consumidor e as camaras municipais
dificulta, porque sera, idealmente, este o primeiro contacto com os respetivos

municipes/consumidores, o acesso ao centro de arbitragem.

Em 2022 o centro de arbitragem promoveu diversos contactos institucionais com os
respetivos presidentes de camara com vista ao funcionamento em rede e a importancia da

criagao de CIAC.

Camara Municipal da Figueira da Foz, a 21 de Janeiro, com o Senhor Presidente da Camara

Municipal Dr. Pedro Santana Lopes.

[

Camara Municipal de Coimbra com o Senhor Vice-Presidente da Camara Municipal Prof.

Dr. Francisco Veiga.

-

COIMBRA

Camara Municipal da Lous3, a 2 de Junho, com a Senhora Vice-Presidente da Camara

Municipal Dra. Dra. Henriqueta Oliveira.

LOUSA

e
LA A ML " “~1
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Camara Municipal de Penela, a 14 de Junho, com o Senhor Presidente da Camara

Municipal Dr. Eduardo Jorge dos Santos.

Camara Municipal de Vila Nova de Poiares, a 20 de Julho, com o Senhor Presidente da

Camara Municipal Dr. Jodo Henriques e a Sra. Vereadora Dra. Lara Oliveira.

Camara Municipal de Penacova, a 22 de Julho, com a Senhora Vice-Presidente da Camara

Municipal Dra. Magda Rodrigues.

-

penacova

MLUINICUPIN

Camara Municipal de Mira, a 18 de Outubro, com o Senhor Presidente da Camara

Municipal Dr. Radl Almeida.
) Mira
Limira g

Camara Municipal de Montemor-o-Velho, a 18 de Outubro, com a Sra. coordenadora do

departamento juridico Dra. Ana Rita Neto.
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4.4 Cooperagao com os centros de arbitragem da rede de arbitragem

de consumo

Em reforco do funcionamento integrado da rede nacional de arbitragem de consumo, que
integra 7 centros de arbitragem) foram reencaminharam processos para os centros
competentes em razao do territdrio, definidos critérios de uniformizacdo de procedimentos,
discutidos aspetos varios do regulamento, selecio e designacdo de arbitros, aspetos
operacionais da RACE, propostas de atualizacdo dos requisitos de qualidade previstos nos
protocolos celebrados com as entidades reguladoras, financiamento pela DGPJ e DGC, criacdo

de comissdo de centros de arbitragem, entre outros assuntos de interesse comum.

4.5 Cooperagao com a Academia

Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra — Centro de Direito do Consumo,
participando nas a¢des de formacdo promovidas e colaborando na discussdo da tematica do
direito do consumo e da arbitragem sempre que tal requerido, destacando o 2.2 Encontro

Nacional de Arbitros de Consumo.

Universidade Nova de Lisboa — Nova Consumer Lab - participando nas acdes de formacdo
promovidas, destacando a 3.2 e Ultima sessdo da Academia de Consumo para os CIAC, fase

presencial, que decorreu no CACRC a 17 de Agosto.

Coimbra Business Scholl | ISCAC- ministrando 2 estagios curriculares a alunos da

licenciatura em solicitadoria.

Universidade Eduardo Mondlane (Mogambique) tendo recebido docente daquela

universidade que leciona as matérias de direito do consumo e arbitragem.
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5. ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO

Pessoal
Juizes arbitros Jodio Trindade
Tiago Mariz
Cristina Freitas
. Ana Paula Fernandes
Diretora
. Joana Portovedo de Sousa
Jurista .
Raquel Reis
Jurista (RACE) Cristina Freitas
Jurista (RACE)
Manuela
Assistente administrativa Galvdo
Isabel Dias
Contabilista certificada

Iniciou-se o processo de recrutamento de arbitros contratando, em fevereiro, o Sr. Dr.
Tiago Mariz e em Dezembro a Sra. Dra. Cristina Freitas desta feita deixando o centro de
arbitragem de ter “arbitro Unico”, o Sr. Dr. Jodao Trindade, magistrado judicial jubilado, que
desde a criacdo deste tribunal essas fungdes exerce. As juristas afetas ao RACE terminaram a sua

prestacdo de servicos a 31 de Dezembro.

