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PROTOCOLO DE COOPERACAO

ENTRE:

A Autoridade Nacional de Comunicacées (ANACOM), pessoa coletiva n.2 502 017 368, com sede
na Avenida José Malhoa, n.2 12, 1099-017 Lisboa (de ora em diante designada por «ENTIDADE
REGULADORAY), neste ato representada por Jodo Cadete de Matos, Presidente do Conselho de

Administracgao;
E

A Associagao de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra, pessoa coletiva n.2
503 861 650, com sede na Avenida Ferndo de Magalhdes, n.2 240 — 1.2, 3000-172 Coimbra,
responsavel pelo Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra,
autorizado, ao abrigo do disposto no Decreto-Lei n.2 425/86, de 27 de dezembro, pelo Despacho
n.2 90-B/92, publicado na 2.2 Série do Didrio da Republica, de 15 de abril de 1992, pelo Despacho
n.2 166/95, publicado na 2.2 Série do Didrio da Republica, de 9 de novembro de 1995, Despacho n.2
19 533/2000, publicado na 2.2 Série do Didrio da Republica, de 29 de setembro 2000, e Despacho
n.2 10673/2010, publicado na 2.2 Série do Didrio da Republica, de 28 de junho de 2010, inscrito,
por decisdo da Diregdo-Geral do Consumidor, na lista de entidades de resolugdo alternativa de
litigios prevista nos artigos 16.2 e 17.2 da Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro, na sua redagdo em
vigor, e integrado na rede de arbitragem de consumo prevista nos artigos 4.2 e seguintes do mesmo
diploma (de ora em diante designada por «Centro de Arbitragem»), neste ato representada por

Victoriano Jodo Mira dos Santos Nazareth, Presidente do Conselho de Administragao;
CONSIDERANDO QUE:

(1) A lLein.2144/2015, de 8 de setembro, na sua redagdo em vigor, veio transpor para a ordem
juridica nacional a Diretiva n.2 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de
maio de 2013, sobre a resolucdo alternativa de litigios de consumo (de ora em diante
designada por «Lei RAL»), estabelecendo, designadamente, o enquadramento juridico das
entidades de resolugdo alternativa de litigios de consumo e criando, em Portugal, a rede de

arbitragem de consumo;
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Os centros de arbitragem de conflitos de consumo inscritos na lista notificada a Comissado
Europeia, nos termos previstos no artigo 17.2 da Lei RAL, asseguram, hoje, parte importante
da resolugdo dos litigios de consumo, especialmente os litigios relativos aos servigos publicos
essenciais, que representam a grande maioria da conflitualidade tratada por estes centros

de arbitragem;

Os litigios relativos aos servigos publicos essenciais, incluindo os servigos de comunicagGes
eletrénicas e os servigos postais, os servicos de fornecimento de agua, de recolha e
tratamento de aguas residuais e de gestdo de residuos sdélidos urbanos e os servicos de
fornecimento de energia elétrica e de gas natural, estdo desde 2011, sujeitos ao regime de
arbitragem necessaria previsto no artigo 15.2 da Lei n.2 23/96, de 26 de julho, na sua redagdo

em vigor;

A Lei-Quadro das Entidades Reguladoras, aprovada pela Lei n.2 67/2013, de 28 de agosto, na
sua redacdo em vigor (de ora em diante designada por «LQER»), prevé, no n.2 1 e na alinea
a) do n.2 3 do respetivo artigo 47.2, que as entidades reguladoras devem promover a defesa
dos servigos de interesse geral e a protegdo dos direitos e interesses dos consumidores nas
areas de atividade econdmica sobre a qual incide a respetiva atuagao e, simultaneamente,

dinamizar e cooperar com os mecanismos alternativos de resolugdo de conflitos existentes;

E imprescindivel promover condi¢des que garantam a prestacdo de um servico de qualidade
e contribuam para a sustentabilidade financeira dos centros de arbitragem de conflitos de

consumo;

Estando em causa uma forma de resolucdo de litigios de consumo tendencialmente gratuita
ou com custos reduzidos para as partes, entende-se que as entidades reguladoras de cada
um dos setores ligados a prestacdo dos servigos publicos essenciais devem também, na
medida do volume da conflitualidade do respetivo setor, participar no financiamento dos

centros de arbitragem que integram a rede de arbitragem de consumo;

