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I. __Introducdo
No Relatério de Atividades referente a 2020 demos nota de que esse ano foi dominado, a nivel

mundial, nacional e do proprio CIAB, pela pandemia de Covid-19, que tudo determinou e
condicionou em termos sociais, econdmicos e processuais. Pois bem, o ano de 2021 comegou
ainda completamente dominado pela pandemia e terminou da mesma forma, embora com
diversas nuances introduzidas pelo melhor conhecimento da doenca, a disponibilizacdo de

vacinas e o aparecimento de novas variantes da doenca (Delta e Omicron, nomeadamente).

A evolucdo da situacdo pandémica ao longo do ano, com altos e baixos em termos de gravidade,
determinou, no pico da pandemia em 2021, uma nova suspensdo de diligéncias e dos prazos
processuais (cfr. Lei n.° 4-B/2021, de 1/2 e Lei n.° 13-B/2021, de 5/4), a qual vigorou entre 22 de
janeiro e 5 de abril, num total de 74 dias. Como resulta evidente, estas medidas legais afetaram
bastante a tramitacdo processual, com reflexo na duracdo dos processos, que ndo s nao se
conseguiu encurtar no ano em analise, como inclusive aumentou para 77 dias, como melhor se
verd adiante. Por outro lado, a pandemia determinou ainda a impossibilidade de agendar
atividades presenciais em determinados periodos, bem como incerteza em relacdo a realizacao de
certas atividades, que nalguns casos tiveram mesmo de ser canceladas ou alteradas no seu formato

inicial.

A realizacdo das elei¢Ges autarquicas em 26/09/2021 foi um outro aspeto com importante reflexo
ao nivel deste Centro de Arbitragem. Na verdade, nos termos do numero 8 do artigo 7.° dos
Estatutos “a elei¢do para os 6rgdos sociais do Centro deve realizar-se no prazo maximo de trés
meses apos a realizagao das eleigdes autarquicas”, na medida em que a maior parte das entidades
associadas do Centro sdo autarquias locias (municipios). Em conformidade, completando-se o
mandato dos 6rgdos sociais cessantes, importou proceder a sua renovacao, o que foi feito em 27
de outubro, de onde resultou, a eleicdo de uma nova Administracdo, responsavel pelo
funcionamento do Centro. Resulta assim que, embora a responsabilidade pela maior parte do
trabalho desenvolvido em 2021 seja da anterior Administracdo, a atual ja assegurou o
funcionamento na parte final do ano e, mais importante ainda, assume a responsabilidade pela

elaboracdo do presente Relatdrio.

De realcar ainda, a publicacdo do Decreto-Lei n.° 70-B/2021, de 6 de agosto, que altera o Decreto-
Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro, revitalizando a Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes
Bancarios (RACE). Devido a pandemia, foram aprovadas diversas medidas excecionais e

temporarias relativas a protecdo do credito das familias e das empresas, designadas por
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moratdrias publicas. Essas moratdrias cessaram a sua vigéncia em duas fases, sendo a primeira
em 30 de setembro ultimo e a segunda em 31 de dezembro, determinando a retoma do
cumprimento normal dos créditos bancarios. Considerando que a cessacdo destas medidas pode
comportar efeitos negativos sobre a situacao das familias, procedeu-se a revitalizacdo da RACE,
tendo sido qualificados diretamente por determinacdo daquele normativo, 0s centros de
arbitragem de conflitos de consumo para integrar essa Rede e, dessa forma prestar apoio as
familias que se encontrem em risco de incumprimento ou ja em incumprimento efetivo. O CIAB
que ja participara na RACE aquando da sua formulacdo original, com excelentes resultados alis,
passou assim, na parte final do ano, a preparar a sua participacdo nesta importante rede de apoio
aos clientes bancarios. Foi constituida uma equipa técnica nova; foi preparado o espaco fisico
gue a mesma vai ocupar; foi efetuada uma candidatura ao Fundo para a Promogéo dos Direitos
do Consumidor — Eixo C (112 fase), a qual foi aprovada e deu-se inicio, ainda em 2021, a abertura
de alguns processos de acompanhamento e resposta a pedidos de informacao no &mbito da RACE.

Finalmente, ha que registar os excelentes resultados processuais registados pelo CIAB no ano a
que diz respeito este Relatério. A atual Administragdo ndo pode deixar de se regozijar com esses
resultados, absolutamente excecionais e, por esta via, felicitar também a anterior Administracédo
e demais 6rgdos sociais, cujo mandato cessou em finais de outubro, j& que sdo em grande parte

responsaveis por esses resultados.

O nucleo fundamental da atividade do CIAB teve a evolucdo que o quadro seguinte documenta:

020 2021 Variagao

INFORMAGCOES/RECLAMAGCOES %
0

Informagdes escritas 869 1.050 17,2%
Informagdes Presenciais 796 288 -63,8%
Informacgdes telefénicas 1082 1.423 24%

Processos de reclamagio 1.544 1.571 1,7%

Fig.1 - Quadro geral de variagdo da atividade processual 2020/2021
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Em termos de apresentagdo do Relatorio de Atividades relativo a 2021 (RA 2021 doravante), a

semelhanca do ja efetuado no anterior Relatorio de Atividades, foram introduzidas algumas

alteracdes relativamente a anos anteriores, privilegiando a apresentacéo de factos, traduzidos

em nameros, quadros, graficos e fotografias, deixando a interpretacdo dos mesmos para quem

analisar o presente relatério. Como se referiu na introducdo, devido a pandemia, houve um

conjunto de atividades constantes do plano de atividade que ndo se puderam realizar.

I. Manutengao e
consolidagao da
atividade principal
do Centro

I Comunicagao e
difusdo do CIAB e da
Rede de Arbitragem
de Consumo

Ill. Desenvolvimento
estratégico do CIAB

IV. Dinamizagao da
vida associativa

1. Rececdo, tratamento e resposta a processos de informacdo formulados pelos
consumidores e agentes

econdmicos da area de abrangéncia do Centro.

