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I — Manutencio e consolidacio da atividade principal do Centro

Rececdo, tratamento e resposta a pedidos de informacdo formulados pelos consumidores e
agentes econdmicos da area de abrangéncia do Centro

Resolucdo de processos de reclamacao de consumo, utilizando para o efeito os procedimentos
de RAL (mediagdo, conciliagdo e arbitragem)

Resolucdo de processos de reclamacdo de consumo relativas ao Regulamento (UE) n.°
524/2013, do PE e do C°, de 21 de maio de 2013, através da Plataforma de RLL, (comércio
online)

Protocolos com as Entidades Reguladoras de Servigos Publicos Essenciais (AMT, ANACOM,
ERSE ¢ ERSAR)

RACE — Rede de Apoio ao Consumidor Endividado)
II — Comunicacio e difusao do CIAB e da Rede de Arbitragem de Consumo

Construc¢ao de um novo web site

Manuteng¢do dos instrumentos de comunicacdo e divulgacao eletronica criados pelo CIAB —
Tribunal Arbitral de Consumo

Produgdo e envio de press release e newsletter para os mass media

Elaboracdo e envio regular de artigos sobre a tematica do consumo, endividamento e sobre
endividamento legislagdo e atualidade com relevancia para os consumidores e agentes
economicos, destinados a serem publicados e difundidos pelos municipios associados

Divulgacdo da Rede de Arbitragem de Consumo
Comemoracao dos 25 anos do CIAB “25 anos a resolver conflitos de consumo”
III — Desenvolvimento estratégico do CIAB

Internalizag¢do do Sistema de Contabilidade

SMIC 2023

(Servigo Municipal de Informagao ao Consumidor)

Participagdo na rede de arbitragem de consumo, visando a utilizagdo de sistemas comuns ¢ a
harmonizacao de procedimentos.

Desenvolver e fortalecer a rede de parcerias do Centro
IV — Dinamizacao da vida associativa
Efetivagdo de todos os eventos previstos nos Estatutos do CIAB

V — Or¢amento 2023
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ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

| — Manutengao e consolidagao da atividade principal do Centro

ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRICAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

Plano de Atividades 2023

1.Rececao, tratamento e resposta a pedidos de informagao formulados
pelos consumidores e agentes econdmicos da area de abrangéncia do
Centro

e Informar os consumidores e agentes econdmicos sobre os seus direitos e
deveres no ambito do Direito do Consumo;
Concretizar o direito dos consumidores a informacao, face ao disposto no
art.° 7.° da Lei n.° 24/96, de 31/07;
Contribuir para a melhoria da qualidade de vida da populagédo abrangida
através de um exercicio responsavel dos seus direitos e deveres.

O Centro recebe e responde a pedidos de informagao enviados por meios
convencionais ou eletrénicos, apresentados pelo préprio ou encaminhados
pelas diferentes entidades com competéncias e obrigagdes na matéria (autar-
quias, associagdes de defesa do consumidor, associagdes empresariais, ASAE
DGC...), as quais sdo de imediato distribuidas a um jurista que procura dar
resposta de imediato para que o prazo maximo de resposta ndo exceda o
estabelecido no Regulamento do Centro e nos Protocolos de Cooperagdo com
as Entidades Reguladoras de SPE (10 dias).

e Humanos (técnicos administrativos e juristas)
¢ Biblioteca

e Base de dados

¢ Telefone

e Fax

e Computador

e Internet

2023

Toda a area de abrangéncia do CIAB - Tribunal Arbitral do Consumo (19
municipios dos distritos de Braga, Viana do Castelo e Vila Real).




ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

| — Manutencao e consolidagao da atividade principal do Centro

ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRIGCAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

2. Resolugao de processos de reclamagao de consumo, utilizando para o
efeito os procedimentos de RAL (mediagao, conciliagao e arbitragem)

e Cumprir com a principal obrigacdo resultante da Lei n.° 144/2015, de 8/09,
que consiste na resolugao de conflitos de consumo utilizando meios de RAL;

¢ Contribuir para a efetivagao dos direitos dos consumidores previstos no art.°
60.° da CRP e nos artigos 3.° e seguintes da Lei de Defesa do Consumidor
(Lei n.° 24/96, de 31/07);

o Efetivar o direito dos consumidores a protegao juridica e a uma justi¢ca acessi-
vel e pronta;

¢ Contribuir para a melhoria da qualidade de vida da populagdo abrangida
através de um exercicio responsavel dos seus direitos e deveres;

¢ Libertar os tribunais judiciais de processos relativos a conflitos de consumo e
por essa forma contribuir para uma maior agilizacao da Justica.

Sao diariamente submetidos a apreciagao do CIAB processos de reclamagao
de consumo, apresentados diretamente pelos consumidores ou através das
estruturas locais de informacgao e mediagao (CIAC), associacdes de defesa dos
consumidores (DECO, por exemplo), municipios (SMIC) ou instituicdes da
administracdo estadual (DGC, Ministério da Justica) e outras, por meios
convencionais ou eletronicos.

Apds os procedimentos de entrada, distribuicdo, analise e informagédo ao
consumidor, da-se inicio a tramitacao processual relativa a resolugdo do mesmo
por via dos procedimentos que o Centro utiliza, a negociagédo intermediada
pelos servigos, a mediagao, a conciliagao e a arbitragem.

O CIAB pretende continuar a apostar no desenvolvimento da bolsa de arbitros
formada em 2014, por via da especializagdao dos arbitros, tendo em vista
responder de forma adequada aos processos em fase de arbitragem,
aumentando assim a capacidade de resposta do Centro relativamente aos
processos que transitam para a fase de julgamento arbitral.
Consequentemente, contribuir para a diminui¢gdo as pendéncias, por uma maior
celeridade na resolugéo dos processos de reclamagéo.

e Humanos (Técnicos Administrativos, juristas, diretor, mediadores, juizes-
arbitros)

e Internet

e Computadores

o Sistema de videoconferéncia

e Fax

¢ Telefone

» Biblioteca

2023

Toda a 4rea de abrangéncia do CIAB - Tribunal Arbitral do Consumo (19
municipios dos distritos de Braga, Viana do Castelo e Vila Real).
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ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

| — Manutencao e consolidagao da atividade principal do Centro

ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRIGCAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

3. Resolugao de processos de reclamagao de consumo relativas ao
Regulamento (UE) n.° 524/2013, do PE e do C° de 21 de maio de 2013,
através da Plataforma de RLL, (comércio online)

e Cumprir o disposto no art.° 6.°n.° 1 e) da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro;

¢ Contribuir para a efetivagao dos direitos dos consumidores previstos no art.®
60.° da CRP e nos artigos 3.° e seguintes da Lei de Defesa do Consumidor
(Lei n.° 24/96, de 31/07);

o Efetivar o direito dos consumidores a protegdo juridica e a uma justica
acessivel e pronta;

e Aumentar a seguranga dos consumidores no ambito da contratagéo online;

O Regulamento (UE) n.° 524/2013, do Parlamento Europeu e do Conselho de
21 de maio de 2013 sobre a resolugéo de litigios em linha (Regulamento RLL),
teve por objetivo criar uma plataforma de RLL a escala da Unido Europeia, a
qual entrou em funcionamento em fevereiro de 2016. Esta plataforma assume
a forma de um sitio web interativo, com um ponto de entrada Unico para os
consumidores e para os comerciantes que pretendam resolver litigios
decorrentes de transagdes em linha por via extrajudicial. Presta informacdes
gerais sobre a resolugéo extrajudicial de litigios em matéria contratual entre
consumidores e comerciantes resultantes de contratos de compra e venda e de
servigos em linha. Permite que os consumidores e os comerciantes apresentem
queixas utilizando um formulario eletrénico disponivel em todas as linguas
oficiais das instituicdes da Unido, e juntem os documentos relevantes.
Transmite as reclamagdes a uma entidade de RAL competente (CIAB por ex.)
para conhecer do litigio em causa. A plataforma de RLL disponibiliza uma
ferramenta eletronica de gestdo gratuita que permite as entidades de RAL
conduzir o procedimento de resolugéo de litigios em linha com as partes através
da plataforma de RLL.