O programa do XXI Governo Constitucional assumiu, entre os seus objetivos essenciais, a
defesa dos interesses dos consumidores e a agilizagdo da justica, através do reforgo,

alargamento e agilizagdo dos mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios;
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Através do Despacho n.2 6590/2016, de 19 de maio, da Secretaria de Estado da Justica e do
Secretario de Estado Adjunto e do Comércio, foi criado o Grupo de Trabalho para a Resolucédo
Alternativa de Litigios de Consumo, que teve como missdo avaliar e propor medidas que
dinamizassem a rede de arbitragem de consumo e que promovessem as condi¢des para o

equilibrio e a sustentabilidade financeira dos centros de arbitragem de conflitos de consumo;

Entre outras conclusoes, este Grupo de Trabalho considerou fundamental o envolvimento
das entidades reguladoras na formagdo dos recursos humanos, no apoio técnico e na

sustentabilidade financeira dos centros de arbitragem de conflitos de consumo;

Tendo em conta essas conclusdes, a Lei n.2 14/2019, de 12 de fevereiro, veio, através da
segunda alteragdo a Lei RAL, concretizar as obrigacdes das entidades reguladoras dos
servigos publicos essenciais no ambito da dinamizagao e cooperagdo com 0s mecanismos
alternativos de resolucao de conflitos, ao mesmo tempo que procedeu ao desenvolvimento,
neste ambito, das competéncias da Direcdo-Geral do Consumidor e da Direcdo-Geral da
Politica de Justica no que respeita a coordenacgdo e a supervisdao do funcionamento da rede

de arbitragem de consumo;

Ao abrigo do disposto nos artigos 4.2-A e 4.2-B da Lei RAL e no ambito das respetivas
competéncias de dinamizagdo e promogdo da resolucdo alternativa de litigios, compete as
entidades reguladoras dos servigos publicos essenciais garantir a prestagdo de apoio técnico
e financeiro aos centros de arbitragem de conflitos de consumo que integram a rede de

arbitragem de consumo;

Entre as entidades reguladoras, constam, entre outras, a ERSAR — Entidade Reguladora dos
Servicos de Aguas e Residuos, a ERSE — Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos e a
ANACOM, com atribui¢cdes e competéncias em relagdo aos servigos publicos essenciais em
cujo ambito a grande maioria da atividade dos centros de arbitragem de conflitos de

consumo de competéncia genérica se tem vindo a concentrar;

No que respeita, em particular a ANACOM e nos termos previstos na alinea j) do n.2 1 do
artigo 8.2 dos seus Estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei n.2 39/2015, de 16 de margo (de
ora em diante designados por «Estatutos da ANACOM»), e no artigo 4.2 deste mesmo

diploma, sdo suas atribuicSes promover a resolugdo extrajudicial de conflitos entre entidades
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sujeitas a sua regulagdo e os consumidores, divulgar os mecanismos de resolucdo

extrajudicial de conflitos e promover a adesdo das entidades sujeitas a sua regulacao;

Em conformidade com o disposto na alinea j) do n.2 1 do artigo 8.2 dos Estatutos da ANACOM,
non.2 1 do artigo 4.2 do Decreto-Lei n.2 39/2015, de 16 de marc¢o, e, em especial, non.2 3 do
artigo 48.2-B da Lei n.2 5/2004, de 10 de fevereiro, na sua redacdo em vigor (de ora em diante
designada por «Lei das ComunicagGes Eletrdnicas»), a promogdo da resolugdo extrajudicial
de conflitos pode ser assegurada através da celebragao de acordos de cooperagao com os
mecanismos extrajudiciais de resolugdo de conflitos existentes, cabendo a ANACOM, nos
termos previstos no n.2 3 do artigo 4.2 do referido Decreto-Lei n.2 39/2015, de 16 de marco,

definir qual o apoio logistico, financeiro, técnico e humano a prestar aos mesmos;

Nos termos previstos no Decreto-Lei n.2 39/2015, de 16 de margo, nos Estatutos da ANACOM
e, em especial, na Lei das Comunicagdes Eletrdnicas, qualquer cooperagdo entre a ANACOM
e a rede de centros de arbitragem de conflitos de consumo terd de assegurar a prossecu¢ao
dos objetivos que a lei comete a esta Autoridade em matéria de promogao da resolugao
extrajudicial de conflitos nos setores das comunicagdes, nomeadamente garantindo a sua

simplicidade, acessibilidade e especializagdo nos setores das comunicagdes;