2. Resolugdo de processos de reclamacdo, utilizando para o efeito a mediagdo, a
conciliacdo e a arbitragem.

3. Resolugdo de processos de reclamacdo de consumo relativas ao Regulamento
(UE) n.2524/2013, do PE e do

C9, de 21 de maio de 2013, através da Plataforma de RLL, (comércio on-line)

4. Projeto SMIC 2020 (Servigo Municipal de Informacdo ao Consumidor).

5. Protocolos com as Entidades Reguladores (ER) de Servicos Publicos Essenciais (
SPE) — AMT, ANACOM, ERSE e ERSAR

1. Semana do CIAB na Loja do Cidadao de Braga

2. Manutengdo dos instrumentos de comunicagao e divulgagdo eletrénica criados
pelo CIAB — Tribunal Arbitral de

Consumo

3. Envio de press release para os mass media

4. Elaboragdao e envio regular de artigos sobre a temdtica do consumo,
endividamento e sobreenvidamento

legislagdo e atualidade com relevancia para os consumidores e agentes
economicos, destinados a serem

publicados e difundidos pelos municipios associados

5. Divulgacdo da arbitragem necessaria

6. Comemoracdo dos 10 anos do Polo de Viana do Castelo

1. Modernizar o sistema de atendimento aos utentes.

2. Introducdo de ferramentas de TIC nos procedimentos de RAL

3 — Participacdo na Rede de Arbitragem de Consumo, visando a utiliza¢cdo de
sistemas comuns e harmonizagao

de procedimentos

1. Efetivacdo de todos os eventos previstos nos Estatutos do CIAB

Fig.2 - Indice do Plano de Atividades de 2021
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11. Manutencao e consolidacdo das atividades do CIAB (Informacdo, Mediacao,
Conciliacdo e Arbitragem)

2.1. Informacgdes (alinea a) do n.° 2 do art. 9.° da Lei RAL)?

Em 2021, foram obtidos os seguintes valores no que toca a informagdes?:

Processos de informagdo (escritos) - 2020 869
Processos de informagao (escritos) - 2021 1.050
% (diferenca percentual entre os 2 anos) 17,2%
Informacgdes presenciais - 2020 796
Informacgdes presenciais - 2021 288
% (diferenca percentual entre os 2 anos) -63,8%
Informacdes telefdnicas - 2020 1.082
Informagoes telefdnicas - 2021 1.423
% (diferenga percentual entre os 2 anos) 24%

Fig.3 —Quadro contendo a variagdo das informagdes prestadas entre 2020 e 2021

Relativamente aos pedidos de informacéo, os numeros inseridos pecam por defeito, considerando
que a esmagadora maioria das informaces telefonicas ndo sdo registadas e, também muitas
informacgdes presenciais ndo sdo registadas, considerando a falta de recursos disponiveis, bem
como de um sistema fidvel para monitorizar as informaces. Temos nogao que 0s servicos de
atendimento ndo procedem ao registo efetivo deste tipo de informac6es, considerando desde logo
0 pouco tempo disponivel para o efeito em caso de picos de trabalho, 0 que acontece cada vez
com maior frequéncia. Por outro lado, o registo de informacdo estatistica relativa a pedidos de
informacdo, deve ser reduzida ao minimo indispensavel (bastando em nossa opinido: a) 0 nome

de quem formula o pedido, b) o municipio, c) o objeto do pedido, d) contacto e e) a data de entrada

1 No tocante a informagéo, os processos de informagdo encontram-se definidos como aqueles que, quando a informagdo é
solicitada por escrito, ddo origem ao que se designa internamente “processo de informagdo”, e que ndo se confundem com
0s processos de reclamacdo. Um processo de informagdo pode dar origem a um processo de reclamagdo, mas também pode
acontecer, e acontece muitas vezes, que tal ndo suceda. Saliente-se que, quando o processo de informagdo tem por autor
um agente econdmico tal nunca acontecera. E, mesmo nos casos em que é o consumidor a solicitar a informacao, este, apds
ser devidamente esclarecido, pode verificar que a sua pretensio carece de fundamento. Nos termos do art.2 1.2 dos
Estatutos o primeiro objectivo do Centro é prestar «...informagdo aos consumidores e aos profissionais sobre o mercado
de produtos e servigos, e também sobre os seus direitos e deveres.»

2ver nota de rodapé 1.

Relatorio de Atividades e Contas de 2021 7
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do pedido e de resposta).

2.2. Processos de Reclamacéo de Consumo (alinea a) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

2.2.1. Processos de Reclamacédo Entrados e Arquivados

Passando agora aos processos de reclamacdo, apresentamos o quadro seguinte que permite

verificar a evolucdo do nimero de processos de reclamacédo entrados e arquivados nos ultimos

anos:

Entrada e Arquivamento
2016 2017 2018 2019 2020 2021
de Processos
1.467 1.624 1.627 1490 1544 1571
Processos Entrados
1.356 1.653 1.663 1486 1486 1601
Processos Arquivados
Saldo® -111 29 36 -4 -58 30

Fig.4 — Quadro referente a evolugdo do n.2 de processos de reclamagdo nos ultimos 6 anos

Em 2021 o Centro voltou a registar um aumento do nimero de processos de reclamacéo entrados

(+27). Sendo apenas um ligeiro aumento (1,7%), pensamos que reflete uma tendéncia que, a

medida que o efeito da pandemia sobre o consumo se for eshatendo, se tornara mais evidente,

fruto da extensdo da arbitragem necessaria aos conflitos de consumo de reduzido valor

econdmico.

“Desde ja quero agradecer a forma como decorreu todo 0 processo, mas
para mim o que mais apreciei foi 0 atendimento. De louvar, fui muito bem
atendido. Parabéns pelo profissionalismo, continuem assim. ”

Processo 2872/2021

3 Os valores negativos tém como consequéncia o aumento das pendéncias para o ano seguinte e os positivos uma diminuigdo.

Relatério de Atividades e Contas de 2021
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2.2.2. Resultado dos Arquivamentos
O quadro seguinte é muito importante, porquanto revela a percentagem de resolucdo dos

processos de reclamacéo (relacdo entre o total de processos resolvidos e arquivados em cada
ano). A percentagem de resolucéo reflete porventura o indicador mais importante da atividade
processual do Centro, mais importante mesmo que o nimero de processos entrados.

Se for calculada a taxa de resolucdo nos termos referidos em nota de rodapé (6), ou seja,

calculando a relacdo entre os processos resolvidos (1.516) e 0s processos arguivados

expurgados das incompeténcias e desisténcias, 0 que totaliza 1.526 processos, encontramos

um valor de 99,3%, ou seja 4,3 pontos percentuais acima da percentagem de resolucéo

constante da figura 5.

Resultado dos

: 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Arquivamentos:

Processos Arquivados 1275 1356 1653 1663 1486 1486 1601

Processos Resolvidos? 983 1068 1303 1288 1177 1403 1516

Percentagem de resolugio/

relagdo total dos 77% 79% 79% 77% 79% 94% 95%

arquivamentos®

Duragdo Média/Dias 59 61 24| 53 51 68 77

Fig.5 — Quadro relativo a percentagem de resolugdo registada nos Ultimos 7 anos

4 Processos resolvidos sdo os processos arquivados por mediagdo com acordo, conciliagdo e arbitragem.

5 A percentagem de resolugdo, sendo um indicador de atividade, ndo nos parece que deva ser considerado um indicador de
eficiéncia fidvel da atividade do Centro, na medida em que traduz a relagdo entre os processos resolvidos e o total de processos
arquivados. Um melhor indicador de eficiéncia a considerar, em nossa opinido, serd a taxa de resolugdo, que considera a relagao
entre os processos resolvidos e os entrados, mas descontando dos processos entrados, os processos encerrados por
incompeténcia e desisténcia do requerente, na medida em que estas formas de encerramento sdo alheias ao desempenho do
Centro.