¢ Humanos (Técnicos Administrativos, juristas, diretor, juizes-arbitros)
¢ Internet

e Computadores

e Fax

o Telefone

2023

Toda a area de abrangéncia do CIAB - Tribunal Arbitral do Consumo (19
municipios dos distritos de Braga, Viana do Castelo e Vila Real).
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ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
) DE CONSUMO

| — Manutencao e consolidagao da atividade principal do Centro

4. Protocolos com as Entidades Reguladoras de Servigos Publicos
ATIVIDADE Essenciais (AMT, ANACOM, ERSE e ERSAR)

e Estabelecer a cooperacdo entre o CIAB e as Entidades Reguladoras de
Servigos Publicos Essenciais decorrente dos Protocolos de Cooperagao
OBJECTIVOS celebrados, previstos na Lei RAL, na sequéncia da publicagdo da Lei n.°
GERAIS 14/2019, de 12/02;
eIncrementar os niveis de eficiéncia, eficacia, celeridade, transparéncia e
acessibilidade nos procedimentos de RAL.
Na sequéncia da celebragcédo dos Protocolos de Cooperagéao, as partes (ER de
SPE e CACC) assumiram um conjunto de obrigacdes.
Serdo assim desenvolvidas doravante um conjunto de agdes especificas,
decorrentes do cumprimento do Protocolo, nomeadamente:
e Promover a especializagdo do Centro nas matérias objeto dos
Protocolos, contribuindo assim para a melhoria do servico prestado pelo
CIAB, quanto a informagéo e resolu¢do de conflitos de consumo de
- SPE;
DESCRIGAO e Participar nas agdes de formagéo ministradas pelas ER;
e Elaborar um plano de formagéo em fungéo das necessidades sentidas
pelos colaboradores do Centro e apresenta-las as ER, tendo em vista a
sua implementacéo;
e  Cumprir as obrigagdes de reporte de informacgao;
e  Cumprir com as demais obrigacées assumidas com a celebragdo dos
Protocolos

MEIOS/ e Servigos técnicos das ER afetos ao Protocolo;
RECURSOS e« Técnicos Administrativos, Juristas, Diretor, Juizes - arbitros

DATA 2023

LOCAL Entidades Reguladoras e CIAB

Plano de Atividades 2023




ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

| — Manutencgao e consolidagao da atividade principal do Centro

ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRICAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

5. RACE — Rede de Apoio ao Consumidor Endividado)

¢ Informar os clientes bancarios sobre os seus direitos e deveres;

¢ Apoiar os clientes bancarios no ambito da prevengao do incumprimento ou da
regularizacao de situagdes de incumprimento dos seus contratos de crédito;

e Criar mecanismos suscetiveis de dar protecdo aos consumidores sobre
endividados;

e Aumentar a literacia financeira dos consumidores;

o Garantir a populagéo abrangida pelo CIAB, o acesso facil, préximo e gratuito,
de um meio extrajudicial de apoio ao consumidor endividado;

e Contribuir para a prevengao de situagdes de incumprimento bancario e apoiar
0s consumidores que se encontrem em situagao de incumprimento;

¢ Divulgar o CIAB como entidade que integra a RACE

Disponibilizar um servico de atendimento dos utentes abrangidos pelo CIAB,
tendo em vista informar os consumidores de forma individualizada
relativamente aos seus direitos e deveres e em matéria de endividamento e de
sobre-endividamento;

Disponibilizar um servico técnico para apoiar o0s clientes bancarios
relativamente a analise das propostas apresentadas pelas instituigdes de
credito, bem como no acompanhamento da negociagao entre aquelas e estas,
no ambito dos regimes criados por legislacdo especial (Decreto-Lei n.°
227/2012, de 25/10, alterado pelo Decreto-Lei n.° 70-B/2021, de 6 de agosto
Promover o recurso a ferramentas de informagédo e comunicagéo, de forma a
garantir a existéncia de diversos canais de comunicagdo tendo em vista
informar os consumidores;