As experiéncias nacional e internacional demonstram que a criagdo de estruturas funcionais
e simplificadas dirigidas ao consumidor assume um efeito preventivo de litigios, ao permitir
um acesso facil a informacgado sobre os seus direitos e a meios acessiveis e céleres de exercicio
dos mesmos, constituindo a mediagdo, a conciliagdo e a arbitragem de litigios de consumo

formas privilegiadas da resolugao de litigios por via extrajudicial;

O CENTRO DE ARBITRAGEM integra a rede nacional de arbitragem de consumo prevista na
Lei RAL, constituida pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo autorizados para
prosseguir as atividades de informagdo, mediagao, conciliagdo e arbitragem destes litigios,
assumindo uma particular importancia na resolucdo daqueles que respeitam a servigos

publicos essenciais;

E ao abrigo do disposto nos artigos 4.2-A, 4.2-B e 6.2-B da Lei RAL, bem como no n.2 1 e na alinea

a) do n.2 3 do artigo 47.2 da LQER, na alinea j) do n.2 1 do artigo 8.2 dos Estatutos da ANACOM,

no artigo 4.2 do Decreto-Lei n.2 39/2015, de 16 de margo, e no n.2 3 do artigo 48.2-B da Lei das
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Comunicagdes Eletronicas, é celebrado e reciprocamente aceite o presente protocolo de

cooperacdo (de ora em diante designado por «PROTOCOLO»), que se rege nos seguintes termos:

CLAUSULA PRIMEIRA
Objeto do PROTOCOLO

1. O PROTOCOLO tem por objeto estabelecer a cooperagao entre a ENTIDADE REGULADORA e
o CENTRO DE ARBITRAGEM quanto a disponibilizagdo de apoio técnico e financeiro
necessdrio ao seu funcionamento dentro do respetivo ambito setorial, nos limites das

atribuicdes e competéncias daquela.

2. No ambito do PROTOCOLO e nos termos legalmente previstos, o CENTRO DE ARBITRAGEM
obriga-se a assegurar a eficiéncia, a eficacia, a celeridade, a transparéncia e a acessibilidade
nos procedimentos adotados no ambito da resolucdo alternativa de litigios (de ora em diante

designados por «PROCEDIMENTOS RAL») e, em geral, na sua atividade.

CLAUSULA SEGUNDA

Obrigag0es das partes

1 No ambito do PROTOCOLO, a ENTIDADE REGULADORA e o CENTRO DE ARBITRAGEM

obrigam-se:

a) A divulgar, nomeadamente através das respetivas paginas eletronicas, a atividade do
CENTRO DE ARBITRAGEM, com incidéncia na resolugao de litigios no ambito setorial
da ENTIDADE REGULADORA, junto dos consumidores e do publico em geral;

b) A publicitar o contetido do PROTOCOLO através dos canais de comunicagao existentes,

incluindo através das respetivas paginas eletrdnicas.

2. E obrigacdo de ambas as partes garantir a total transparéncia ao nivel do financiamento do

CENTRO DE ARBITRAGEM, designadamente:

a) Sendo obrigacdo do CENTRO DE ARBITRAGEM divulgar as fontes de financiamento nos
termos previstos na alinea f) do artigo 6.2-A da Lei RAL, incluindo, quando aplicavel, a

forma de cdlculo dos montantes previstos e recebidos;
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b) Sendo obrigagdo da ENTIDADE REGULADORA divulgar, incluindo na respetiva pégina
eletréonica, os montantes atribuidos ao abrigo do apoio financeiro previsto no

PROTOCOLO.

CLAUSULA TERCEIRA
Obriga¢des da ENTIDADE REGULADORA

S30 obrigacGes da ENTIDADE REGULADORA:

a)

b)

d)

Prestar apoio técnico e financeiro ao CENTRO DE ARBITRAGEM, nos termos previstos,

respetivamente, nas cldusulas SEXTA e SETIMA e na cldusula OITAVA;

Promover uma eficiente articulagdo entre o CENTRO DE ARBITRAGEM e as entidades sujeitas

a sua regulacao;

Promover a adesdo plena ao CENTRO DE ARBITRAGEM por parte das entidades sujeitas a sua
regulagdo, sensibilizando-as para as vantagens da resolugdo alternativa de conflitos de

consumo;

Divulgar, sempre que lhe for solicitado, as iniciativas do CENTRO DE ARBITRAGEM que se
enquadrem no seu ambito setorial, na sua pagina eletrdnica e, se adequado, nas suas pecas

de divulgacao.