Relatorio de Atividades e Contas de 2021 9
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2.2.3. Quadro geral de informacéo detalhada relativamente a forma de arquivamento dos
processos de reclamacéo de consumo

O quadro seguinte evidencia as diferentes formas de arquivamento dos processos de reclamacéo
nos Ultimos 7 anos:

MEDIACAO COM ACORDO 853 934 1180 1162 1077 1245 1258
CONCILIACAO 44 22 15 11 18 17 27
ARBITRAGEM 86 112 108 115 82 141 231

INCOMPETENCIA 46 71 114 150 73 11 32
DESISTENCIA 46 47 37 44 35 52 43
MEDIACAO SEM ACORDO 97 67 80 42 61 5 3
RECUSA DE
ARBITRAGEM/FALTA DE 68 72 87 110 130 10 0
RESPOSTA

OUTROS

35 31 32 29 10 5 7

Fig.6 — Quadro de informagdo detalhada 2015/2021 sobre as formas de arquivamento

6 Em nossa opinido, conforme ja referido supra (nota 5), uma coisa é a percentagem de resolugdo e outra é a taxa de resolugdo.
O numero de processos ndo resolvidos a considerar para determinar a taxa de resolugdo é de 10 processos (taxa de resolugdo=
processos resolvidos/ processos arquivados — (processos arquivados por incompeténcia+processos arquivados por desisténcia);
Taxa de resolu¢do= 1.516/1.526; taxa de resolugdo= 99,3%.

Relatério de Atividades e Contas de 2021 10
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E interessante analisar a evolucdo dos processos arquivados pelas diferentes formas de
arquivamento ao longo desta linha temporal (7 anos).

Desde logo, gracas a arbitragem necessaria que se aplica agora a esmagadora maioria dos
processos de reclamacdo, o nimero de processos nao resolvidos desceu abruptamente em relacao
aos anos anteriores a 2019, inclusivé. Por exemplo, em 2018, os processos ndo resolvidos (375)
representaram 22,5% dos processos arquivados. Ja no ano em analise (2021), 0s 85 processos ndo
resolvidos representam 5,3% dos processos arquivados. E uma diferenca significativa e que traduz
a importancia que a arbitragem necessaria representa para 0s consumidores. No nosso entender
estamos perante uma verdadeira revolugdo no empowerment dos consumidores em termos de
acesso a justica, pela garantia que lhes da em termos de efetiva resolucdo processual (0 que nao
se traduz necessariamente em lhes ser dada razdo). Continuamos a sublinhar a importancia que a
mediagdo tem neste Centro de Arbitragem, 0 que em nossa opinido tem a ver sobretudo com a
realizacdo das mediacOes presenciais, que se concluem na sua maior parte por acordo e evitam a
passagem do processo para a fase de conciliagdo/julgamento. Foram 359 em 2021’. A melhoria
da performance do CIAB no ano em analise prende-se sobretudo, em nossa opiniao, pelos efeitos
conjugados da arbitragem necessaria nos servigos publicos essenciais (que representa agora 62%
dos processos entrados, menos que em 2020) e nos conflitos de consumo de reduzido valor

econdmico.

—
1500 q 141
17

27
82
1200 18
900
1245 1258
600 1077
300
0
2019 2020 2021
B Mediagdo com Acordo  H Conciliacdo Arbitrgem

Fig.7 — Gréfico de informagdo detalhada 2019/2021 sobre a evolugdo da resolugdo processual (mediagdo, conciliagdo e arbitragem)

7 Ver figuras 9 a 11 infra
Relatério de Atividades e Contas de 2021 11
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2.2.4. Mediacéo presencial
A mediacdo tem sido, ao longo de todos estes anos, claramente o procedimento de resolugéo de

conflitos mais utilizados por este Centro de Arbitragem, como resulta claro da figura 6. Mesmo
quando comparado com os restantes Centros que integram a rede de arbitragem de consumo, 0

CIAB destaca-se ao nivel da resolugdo por mediacéo.
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934

853
851 2

1000
800
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200
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Fig.8 — Gréfico de informagdo detalhada 2014/2021 sobre a evolugdo da mediagéo

Por outro lado, desde sempre, o CIAB integrou a mediacdo presencial nas suas ferramentas.
Expliquemos: normalmente, quando se fala da mediagéo de conflitos de consumo, esta refere-se
a formas de mediacdo conduzidas a distancia (telefone, email, carta), de forma indireta, no sentido
em que é o mediador que, de forma pendular, vai recebendo, filtrando e encaminhando as
comunicacgdes entre as partes e assincrona, ja que as partes nunca estdo simultaneamente em
contacto. Em muitos casos sera suficiente. Contudo, temos verificado que esta mediacdo, em
muitos processos, ndo e suficiente para fazer desaparecer as divergéncias entre consumidor e
agente econdmico. Desta forma, antes de passar o processo para a fase de conciliacdo/arbitragem,
uma fase completamente adversarial, em que o arbitro decide através de uma sentenca,
convidamos as partes para participarem numa mediacao presencial. Esta tem sido uma aposta
claramente ganha por este Centro de Arbitragem e uma imagem diferenciadora dos demais. Pelos
dados que possuimos e que aqui reproduzimos, o recurso a este procedimento tornou
desnecessario o recurso a arbitragem num nimero muito elevado de processos (80,4%), ja que,
em presenga uma da outra e com a ajuda de um mediador, as partes conseguiram estabelecer um

acordo que pds termo ao conflito. Deste modo, conseguindo resolver os litigios de forma mais

Relatério de Atividades e Contas de 2021 12
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célere, simples e menos onerosa. E sobretudo, com grande satisfagdo das partes. A partir de 2020,
devido a pandemia, algumas destas mediacdes foram realizadas também com o recurso a
plataformas de comunicacdo a distancia, encontrando-se o mediador e as partes (ou pelo menos
uma parte) a distancia.