Desenvolver iniciativas de divulgacéo de informagéo que promovam o aumento
da literacia financeira dos consumidores, com especial destaque para os mais
vulneraveis (jovens, idosos, desempregados, etc), por se considerar que sdo a
ferramenta indispensavel para capacitar os consumidores e as familias nas
suas escolhas e na gestdo do orgamento familiar (por exemplo Escolas, etc.);
Sessbes de informagao/divulgagao destinadas as Juntas de Freguesia e as
entidades representativas da sociedade civil nos concelhos abrangidos (IPSS,
parocos, policia, etc.)

Técnicos RACE
Técnicos CIAB;
Técnicos SMIC;
Municipios associados;
Rede institucional

2023

Municipios associados

Plano de Atividades 2023 6



ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

Il - Comunicacao e difusao do CIAB e da Rede de Arbitragem de Consumo

ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRICAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

1. Construcio de um novo web site

Modernizagdo dos meios digitais, acessiveis aos utentes do CIAB,;
Criar um site moderno e funcional, autoajustavel e concebido para diversos
dispositivos;

o Melhorar o acesso dos utentes a informacéo, de acordo com as tecnologias
mais atuais;
Aceder a informagdo que permita conhecer melhor os publicos-alvo e
informagéo sobre as pesquisas efetuadas;

e Disponibilizar as informag¢des da RAL e do Centro numa segunda lingua
(inglés), para atingir a cada vez mais numerosa populagdo oriunda de
paises terceiros.

Em 2016 com a publicacao da Lei n.° 144/2015, de 8/09, que formulou novas
exigéncias em termos de informacgao eletrénica disponivel para as partes dos
processos de reclamacgéo, foi reformulado o sitio eletronico do CIAB, onde se
procurou centralizar a informagao.

Com a publicacdo da Lei 63/2019, de 16 de agosto e a crescente procura dos
servicos do CIAB, e tendo em conta as expetativas dos utilizadores/utentes
(organizar a arquitetura da informacao), o CIAB propde-se criar um site moderno
e funcional, autoajustavel e concebido para todos os dispositivos.

Pretende-se, entre outros, possibilitar uma forma de aceder ao CIAB por via
digital, para formulagédo de pedidos de informacg&o e processos de reclamagao
de consumo

Torna-se também imperativo nesta evolugédo o acesso a informagao da RAL em
inglés, considerando o cada vez maior numero de residentes de outras
nacionalidades na area de intervengéo do CIAB.

e Técnicos administrativos, juristas, técnicos da RACE e diretor
e Facebook,

¢ Instagram

e Computadores

e Empresa a contratar

e Bases de dados do CIAB

o Instituicbes associadas e/ou protocoladas

2023

Braga e Viana do Castelo

Plano de Atividades 2023 7



ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

Il - Comunicacgao e difusao do CIAB e da Rede de Arbitragem de Consumo

ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRIGCAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

2. Manutengao dos instrumentos de comunicagao e divulgagao
eletrénica criados pelo CIAB — Tribunal Arbitral de Consumo

Melhorar as condi¢des de atendimento dos utentes do Centro;

Introduzir e melhorar ferramentas ligadas as TIC (tecnologias de informagéo
e comunicagao) no atendimento dos utentes do Centro;

Divulgar o CIAB e a sua atividade;

Dar a conhecer aos consumidores informagao essencial sobre os seus
direitos, disponibilizando legislagao essencial, informagdes Uteis, contactos,
etc.

Tem vindo a aumentar a procura dos servicos do Centro pelos respetivos
utentes, seja utilizando os canais a distancia, seja no atendimento presencial
nas instalagdes do Centro (Braga e Viana do Castelo).