Formacgao

Ministrada formagdo a todas as pessoas singulares que exercem fun¢des no CACRC,

nomeadamente
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RACE

O CACRC promoveu, no dia 8 de Novembro, sessdo de esclarecimento sobre a rede RACE
para a qual foram convidadas todas as cdAmaras municipais do distrito de Coimbra que contou

com a 29 presencas de técnicos e com os funciondrios do CACRC.

’.\ CACRC - Contro de Arbitragem de Conflites da
(. - Consumo da Regiko de Coimbra
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Anva Poulo Ferrancdes - CACRC
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Tarna Yisiro ~ Girecho-Gerol oo Consurmdorn

10h45 - Rede Extrajudiciof de Apolo oo Cliente
#oncario

Cristine Frettos e Raguel fbes - CACRC

HNs - Debate
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Com o opoks do Fundo pora @ Promogao dus Diwitos dos Consumidanes

ERSE

No ambito do disposto no artigo 4.2 - A da Lei n.2 144/2015, de 8 de Setembro ao

ministrar formacao na drea das respetivas competéncias:

Autoconsumo de energia elétrica, 25 de Janeiro:

Tarifas e Pregos de Eletricidade em 2022, 22 de Fevereiro:

A regulagdo econdmica e o reflexo nos consumidores, 5 de Maio

ANACOM

No ambito do disposto no artigo 4.2 - A da Lei n.2 144/2015, de 8 de Setembro ao

ministrar formac¢do na drea das respetivas competéncias.

Nova lei das comunicagbes eletrdnicas, 30 novembro
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Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra

Novos Desenvolvimentos recentes no Direito do Consumidor, 4 de Junho.

Academia do Consumo - Capacitagdo técnica dos CIACS - Para uma defesa do

consumidor mais eficaz, 18 de Fevereiro a 18 de Margo.
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Universidade Nova de Lisboa — Nova Consumer Lab,

Academia do Consumo para os CIAC, 3.2 Fase — presencial — CACRC, 17 de Agosto

ACADENMIA
DO CONSUMO
PARA OS CIAC

FASE 3: Curso breve perasonalizado

§ by | — W e ————
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R . BRUE Sime
Direcdo-Geral do Consumidor
Webinar Dia mundial dos direitos dos consumido
Associacao Portuguesa de Direito do Consumo

Comemoragdes dos 30 anos — Nova lei das comu

consumidor?

'
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nicagdes eletrdnicas: reforgo da tutela do
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6. CONTAS DO EXERCICIO

A impossibilidade de autofinanciamento do centro de arbitragem é uma realidade
incontorndvel. O suporte financeiro resulta, atualmente, da comparticipacdo dos Municipios
associados, da Diregdo-Geral do Consumidor, da Direcdo-Geral da Politica da Justica e das

entidades reguladoras de servigos publicos essenciais, ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT.

Impde-se para que, com alguma estabilidade, regularidade e previsibilidade a instituicao
gerir a sua atividade de utilidade publica de meio facilitador de acesso a Justica, haja a definicao
de rigorosos critérios de financiamento, em razao do valor, forma e tempo de atribuicdo. A
metodologia adotada pelas entidades reguladoras com uma componente fixa, por forma a
garantir o normal desenvolvimento da atividade e um componente variavel em fungao do

desempenho afigura-se a mais adequada.

Todos os documentos contabilisticos, realizados pela contabilista certificada, Dra. Isabel

Dias, constam em anexo ao presente relatorio.

7. ANEXOS

Informacgdes 2022 DGPJ

Processos 2022 DGPJ

Anexo as demonstracdes financeiras

Balango

Execucdo financeira

Demonstracao de resultados por fungdes.
Demonstragao de alteragdes nos Fundos Patrimoniais.
Mapa CRC

Declaracdao ATA

Declaracdo SS
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Angela Frota (Dra.)

O Conselho de Administracao

O Presidente

Victoriano Nazareth (Dr.)

Os Vogais

André Maduro Fernandes (Dr.)

Aprovado em reunido do conselho de administracao de 14 de Margo de 2023
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