Atente-se ainda, relativamente as mediacdes 0s dados seguintes:

REUNIOES DE MEDIACAO 2017 2018 2019 2020 2021

N.2 total de reunibes (Braga e Viana) 319 265 234 286 359
N.2 de processos que implicaram > 1 reunido 5 7 6 5 10
TOTAL de reunides efetuadas nas Camaras Municipais 27 25 17 13 13

Fig.9 — Quadro referente as reunides de mediagdo 2017/2021

REUNIOES DE MEDIACAO 2020 2021

N.2 total de reunides de mediagdo 286 359
Presenciais 240 223

Meios de comunicagio a distancia (Zoom) 46 1368

Fig.10 — Quadro referente as reunides de mediagdo 2021

RESULTADOS DAS REUNIOES

Mediagdo com Acordo 261

Acordos obtidos na reunido 170
Acordo obtido apds o decurso da reunidao de mediagdao 91
Outros ° 98

Fig.11 — Quadro referente aos resultados das reunides de mediagdo 2021

8 Reunides de mediacdo em que uma das partes ou ambas participaram através de meios de comunicac3o a
distancia.

% Estes 98 processos distribuiram-se da seguinte forma:

- 79 seguiram para a fase de conciliagdo/arbitragem;

- 1 encerrados por desisténcia;

- 18 encontravam-se suspensos a data de 31/12/2021.

Relatorio de Atividades e Contas de 2021 13
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Processo n® 3848/2020

REQUERENTE:

REQUERIDA:

Na sequéncia da reunido de mediagdo fol acordado por ambas as partes: A empresa declarou
que que se disponiblliza para formecer 8o Rte. duas gamrafas de vinho de prego e qualidade
semealhante 8o que encomeandara online (Mouch&o Tinto 2013, 3 garrafas por €36,67). Para o
efeito a empresa remete no prazo de 5 dles a contar da presente data para o emall do
Rte.: o , 5 referéncias de vinhos da mesma qualidade e prego por undade
(ou se cada garrafa de 0,751 a um prego que ronde os €35/40). A empresa compromete-se a
fornecar ao Rie,, no prazo de 10 dias a conlar da rececdio de email do Rie, com a sua escalha,
88 duas garafas de vinho a levantar na loja da Rda. em Barcelos, Com a resohucio do
processe nos termos referidas, as partas declaram nada mais ter a exlgir uma da outra, no
presente processo. Em caso de divida de interpretacdo de gualquer dos pontos do
presente  acordo as partes comprometem-se a reunir de novo com o mediador.
Ag partes declaram ter tomado conhedmento do encemamento nos termos @ para os afeitos do
disposto na alinea ¢) do n 1 do art® 12.° da Lai n.° 144/2015, de § de setembro. O prasente
acardo constitul titulo executiva, nos termos do art. 8° da Lel n.® 29/2013, de 19 de abvil.

Obtido © presante acordo, val ¢ mesmo ser assinado por ambas as partes e por mim gue
efetuel 3 medlagdo, sendo fornecida copia do presente acordo a cada uma das partes,

Centro de Infarmacdo, Mediagdo e Arbitragem de Consumo (Tribunal Arbitral)
Braga, 14 de janeiro de 2021.

O Req nte A Reguerida

%

O Mediador (assinatura digital)

Qo 2020-81- 14 M 1R

Fig.12 — Exemplo de Acordo obtido em reunido de mediagdo presencial

Relatério de Atividades e Contas de 2021
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2.2.5. Duracédo média dos processos
Conforme consta do quadro/figura 13 a duracdo meédia dos processos de reclamacéo cifrou-se em

77 dias de calendario. Representando um agravamento relativamente aos anos anteriores, tal

resulta essencialmente diretamente dos efeitos da Lei n.° 1-A/2020, de 19 de marco, alterada pela

Lei n.° 4-B/2021, de 1/02, cujos nimeros 1,3 e 4 do artigo 6.°-B, determinaram a suspensao dos

prazos processuais e da tramitacdo processual. Embora tenha sido feito um esforco de

recuperacao, 0 que € certo € que 0s processos, de um modo geral, sofreram atrasos.
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Total Arquivamentos
4 N.2 Processos Entrados
mOms édia de Dias

2015 2016

1275 1356
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2017 2018

1653 1663
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61

2019

1486
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51
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68
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1601
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77

Fig.13 — Grafico relativo a comparagdo da relagdo: N.2 de processos entrados/Tempo médio de resolucdo por processo entre 2015 a 2021
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Fig.14 — Grafico relativo a evolugdo do Tempo médio de resolugdo por processo entre 2015 a 2021

2021
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2.2.6. Processos pendentes

O numero de processos pendentes em 31 de dezembro de 2021, considerando o ano transato,

diminuiu, o0 mesmo sucedendo com as pendéncias relativas, sendo a seguinte a variagdo nos

ultimos cinco anos:

ANO

2017

2018

2019

2020

2021

Fig.15 — Quadro relativo a variagdo dos processos pendentes 2017/2021

251

215

219

277

247

1624

1627

1490

1544

1571

15,5%

13,2%

14,6%

18%

17%

Em sintese, durante o ano de 2021 o CIAB abriu 1.571 processos, tendo arquivado 1.601

processos de reclamacéo e transitaram 247 processos para 0 ano de 2022.

“Muito bom dia, tendo recebido resposta da decisdo no que concerne ao Processo 2895/2021, venho
desta forma expressar 0 meu muito obrigado pela forma eficaz e clara como 0 mesmo foi tratado.
Tenho a dizer também que (e como consumidor que sou...) fiquei agradado com a decisdo tomada.

Desejo a todos os que ai trabalham um feliz ano 2022!

Muito obrigado!

Processo 2895/2020

10 As pendéncias relativas traduzem a relagdo entre o nimero de processos pendentes e o nimero de processos entrados.

Relatério de Atividades e Contas de 2021
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2.2.7. Valor econémico dos processos de reclamacéo

O valor econdmico total dos processos findos em 2021 (1.601) ascendeu a € 953 246,22, 0 que
significa um valor médio/processo de € 595,40. Ja 0 processo de reclamagdo com valor mais
elevado que deu entrada no CIAB em 2021 foi de € 30.000,00. Nos servigos publicos essenciais,

0 processo de valor econémico mais elevado ascendeu a € 10.927,01.

Valor Médio dos Processos findos

€1 500,00 €1315,28 €1433,31
€1 281,72

€1 000,00

€610,50 €660,06

€583,77
€595,40

€500,00

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Valor Médio €1281,7 €1315,2 €1433,3 €610,50 €660,06 €713,32  €583,77 €595,40

Fig.16 — Grafico relativo ao valor médio dos processos de reclamacdo no periodo 2014/2021

“Sem a pronta intervengdo desses superiores e competentes Servigos do CIAB
jamais a * cumpriria o seu dever de justica, pelo que manifesto a V. Ex.%s 0
meu maior aprego e reconhecimento. ”

Processo 3549/2020

Relatério de Atividades e Contas de 2021 17
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2.2.8. Alguns dados relativos aos municipios da &rea de abrangéncia do CIAB

Nos quadros seguintes, podem visualizar-se diversos dados relativos aos municipios associados
do CIAB, como sejam os pedidos de informacdo, os processos de reclamacdo entrados por
residéncia do Requerente, o nimero de processos remetidos nos ultimos trés anos ao CIAB por
diversas entidades, com especial relevancia para as autarquias locais associadas do CIAB. De
referir que a remessa de processos diretamente pelas Camaras Municipais tem vindo a diminuir.