Em 2020 foi adquirido e implementado um sistema de senhas, que permite uma
melhoria no atendimento dos utentes, possibilitando ainda de forma mais rapida
e fiavel obter dados estatisticos sobre os atendimentos realizados. Este sistema
manter-se-a por forma a proporcionar as condigdes de atendimento dos utentes
do Centro.

Atualmente, e face a este aumento da procura pelos consumidores dos meios
digitais, chegou agora o momento de explorar uma presenca digital mais eficaz,
bem como um conjunto de processos de comunicagédo que possam tornar mais
claro e apelativo os servigos do CIAB.

Todos os instrumentos de comunicacao digitais carecem de ser alimentados
com informacéo relevante, e atual. Ha ainda a intencéo de dar continuidade a
esta divulgacao, usando outros canais como seja o Twitter e o Linkedin.
Amplificar as informagdes e alertas elaborados pela DGC por forma a informar
0s consumidores dos conteudos dessas mensagens

Elaboragao de cartazes para publicagdo em mupis e outdoors.

e Técnicos administrativos, juristas, técnicos do RACE e diretor do CIAB
e Facebook,

¢ Instagram

e Computadores

e Bases de dados do CIAB

¢ InstituicOes associadas e/ou protocoladas

2023

Meios de comunicagdo digitais

Plano de Atividades 2023 8



ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
) DE CONSUMO

Il - Comunicacgao e difusao do CIAB e da Rede de Arbitragem de Consumo

ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRIGCAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

3. Producéo e envio de press release para os mass media
e newsletter para envio aos publicos do CIAB

¢ Divulgar o CIAB e a sua atividade;

e Conferir notoriedade as atividades desenvolvidas pelo CIAB;

¢ Dar a conhecer aos cidadaos e agentes econdémicos toda a informagéao util
para um exercicio consciente dos seus direitos;

¢ Difundir a existéncia e importancia da Rede de Arbitragem de Consumo, como
meio eficaz de dar resposta as questdes relacionadas com os conflitos de
consumo;

¢ Desmistificar/diminuir a confusdo ainda existente na opinidao publica com
outras marcas e entidades.

Enviar com carater de regularidade noticias para os diferentes mass media da
regido (boletins municipais, jornais e radios locais) e eventualmente de caracter
nacional relativamente a eventos em que o CIAB participe, leve a efeito ou de
algum modo assumam relevancia suficiente para serem levados ao conhe-
cimento do publico, bem como manter as crénicas que o CIAB envia
periodicamente para as radios e jornais da regiao

e Juristas

e Técnicos CIAB
e Técnicos RACE
e Diretor

¢ Radios

e Mass media

¢ Internet

2023

Area geografica de abrangéncia e entidades parceiras, associadas e
congéneres do CIAB

Plano de Atividades 2023 9



ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

Il - Comunicacgao e difusao do CIAB e da Rede de Arbitragem de Consumo

4. Elaboracgao e envio regular de artigos sobre a tematica do consumo,
endividamento e sobre endividamento legislagao e atualidade com rele-
vancia para os consumidores e agentes econémicos, destinados a
serem publicados e difundidos pelos municipios associados.

ATIVIDADE

¢ Divulgar o CIAB e a sua atividade;
e Dar a conhecer aos consumidores e profissionais, os seus direitos, a
legislagdo e suas alteragdes e todas as questdes que se prendam com o
Direito do Consumo para um exercicio mais efetivo dos seus direitos
OBJETIVOS e Contribuir para que os municipios associados cumpram o disposto na Lei de
Defesa do Consumidor e na Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro (LAL)
GERAIS o Estreitar as relagbes com o0s municipios associados, o que s sera
conseguido por via de um contacto regular
e Potenciar a atividade do CIAB, pela utilidade e versatilidade que se reveste
para 0s municipios.