CLAUSULA QUARTA
Obrigagdes do CENTRO DE ARBITRAGEM

Sdo obrigagdes do CENTRO DE ARBITRAGEM:

a) Assegurar o cumprimento da legislagdo aplicdvel a sua gestdo e ao seu funcionamento,

em particular o disposto na Lei RAL;

b) Assegurar o cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade de servigo previstos na

clausula QUINTA;

) Adotar procedimentos simples e uniformes e utilizar meios integrados no seu
relacionamento quer com os consumidores, quer com os prestadores de servigos,

designadamente através do sistema comum da rede de arbitragem de consumo;
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Garantir que as pessoas singulares afetas a prestagdo de informagdo e aos
PROCEDIMENTOS RAL possuem as qualificagdes e os conhecimentos adequados as

suas fungdes, designadamente que as mesmas:

i) Possuem comprovadamente conhecimentos e qualificacdes no dominio da

resolucao de conflitos de consumo;

ii) Possuem comprovadamente conhecimentos adequados em Direito e, em

particular, em matéria de defesa do consumidor;

Promover a especializagdo nas matérias dentro do ambito setorial da ENTIDADE

REGULADORA, desighadamente:

i) Garantindo que as pessoas singulares afetas a prestacdo de informacdo e aos
PROCEDIMENTOS RAL participam nas a¢bes de formagdo ministradas pela
ENTIDADE REGULADORA, ao abrigo do PROTOCOLO, bem como nas agbes de
formagdo a promover pelo préprio CENTRO DE ARBITRAGEM, ao abrigo do

disposto nos n.** 3 e 4 do artigo 7.2 da Lei RAL;

i) Afetando pessoal devidamente qualificado e especializado para a prestagao de
informacdo e para os PROCEDIMENTOS RAL nesse ambito, na medida permitida
pela capacidade do CENTRO DE ARBITRAGEM,;

iii) No dmbito da designacdo do arbitro para a constituicdo de um Tribunal Arbitral,
dando preferéncia, de entre os arbitros inscritos na bolsa mantida pela Diregdo-
Geral do Consumidor ao abrigo do disposto no artigo 6.2-B da Lei RAL, aqueles
de cuja experiéncia profissional resulte assegurada uma maior especializagao

nesse ambito;

Classificar os pedidos de informagdo e os processos em conformidade com as regras

de classificagdo harmonizadas no ambito da rede de arbitragem de consumo e de
acordo com as orientacGes emitidas pela ENTIDADE REGULADORA dentro do seu

ambito setorial;

Dar conhecimento a ENTIDADE REGULADORA da eventual fixacdo de taxas a suportar
pelos consumidores, bem como de qualquer alteragdao das mesmas, com uma

antecedéncia minima de um més em relagdo a sua entrada em vigor;
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h) Dar conhecimento a ENTIDADE REGULADORA do numero de litigios que o CENTRO DE

ARBITRAGEM se recusou a tratar e dos motivos invocados de tais recusas;

i) Dar conhecimento a ENTIDADE REGULADORA do resultado do inquérito de satisfacao,

logo que este |he seja remetido;
i) Cumoprir as obrigagOes de reporte constantes dos nUmeros seguintes.

Para efeitos do disposto na subalinea i) da alinea e) do nimero anterior e sem prejuizo do
cumprimento do requisito e nivel de servigo previsto na alinea d) da Clausula QUINTA em
cada ano civil, o CENTRO de ARBITRAGEM compromete-se, em cada periodo de 2 (dois) anos
civis seguidos, a que todas as pessoas singulares afetas a prestacdo de informagdo e aos
PROCEDIMENTOS RAL, com exclusdo dos arbitros, obtém os certificados de participagdo nas

acOes de formagao ministradas pela ENTIDADE REGULADORA que lhes sejam dirigidas.

O CENTRO DE ARBITRAGEM obriga-se a disponibilizar, nos termos e dentro dos prazos
estabelecidos pela ENTIDADE REGULADORA, todos os elementos necessarios para o controlo
dos requisitos e niveis de qualidade de servigo e das demais obriga¢des previstas no
PROTOCOLO, bem como para a monitorizacdo do financiamento atribuido, incluindo a

seguinte informacao:

a) Lista de processos, incluindo a sua data de entrada, a sua classificagdo por servigo, por
assunto e por prestador de servigo envolvido, a sua data de termo e o tipo e

modalidade do seu termo;

b) Lista de pedidos de informagéo, incluindo a sua data de entrada, a sua classificagao por

servico, por assunto e por prestador de servi¢o envolvido e a sua data de resposta;

c) As qualificacBes, os conhecimentos e a formagdo ministrada as pessoas singulares

responsaveis pela prestacdo de informagdo e pelos PROCEDIMENTOS RAL;
d) As iniciativas de divulgagdo da arbitragem de consumo.