Pensamos que tal tem a ver, sobretudo com o facto de um numero muito significativo dos

processos de reclamacédo dar entrada por via eletronica.

MUNICIPIO Pedidos de informag&o (TOTAL)
Amares
Arcos de Valdevez 90
Barcelos 465
Braga 685
Caminha 66
Esposende 130
Melgaco 36
Mongao 76
Montalegre 42
Paredes de Coura 36
Ponte da Barca 48
Ponte de Lima 165
Pévoa de Lanhoso 86
Terras de Bouro 29
Valenga 56
Viana do Castelo 325
Vieira do Minho 51
Vila Nova de Cerveira 36
Vila Verde 179
Outros concelhos 96

TOTAL

2761

Fig.17 — Tabela com a distribui¢do do niumero de pedidos de informagdo em fungdo da area de residéncia do consumidor (2021)

Relatério de Atividades e Contas de 2021
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Entidades/Municipio

e Camara M. de Amares
e Camara M. De Arcos de Valdevez 3 1 8
e (Camara M. de Barcelos 22 5 1
e Camara M. de Caminha 4 2 1
e (Camara M. de Esposende 6 3 4
e (Camara M. de Melgago 2 1 2
e (Camara M. De Mongao 3 - 7
e (Camara M. de Montalegre - - -
e Camara M. de Paredes de Coura - - 1
e (Camara M. de Ponte da Barca - - -
e Camara M. de Ponte de Lima 12 2 7
e Camara M. de Pévoa de Lanhoso - 2 3
e (Camara M. de Terras de Bouro 1 - -
e (Camara M. de Valenga 6 3 1
e Camara M. de Vieira do Minho 7 - -
e Camara M. de Vila Nova de Cerveira 9 12 7
e Camara M. de Vila Verde 1 - -
e DGC/CEC 1 1 2
e Outros (CACCe CIAC’s) 12 1 -
° DECO 22 5 29
TOTAL 111 38 74

Fig.18 — Quadro relativo ao envio de processos de reclamagdo pelas entidades nos ultimos 3 anos

Este quadro é importante porque traduz a cooperacao interinstitucional existente. Tendo como
grande preocupacdo o funcionamento em rede entre o0 CIAB e 0s municipios, verificamos que a
atividade processual desenvolvida em cooperagdo direta com 0s municipios sofreu um
decréscimo relativamente aos dois anos anteriores que servem de comparacdo, claramente
justificados com a ocorréncia da pandemia. De qualquer modo, pensamos que o desenvolvimento
do projeto SMIC e/ou a criagdo de Centros de Informacdo Autarquicos ao Consumidor (CIAC),
que a DGC tem procurado promover junto das autarquias associadas podera facilmente aumentar
o0 volume processual com origem nos municipios associados.

Por outro lado, a grande maioria dos processos de reclamacgdo sdo abertos diretamente pelo
proprio consumidor nos servi¢cos do CIAB em Braga ou Viana do Castelo, muitas vezes por
encaminhamento das autarquias. Este facto resulta de, por um lado muitos dos municipes
acabam por contactar diretamente com os servi¢os do CIAB e de, por outro, por forga da Lei n.°

144/2015, de 8 de setembro, passar a remeter as reclamacgdes por via eletronica, ainda que

Relatério de Atividades e Contas de 2021 19
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encaminhados por via dos servigos autarquicos dos municipios associados.

Por outro lado, continuamos extremamente empenhados no reforco da cooperacdo com 0s
servicos de atendimento ao publico (Balcdes Unicos, Espacos do Cidaddo, Gabinetes de
Atendimento Municipal, etc.).

No ano em apreco, devido a pandemia, os contactos entre o CIAB e os Municipios associados
foram muito afetados, dai os numeros que o quadro da figura 18 refletem. Convém também
acrescentar que, estes valores serdo superiores ja que muitos processos provenientes dos
municipios, com a intervencgdo e o0 apoio dos técnicos das Camaras Municipais, sdo remetidos ao
CIAB sem que haja registo dessa intervencao.

A tabela seguinte procura demonstrar a forma como se dividiram os processos de reclamagéo

pelos municipios da residéncia do requerente:

MUNICIPIOS 2018 2019 2020 2021
Amares 46 38 34 35
Arcos de Valdevez 13 7 8 27
Barcelos 117 111 107 106
Braga 701 666 702 690
Caminha 36 36 19 19
Esposende 48 33 49 43
Melgaco 4 4 4 6
Mongao 4 12 3 21
Montalegre 4 3 3 4
Paredes de Coura 10 4 6 4
Ponte da Barca 10 10 7 9
Ponte de Lima 30 75 65 68
Pévoa de Lanhoso 37 23 31 49
Terras de Bouro 6 7 17 5
Valenga 13 9 15 22
Viana de Castelo 312 253 318 299
Vieira do Minho 13 19 13 19
Vila Nova de Cerveira 15 16 34 17
Vila Verde 78 76 78 80
Outros Concelhos 130 88 31 48

1.627 1.490 1.544 1571

Fig.19 — Distribuigdo dos processos de reclamagdo pelo municipio de residéncia (2018-2021), com indicagdo do ano com menos
processos (0), com mais processos (0) e mantém (o) dos ultimos 4 anos.
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Importara extrair algumas conclusdes da analise desta tabela:

e O Centro regista atividade processual em todos os municipios abrangidos pelo CIAB,
existindo até por forga da aplicacdo das regras de funcionamento processual do CIAB, 48
processos de reclamacéo de consumidores residentes noutros concelhos;

e Em alguns dos municipios 0 movimento processual € significativo (consideramos como tal
0s municipios onde se registam pelo menos 10 processos: Amares, Arcos de Valdevez,
Barcelos, Braga, Caminha, Esposende, Moncdo, Ponte de Lima, Pdvoa de Lanhoso,
Valenca, Viana do Castelo, Vieira do Minho, Vila Nova de Cerveira e Vila Verde). Deve

ser dada continuidade as tarefas de divulgagdo nos municipios.

2.2.9 Servicos Publicos Essenciais

Os servicos publicos essenciais constituiram-se como a principal fonte de conflitualidade de
consumo reportada aos diferentes Centros de Arbitragem nacionais em 2021 e no CIAB a
situacdo ndo € diferente. Contudo, esta situacdo, fruto da entrada em vigor da Lei n.° 63/2019,
de 16/08 devera alterar-se nos proximos anos de forma gradual. Em 2021 os processos de
reclamacdo relativos a servicos publicos essenciais representaram 62,1% do total (63,4% em
2020)*1,

595

976

M Servicos Publicos Essenciais M Qutros

Fig.20 — Gréfico relativo mais reclamadas em 2021

O artigo 15.°*? da Lei dos Servicos Publicos Essenciais (LSPE)*®, dispde no seu n.° 1 que “os

litigios de consumo no ambito dos servigcos publicos essenciais estdo sujeitos a arbitragem

1 Na rede de arbitragem de consumo este valor foi de 52,1% (4.693 processos entrados relativos a SPE de um total de 9.011
entrados). Em 2020 esta percentagem foi de 53,6%.