Enviar de forma regular, em principio um por més, noticias elaboradas no CIAB
pelos juristas sobre direitos dos consumidores, a legislagao e suas alteragdes e
todas as questbes que se prendam com o Direito do Consumo e que estejam
na ordem do dia, para os municipios associados para que estes as publiquem
nos seus boletins ou por outras vias as divulguem pelos municipes

DESCRIGCAO

¢ Juristas

e Diretor

e Técnicos RACE
e Bases de dados
o Legislacéo

¢ Internet

MEIOS/
RECURSOS

DATA 2023

e CIAB
Municipios

LOCAL e Mass media da regiao

Plano de Atividades 2023 10



ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

Il - Comunicacgao e difusao do CIAB e da Rede de Arbitragem de Consumo

ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRICAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

5. Divulgagao da Rede de Arbitragem de Consumo

¢ Divulgar junto da populacdo abrangida pela atividade do Centro, a Rede de
Arbitragem de Consumo, assim como dar a conhecer as alteragdes legais no
ambito do Direito do Consumo (e.g. Decreto-Lein.° 84/2021, de 18 de outubro,
que regula os direitos do consumidor na compra e venda de bens, conteudos
e servigos digitais), tendo em vista a sua implicacao junto dos consumidores;
¢ Dar a conhecer as competéncias atualizadas do CIAB.

O inicio de 2022 ficou marcado pela entrada em vigor o Decreto-Lei n.° 84/2021,
de 18 de outubro, que regula os direitos do consumidor na compra e venda de
bens, conteudos e servicos digitais, o que a par da Lei n.° 63/2019, de 16/08,
que determinou a criagdo de um mecanismo de arbitragem necessaria nos
conflitos de consumo de reduzido valor (até 5.000€), veio alterar radicalmente a
forma de intervengéo dos centros de arbitragem de conflitos de consumo e cria
novas possibilidades de acesso a justi¢ca junto dos consumidores.

Também o ano de 2023 sera marcado pela aplicacdo da Lei n.° 16/2022 que
aprova a Lei das Comunicacdes Eletrénicas.

E, por conseguinte, importante, a divulgacdo destes novos direitos, junto de
consumidores e agentes econdmicos.

O CIAB propde-se organizar sessoes de informagao nos diferentes municipios,
destinadas a consumidores e agentes econdmicos, tendo em vista o
esclarecimento das alteragdes legislativas, em colaboracdo com: Camaras
Municipais, Diregdo-Geral do Consumidor, Associagdes Empresariais da
regiao.

¢ Recursos humanos do CIAB e de outras entidades convidadas a participar
e Espaco apropriado para realizagao das sessoes

o Apresentagbes de power point ou outros sistemas.

o flyer

2023

Municipios da area de abrangéncia do CIAB
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ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
) DE CONSUMO

Il - Comunicacgao e difusao do CIAB e da Rede de Arbitragem de Consumo

ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRICAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

6. Comemoracgao dos 25 anos do CIAB “25 anos a resolver conflitos de
consumo”

e Encerramento das comemoracdes do 25° aniversario do CIAB-Tribunal
Arbitral de Consumo;

¢ Divulgar na regido a rede de arbitragem de consumo em geral e o CIAB em
particular;

¢ Dar continuidade as Conferéncias que o CIAB vem desenvolvendo na regiao
sobre a tematica do Direito do Consumo;

e Aumentar o conhecimento do publico da regido sobre os direitos dos
consumidores e das entidades que contribuem para a sua efetivagédo

O CIAB propbe-se organizar uma Conferéncia que assinale o fim das
comemoragdes do 25° aniversario do CIAB, em conformidade com o previsto
no respetivo programa.

A referida Conferéncia versara sobre a RAL e o papel da rede de arbitragem de
consumo e do CIAB na resolugéo da conflitualidade de consumo.

e Sala com capacidade;

¢ Conferencistas;

e DGC, DGPJ, Faculdade de Direito da UC
¢ Audiovisuais diversos (Power point, etc...)
e Folhetos, cartazes, desdobraveis

o Telefone

e Computador

¢ Internet

2023

Area de abrangéncia do CIAB

Plano de Atividades 2023 m 12



ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRIGCAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
) DE CONSUMO

lll - Desenvolvimento estratégico do CIAB

1. Internalizagado do Sistema de Contabilidade

¢ Introduzir melhoramentos nos servigos do CIAB,

e Aumentar a autonomia do Centro em relagdo aos servigos externos de
contabilidade;

¢ Melhorar a capacidade e o tempo de resposta do Centro nesta area;

e Diminuir custos.