As listas previstas no nimero anterior sdo anonimizadas e devidamente expurgadas de

informacdo reservada.

O CENTRO DE ARBITRAGEM deve ainda, logo que possivel, disponibilizar a ENTIDADE

REGULADORA qualquer outra informagdo relevante para a execug¢do do PROTOCOLO,
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incluindo todas as alteragdes que ponham em causa os pressupostos relativos a atribuicdo

do apoio financeiro.

CLAUSULA QUINTA

Requisitos e niveis de qualidade de servico

No ambito do PROTOCOLO, o CENTRO DE ARBITRAGEM deve, em especial, cumprir os seguintes

requisitos e niveis de qualidade de servigo:

a)

b)

c)

d)

Assegurar que os processos no ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA sejam findos num
prazo médio igual ou inferior a 90 (noventa) dias, a contar da data em que o CENTRO DE

ARBITRAGEM receba o processo de reclamagdo completo;

Assegurar que os pedidos de informagdo no ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA
sejam respondidos num prazo médio igual ou inferior a 10 (dez) dias, a contar da data de

rece¢do pelo CENTRO DE ARBITRAGEM;

Divulgar, na sua pagina eletrdnica, copia integral de cada sentenga arbitral, incluindo os
respetivos fundamentos de facto e de Direito, com a devida salvaguarda da informagao

reservada, no prazo de 60 (sessenta) dias Uteis a contar do respetivo transito em julgado;

Garantir que 75% das pessoas singulares afetas a prestagdo de informagdo e aos
PROCEDIMENTOS RAL, com exclusdo dos arbitros, obtém os certificados de participagao nas

acdes de formagdo ministradas pela ENTIDADE REGULADORA que lhes sejam dirigidas;

Garantir que se verifica um acesso gratuito pelos consumidores a prestagao de informagao e

aos PROCEDIMENTOS RAL.

CLAUSULA SEXTA

Apoio técnico

No dmbito do PROTOCOLO e sem prejuizo das obrigagdes do CENTRO DE ARBITRAGEM
legalmente previstas em matéria de conhecimentos e qualificagdes e de formagdo, a
ENTIDADE REGULADORA presta apoio técnico especializado ao CENTRO de ARBITRAGEM,

dentro do respetivo ambito setorial, através de:
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a) Prestacdo de assessoria técnica qualificada pela emissdo de pareceres e de

recomendagdes, nos termos previstos nos n.°* 2 e 3 da presente cldusula;
b) Realizagdao de agles de formagao, nos termos previstos na cldusula seguinte.
2. Para efeitos do disposto na alinea a) do numero anterior:
a) A emissao de pareceres pela ENTIDADE REGULADORA:

i) Depende da apresentagao de uma solicitagao, por escrito, por parte do CENTRO
DE ARBITRAGEM, devidamente fundamentada e com uma primeira analise

técnica;

i) Limita-se a uma apreciagao genérica de uma questao material que se insira no

ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA;
iii) N3ao inclui a assessoria técnica no ambito de um determinado litigio;

b) A ENTIDADE REGULADORA pode ainda, quando entenda necessario, nomeadamente
para a promogao da especializagdo do CENTRO DE ARBITRAGEM ou para a
uniformizacdo da resolucdo alternativa de litigios, emitir recomendagGes quanto a
legislagdo e regulamentacao dentro do respetivo ambito setorial, sem prejuizo da
imparcialidade e da independéncia do CENTRO DE ARBITRAGEM em matéria de
PROCEDIMENTOS RAL.

3. Os pareceres e as recomendacdes a emitir ao abrigo do disposto no nimero anterior podem
ser transmitidos pela ENTIDADE REGULADORA a todos os centros de arbitragem de conflitos

de consumo, bem como publicados na sua pagina eletrénica ou noutro suporte adequado.

CLAUSULA SETIMA

Formagao

1. Para efeitos do disposto na alinea b) do n.2 1 da clausula anterior, a ENTIDADE REGULADORA
assegura a implementac¢do de um programa de formacdo anual ao CENTRO DE ARBITRAGEM
em matéria de litigios de consumo dentro do respetivo ambito setorial, com o objetivo de
promover a especializagdo do CENTRO DE ARBITRAGEM e a qualidade dos PROCEDIMENTOS

RAL e da informagdo prestada aos utentes e ao publico em geral.
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