12 Cuja epigrafe é “Resolugdo de litigios e arbitragem necessaria”.

13 Lei n.2 23/96, de 26/07, alterada pela Lei n.2 12/2008, de 26/02, pela Lei n.2 24/2008, de 02/06, pela Lei n.2 6/2011, de
10/03, pela Lei n.2 44/2011, de 22/06 e pela Lei n.2 10/2013, de 28/01.
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necessaria quando, por opcdo expressa dos utentes que sejam pessoas singulares, sejam
submetidos a apreciacao do tribunal arbitral dos centros de arbitragem de conflitos de consumo

legalmente autorizados™.

Esta possibilidade, conhecida como arbitragem necessaria, depende assim fundamentalmente de
duas condicgbes, sendo a primeira tratar-se de um litigio de consumo, sendo o consumidor uma
pessoa singular e a segunda dizer o litigio respeito a um servico publico essencial. A possibilidade
de os consumidores recorrerem a arbitragem necessaria operou-se por via da entrada em vigor
da Lei n.°6/2011, de 10/03, que alterou o artigo 15.° da LSPE e veio a contribuir para o aumento
dos processos de reclamacéo relativos a SPE que tramitam no CIAB como se pode aferir pelos
quadros seguintes (quadros 21 a 24), mas também contribuiu para a efetiva resolugdo destes
processos. Efetivamente, segundo os dados dos processos de reclamagao que os CACC reportam
a Direcdo-Geral do Consumidor e ao Ministério da Justica, a percentagem ** de resolucéo dos

processos de reclamacdo relativos a servigos publicos essenciais no ano de 2021 foi de 88%.

Processos Entrados Processos Arquivados Processos Resolvidos
Setores
e 2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021
Servigos Postais
18 33 31 18 28 38 14 27 35
Comunicagoes
Eletrénicas
771 759 645 784 776 656 748 765 637
Agua
30 53 109 24 49 110 20 47 109
Eletricidade
104 134 171 115 114 172 107 109 165
Gas
24 11 17 28 10 17 27 10 16
Transportes
2 3 3 2 2 4 2 2 4
Total
949 993 976 971 979 997 918 9260 966

Fig.21 — Quadro relativo a varia¢do de processos de reclamacdo de SPE entrados, arquivados e resolvidos no CIAB no periodo 2019/2021

14 Ou seja, relativa a rede de arbitragem de consumo (CNIACC, CIMAAL, CACCDC, CACCL, CICAP, TRIAVE e CIAB). Fica apenas
de fora o CACC-RAM (da Regido Auténoma da Madeira).
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Resultados dos Arquivamentos 2019 2020 -

Processos Resolvidos 918 960 966
P luca laga
ercentagem de reso u¢do/ relacdo 94,5% 98% 97%
total dos arquivamentos
Duracdo Média/Dias a7 57 62

Fig. 22 — Quadro relativo a percentagem de resolugcdo do CIAB em SPE registada nos ultimos 3 anos

Por seu lado, dado ser ao nivel dos servicos publicos essenciais que se regista 0 maior nimero
de reclamacOes, procuramos ver, relativamente a este sector de atividade, quais sdo 0s

subsectores mais significativos, de onde resulta a seguinte informagao:

M Servigcos Postais

109

M Comunicagdes
Eletrénicas

m Agua
M Eletricidade
171

M Gas

M Transportes

Fig.23 — Grafico relativo aos principais componentes dos servigos publicos essenciais 2021 (Processos entrados)

As comunicagdes eletronicas e o fornecimento de eletricidade s&o, ao nivel dos servicos pablicos
essenciais, 0s subsectores que mais se destacam no registo de processos de reclamagao entrados.
De facto, 66,1%"° dos processos de reclamagéo entrados tiveram por objeto as comunicagoes

eletronicas surgindo a eletricidade com 171 processos em segundo (17,5% do total).

15645 processos relativos a comunicacdes eletrénicas, de um total de 976 processos de reclamacdo de SPE
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Atentemos agora no seguinte quadro resumo dos processos entrados e encerrados em SPE em
2021:

SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS - QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA

SERVICOS | COMUNICACOES o ;
POSTAIS ELETRONICAS AGUA ELETRICIDADE GAS TRANSPORTES TOTAL
PROCESSOS
ENTRADOS 31 645 109 171 17 3 976
TOTAL
RESOLVIDOS
e 23 618 101 103 12 4 863
RESOLVIDOS
CONCILIACAO - 3 1 5 - - 9
RESOLVIDOS
ARBITRAGEM 10 15 7 57 4 1 94
RESOLVIDOS
OTAL 35 637 109 165 16 4 966
NAO RESOLVIDOS
INCOMPETENCIA 2 11 - - - - 13
NAO RESOLVIDOS
DESISTENCIA 1 7 1 6 - - 15
NAO RESOLVIDOS
MEDIACAO SEM = = = = - - -
ACORDO
NAO RESOLVIDOS
RECUSA/ FALTA = - - - - - -
RESPOSTA
NAO RESOLVIDOS
OUTROS MOTIVOS - 1 - il 1 - 3
NAO RESOLVIDOS
3 19 1 7 1 0 31

TOTAL
%RESOLUCAO  92,1%16 97,1% 99,1%'®  95,9%'° 94,1%°  100%*!  96,9%%

ARQUIVADOS

Yo 38 656 110 172 17 4 997

Fig. 24 —Servigos Publicos Essenciais — Quadro de Informagdo detalhada (2021)

16 Na verdade, a taxa de resolug&o é de 125 % (3500/28 (31PE-2PI-1PD)).

17 Na verdade, a taxa de resolugdo é de 101,6% (63700/627 (643PE-11PI-7PD)).
18 Na verdade, a taxa de resolugdo € de 100,9 % (10900/108 (109PE-1PD)).