O CIAB passara a deter nesta importante area, uma resposta quase imediata
as diferentes solicitagdes, que quotidianamente se colocam, nomeadamente
pelas entidades associadas e protocoladas.

Seré feita a aquisicdo e implementagcédo de uma solugéo de software de gestao
que ira permitir gerir todas as tarefas administrativas no &mbito da
contabilidade.

A afetagdo de um colaborador com conhecimento e certificagdo nesta area
(Contabilista Certificada), devera acompanhar a necessidade de formagéo que
permita manter atualizados os conhecimentos e legislagdo em vigor.

Esta solugéo visa, entre outros, a otimizagédo dos recursos humanos existentes
no Centro

Finalmente, a internalizagdo do sistema de contabilidade permitira de forma
mais rapida e fiavel obter dados contabilisticos e diminuigao de dependéncia de
servigos externos, e a consequente redugao de custos.

e Computadores

e Recursos Humanos afetos a Contabilidade
e Programas de Software certificados

¢ Internet

e Telefone

e Correios

o Material de escritério diverso

2023

Braga e Viana do Castelo
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ATIVIDADE

OBJECTIVOS
GERAIS

DESCRICAO

MEIOS/
RECURSOS

DATA

LOCAL

ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

lll - Desenvolvimento estratégico do CIAB

2. SMIC 2023
(Servigo Municipal de Informagao ao Consumidor)

o Estabelecer as condigbes necessarias para, por via da implementagao do
SMIC, os direitos dos consumidores sejam efetivamente conhecidos e
aplicados nos 17 municipios que se encontram a implementar o servico;

e Aumentar o atendimento dos utentes, respondendo a mais processos de
informacgéao e de reclamacao;

Garantir a populagao abrangida pelo CIAB o acesso facil, préximo e gratuito,
de um mecanismo de resolucéo alternativo de litigios na area do consumo;

e Colaborar com os municipios no cumprimento da lei no que diz respeito as
competéncias que sobre eles incidem em termos de defesa do consumidor;

e Divulgar o CIAB como meio RAL;
o Desenvolver iniciativas locais de divulgagao dos direitos do consumidor
O CIAB mantém em cada um dos 17 Municipios associados ao CIAB (com
excecdo de Braga e de Viana do Castelo) um servigo local de informagéo ao
consumidor (designado por SMIC ou SMAC ou outro que 0s municipios
pretendam) e a afetacdo de um técnico que é responsavel pelo seu
funcionamento e dinamizagdo e ao qual competirdo, designadamente as
seguintes fungdes:

e Elaboragédo de um plano individual de atividades na area da informagao
e sensibilizagdo dos consumidores locais, como sejam a organizagao de
sessoOes de informacgdo em escolas, centros de formagéao, IPSS e outros,
para cuja execugao o CIAB dara todo o apoio necessario;

o Articular com os restantes funcionarios do servigo de atendimento, tendo
em vista a recegdo e encaminhamento dos processos para o CIAB, com
origem nos municipios;

¢ Providenciar, quando necessario, ao agendamento e a disponibilizagao
dos espagos destinados a realizagdo de mediagdes e arbitragens;

e Distribuir informagéo remetida pelo CIAB junto dos publicos institucionais
do municipio;

e Criacdo de um espaco proprio (facultativo) com lettering alusivo.

¢ Producao e oferta de um roll up a cada Camara Municipal, a ser colocado
num espago municipal de grande visibilidade, anunciando e publicitando
a existéncia do servigo e os seus contatos.