19 Na verdade, a taxa de resolugdo é de 100 % (16500/165 (171PE-6PD).

20 Na verdade, a taxa de resolugdo é de 94,1 % (1600/17 (17PE)).

21 Na verdade, a taxa de resolucdo é de 133,3% (400/3 (3PE))

22 Na verdade, a taxa de resolugdo é de 101,9 % (96600/948 (976PE-13PI-15PD).
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ARQUIVAMENTO DOS PROCESSOS DE SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS
Qutros | 3
Recusa/Falta de Resposta 0
Mediagdo sem Acordo 0
Desisténcia I 15

Incompeténcia I 13

Arbitragem - 94

Conciliagao I 9

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

Fig. 25 — Gréfico sobre formas de arquivamento de processos de Servigos Publicos Essenciais (2021)

O quadro seguinte traduz os principais temas das reclamacdes nos servigos publicos essenciais:
Agua
Faturacdo e cobranca de dividas

Qualidade dos bens e servigos

Comunicagdes eletronicas

Contratos e vendas

Faturacéo e cobranca de dividas

Servigos Postais

Fornecimento de bens e prestacdo de servicos

Qualidade dos bens e servicos

Relatério de Atividades e Contas de 2021 25



‘.‘
(2 9 CiIAB ..
m TRIBUNAL ARBITRAL
2. DE CONSUMO
Eletricidade

Faturacdo e cobranca de dividas

Qualidade dos bens e servicos

Gas
Faturacdo e cobranca de dividas

Qualidade dos bens e servicos

Transportes

Fornecimento de bens e prestacdo de servicos

Qualidade dos bens e servicos

“Obrigado pelo servigo prestado e por terem resolvido um problema de
meses. Gostaria de estender todos os elogios possiveis a toda equipa
CIAB. “

Processo 1897/2021
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2.2.10 Processos de reclamacao fora do @mbito dos Servigos Publicos Essenciais

2.2.10.1 Lei n. °63/2019, de 16/08

A entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, que sujeita os conflitos de consumo de
reduzido valor econdmico, por op¢do do consumidor, & arbitragem necessaria ou mediacéo, e
obriga a notificacdo da possibilidade de representacdo por advogado ou solicitador nesses
conflitos vai alterar significativamente a tipificacdo dos conflitos de consumo em termos de
arbitragem necesséria e voluntéria. Desde entdo, apenas uma pequena parte dos processos estao
sujeitos a arbitragem voluntéria, concretamente, 0s processos de valor superior a 5.000€ (e
inferior a 30.000€), que ndo tenham por objeto servigos publicos essenciais, nem digam respeito
a empresas com adesdo plena. O ano de 2021 é o segundo ano completo de aplicacdo deste

mecanismo de arbitragem necessaria.

Em termos concretos, por forga da entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, no ano de 2021 o CIAB
registou a entrada de 560 (em 2020 foram 514) processos de reclamacéo sujeitos a arbitragem

necessaria pelo novo regime.

2.2.10.2 Processos de reclamacédo com empresas com Adesao Plena

Foram abertos 2 processos de reclamacao em que a requerida é empresa com adesdo plena ao
CIAB.

2.2.10.3. Processos de reclamacdo submetidos a arbitragem voluntéaria

A submissdo de conflitos de consumo fora dos casos da arbitragem necessaria (restrita aos
servigos publicos essenciais e a partir de 16 de setembro ultimo também aos conflitos de consumo
de valor ndo superior a 5.000€ e a empresas com adesao plena), faz-se com recurso as regras da
arbitragem voluntéria, (constantes da Lei n.° 63/2011, de 14/12 (LAV). A tramitacdo de um
processo de reclamacdo no ambito da arbitragem voluntaria tem o seu impulso por iniciativa do
consumidor que da entrada do mesmo no CACC competente, ap0s 0 que € remetido a empresa
vendedora para que esta se pronuncie. A empresa pode pontualmente (isto é, caso a caso) aceitar

a competéncia de um CACC para ai dirimir o litigio com o consumidor?.

23 E mesmo assim pode aceitar a mediagdo e rejeitar a arbitragem por exemplo
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O numero de processos de reclamacdo em regime de arbitragem voluntaria passarad agora a ser
substancialmente reduzido em relacdo ao verificado pelas razdes aduzidas. Em 2021, devido ao
que foi referido supra®*, deram entrada no CIAB 33 (2020 foram 35) processos de reclamagéo

relativos a arbitragem voluntéria.

Processos Entrados

2019

514 560

Fig.26 — Quadro relativo a entrada de processos, no &mbito da Arbitragem Necesséaria (extra-SPE), VVoluntaria e Adesdo Plena — 2019/2021
35
1 33
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2019 2020 2021

35 33

600
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™ Arbitragem Necessdria ™ Arbitragem Voluntaria ™ Adesdes Plenas

Fig.27 — Grafico relativo a comparagdo da relagdo: arbitragem necessaria (extra-SPE)/Vountaria/adesdo plena -2019/2021

24\er 2.2.9.1. supra
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ARQUIVAMENTOS 2021 Processos
. Processos Entrados
: o transitados de 2020
Arbitragem Necessaria (e encerrados em
Arbitragem Voluntaria (e encerrados em 2021)
Adeséo Plena 2021)
54 341 395
Mediagdo com Acordo
3 15 18
Conciliacdo
76 61 137
Arbitragem
0 19 19
Incompeténcia
8 20 28
Desisténcia
1 2 3
Mediacéo com Acordo
Recusa de Arbitragem / 0 0 0
Falta de Resposta
QOutros 1 3 4
TOTAL Arquivados 604

Fig.28 — Quadro relativo as formas de arquivamento dos processos no ano de 2021, no no ambito da Arbitragem Necessaria (extra-SPE),
Voluntaria e Adesdo Plena - 2021

No ano de 2021 foram arquivados 604 processos, respeitantes a Arbitragem Necessaria,
Voluntaria e Adesdo Plena.

Destes 604 processos, 143 reportavam-se a processos que transitaram de 2020 e 461 a processos
que deram entrada no ano de 2021, tendo sido encerrados nesse mesmo ano.

“Muitissimo obrigado, na atencéo, celeridade no processo da minha
mé&e! Eis um servico publico de EXCELENCIAI!

Parabéns!”

Processo 393/2021
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2.2.10.4. Processos de reclamacéo por atividade econdémica

O gréfico relativo a comparagdo dos Gltimos 3 anos, considerando as areas de atividade onde se

regista a entrada de mais processos de reclamacdes

1000 949 - 278

900

800

700

600

°00 407

1o 328 301

300

200 152 66

100 61 84 89 99
0

2019 2020 2021

W Banca e Seguros B Comércio a Retalho M Servigos Publicos Essenciais Outros

Fig.29 — Grafico relativo a classificagdo econémica dos processos de reclamagdo entrados (comparagdo dos itens mais relevante no
periodo 2019-2021

Em relacdo ao ano de 2021, podemos referir que os servigos publicos essenciais (que abarcam
o fornecimento de agua, de eletricidade e gas natural, as comunicacOes eletrénicas e postais,
a recolha e o tratamento de aguas residuais e de residuos sélidos urbanos e transportes) a
semelhanca dos anos anteriores continuam a assumir um carater dominante no cémputo dos
processos de reclamacdo arquivados, ja que representam 62,1% do total de processos (63,4%

em 2020), j& o comércio a retalho representa atualmente 25,9% dos processos entrados.
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2.2.10.5. Principais reclamacdes no comércio a retalho