Esta atividade consubstancia-se ainda na organizagdo de uma agao de
formacao com diversas sessdes ao longo do ano destinadas aos técnicos SMIC
e Técnicos SMIC
o CIAB
e Parceiros institucionais do CIAB (DGC, AMT, ANACOM, ERSE, ERSAR,

ISP, BP, DECO, UM, IPCA, IPVC, etc.)

e Acgdes de formagao em sala

e Computadores

e Formadores

o Material de apoio para formandos
2023

Area de abrangéncia do CIAB
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ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

lll - Desenvolvimento estratégico do CIAB

ATIVIDADE 3. Participagao na rede de arbitragem de consumo, visando a utilizagao
de sistemas comuns e a harmonizagao de procedimentos.

o Dar cumprimento ao previsto no artigo 4.° da Lei n.° 144/2015, de 8/09;

¢ Divulgar o CIAB, a sua atividade e a arbitragem institucionalizada de conflitos
de consumo

e Promover um bom relacionamento institucional, como forma de conferir
notoriedade ao CIAB

¢ Trocar experiéncias e conhecimentos com outras entidades

¢ Contribuir para a harmonizagao dos procedimentos dos diferentes centros de
arbitragem que integram a rede

OBJECTIVOS
GERAIS

A Lei n.° 144/2015, de 8/09 cria a rede de arbitragem de consumo que tem por
objetivo assegurar a coordenacdo, a utilizacdo de sistemas comuns e a
harmonizagdo de procedimentos seguidos nas atividades de informagéo,
mediagao, conciliagdo e arbitragem de litigios de consumo, bem como o
disposto no n.° 4 do art.° 16° daquele normativo, donde se destaca a alinea f)
(avaliar a cooperagao no ambito de redes de entidades de RAL que facilitem a
resolugao de litigios transfronteirigcos). Este esfor¢o tem vindo a ser concretizado
desde 2016 com reunides técnicas entre os CACC nacionais de onde resultou
o0 Regulamento Harmonizado e a harmonizagéo de alguns procedimentos, a que
deve ser dada continuidade, tendo em vista a utilizagdo de sistemas comuns e
o aprofundamento da harmonizagéo de procedimentos.

DESCRIGCAO

MEIOS/ ¢ Recursos humanos (juristas e diretor)
RECURSOS « Correio e Internet

DATA 2023

e CIAB;
LOCAL e Centros de Arbitragem;
e Qutras entidades (AMT, ANACOM, ERSE, ERSAR, DGC, DGPJ, etc.)
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ClAB

TRIBUNAL ARBITRAL
) DE CONSUMO

lll - Desenvolvimento estratégico do CIAB

ATIVIDADE 4. Desenvolver e fortalecer a rede de parcerias do Centro

¢ Divulgar o CIAB na regido, a sua atividade e a arbitragem institucionalizada
de conflitos de consumo
e Promover um bom relacionamento institucional na regido, como forma de
OBJECTIVOS conferir notoriedade ao CIAB

GERAIS ¢ Trocar experiéncias e conhecimentos com outras entidades da regido
o Fortalecimento das sinergias entre entidades associadas, parceiras e
congéneres

O CIAB tem vindo ao longo da sua existéncia a aumentar o numero de entidades

associadas e/ou protocoladas. S&o atualmente perto de trés dezenas de

instituicdbes associadas, a que acrescem diversos protocolos de cooperacao

com muitas outras.

Seré feito um trabalho continuo na promocgao e divulgacdo do CIAB e da sua
DESCRICKO atividade pela populagcdo do territorio, concretizando-se na realizagdo de

reunides e a realizacao de atividades de divulgacéo e informagédo em parceria

com estas entidades.

A captagado de novas entidades associadas e/ou parceiros permitira uma maior

abrangéncia e divulgacao do CIAB junto da populagéo.

MEIOS/ ¢ Recursos humanos (diretor, Administragao, equipa técnica)
RECURSOS « Correio, telefone e Internet

DATA 2023
CIAB
LOCAL CIM Cavado, CIM Alto Minho

IPCA, juntas de freguesia, associagdes empresariais e de consumidores,
IPSS, etc.
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