Em relacdo a este item, apresentamos um gréfico que reflete as principais componentes
economicas dos processos de reclamacdo com a distribuicdo por subsectores de atividade, dentro

do comércio a retalho (fig. 30) ao longo dos ultimos 2 anos:

Comércio a Retalho
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Fig. 30 —Grafico relativo ao comércio a retalho/componentes 2020/2021)

2.2.10.6. Tipo de Problema

Considerando o mapa “Estatisticas-Movimento de processo -Tipo de Problema”, retirado da
aplicacdo informatica dos Centros de Arbitragem, disponibilizada pelo Ministério da Justica, €
possivel construir os seguintes graficos relativos aos processos entrados no ano de 2021 no
CIAB:
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Tipo de Problema

M Qualidade dos bens e dos Servigos
M Fornecimento de bens e prestagdo de
servigos
17 Pregos e Tarifas
Facturagdo e cobranga de dividas
B Garantia legal e garantia comercial 358
M Reparacao legal

I Praticas comerciais desleias

= Contratos e Vendas

= Qutras questdes

Fig. 31 —Grafico relativo a classificagdo dos processos entrados no CIAB em 2021 em fungdo do tipo de problema

Faturacdo e Cobranca de dividas
14%

= Faturagdo Incorreta
1 fatura pouco clara
11%
1 Ndo emissdo defatura ou acesso fificil a
fatura/extrato mensal )

Faturagdo Injustificada

48%

M Cobranga de dividas
23%

= Outras questdes
1% 3%

Fig. 31 A —Gréfico relativo a componente “Faturagdo e cobranga de dividas” em termos percentuais (Ver gréfico Fig. 31)

W Cldusulas Contratuais enganosas Contratos e Vendas 0%
(J

M Falta de Informagéo

M Confirmacgdo de encomenda (ndo
recebida/errada)

M Prazo de Reflexdo/ direito de resolugdo

B Pagamento

I Rescisdo do contrato

58%

M Periodo contratual minimo

M Outras questdes relacionadas com contratos
e vendas

Fig. 31 B —Gréfico relativo a componente “Contratos e vendas” em termos percentuais (Ver grafico Fig. 31)
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2.2.10.7. O CIAB no contexto da rede de arbitragem de consumo (RAC)

Para se ter uma nocdo dos processos que o0 CIAB movimenta no panorama nacional, considerando
os sete CACC do continente (com a excec¢do apenas do CACC-RAM, cujos dados ndo constam

das Estatisticas da DGPJ?), seguem-se 0s quadros seguintes:

Total de Processos Entrados Total de Processos Arquivados Total de Processos Resolvidos
Total CACC CIAB % CIAB Total CACC CIAB % CIAB Total CACC CIAB % CIAB?’
9.011 1.571 17,4 8.652 1.601 18,5 7.084 1.516 21,4

Fig. 32 —Quadro resumo dos processos entrados/encerrados/resolvidos até 31/12/2021 nos CACC do continente (Conflitualidade em geral)

Total de Processos Entrados Total de Processos Arquivados Total de Processos Resolvidos
Total CACC CIAB % CIAB Total CACC CIAB % CIAB Total CACC CIAB % CIAB%®
4.693 976 20,8 4.643 997 21,5 4.088 966 23,6

Fig. 33 —Quadro resumo dos processos entrados/encerrados/resolvidos até 31/12/2021 nos CACC do continente (SPE)

Total de Processos Entrados Total de Processos Arquivados Total de Processos Resolvidos
Total CACC CIAB % CIAB Total CACC CIAB % CIAB Total CACC CIAB % CIAB3!
4.320 595 13,8 4.009 604 15,1 2.996 550 18,4

Fig. 34 —Quadro resumo dos processos entrados/encerrados/resolvidos até 31/12/2021 nos CACC do continente (Arbitragem Voluntaria)

25 Também n3o sdo considerados os dados do CASA (Centro de Arbitragem do Setor Automével) e do CIMPAS (Centro de
Informagédo, Provedoria e Arbitragem de Seguros) porque estes Centros também tratam de processos de reclamagdo que ndo
sdo de consumo.

26 Considera dados dos seguintes CACC até 31/12/2021: CNIACC (Centro Nacional), CIMAAL (Algarve), CACCDC (Coimbra),
CACCL (Lisboa), CICAP (Porto), TRIAVE (Vale do Ave) e CIAB.

27 Este valor indica a percentagem de processos de reclamagdo do CIAB no cémputo geral.

28 Considera dados dos seguintes CACC até 31/12/2021: CNIACC, CIMAAL, CACCDC, CACCL, CICAP, TRIAVE, CIAB.

29 Ver nota de rodapé 27

30 Considera dados dos seguintes CACC até 31/12/2021: CNIACC (Centro Nacional), CIMAAL (Algarve), CACCDC (Coimbra),
CACCL (Lisboa), CICAP (Porto), TRIAVE (Vale do Ave), CIAB.

31Ver nota de rodapé 27.
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Relativamente a percentagem de resolucdo de todos os CACC no ambito da conflitualidade em
geral, esta situou-se nos 81,9%°%, a qual passa para os 88%% quando nos reportamos a
percentagem de processos resolvidos de SPE.
Vejamos agora alguns quadros que mostram a posic¢éo relativa do CIAB no seio dos restantes
CACC:

Populagdo residente na  3.172.000 467.000  408.000 2.871.000 1.737.000  830.000  693.000

area do Centro (31,2%) (4,6%) (4%) (28,2%) (17,1%) (8,2%) (6,7%)
(% do total)

Entrada de Processos e CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAYE
Arquivamentos (E2ii (Algarve) (Coimbra) (Lisboa) (Porto) v = i
Nacional) ga e Sousa)
1048 514 492 2613 1268 1505 1571
Processos Entrados
Processos Arquivados 1099 465 497 2279 1143 1568 1601
Processos Resolvidos 953 302 332 1726 853 1402 1516

Fig. 35 —Quadro resumo dos processos entrados/arquivados/resolvidos nos diferentes CACC em 2021

QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA

LDk (bl CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL  CICAP  TRIAVE | CIAB
ARQUIVAMENTOS

MEDIACAO COM 715 209 186 1481 433 957 1258
ACORDO
CONCILIAGAO 51 29 27 50 0 200 27
ARBITRAGEM 187 64 119 195 420 245 231
INCOMPETENCIA 101 69 86 168 21 52 32
DESISTENCIA 34 66 70 316 159 82 43
MEDIAGAO SEM 0 4 2 0 19 2 3
ACORDO
RECUSA DE
ARBITRAGEM/FALTA DE 10 3 0 2 65 2 0
RESPOSTA
OUTROS 1 21 7 67 26 28 7

Fig. 36 —Quadro resumo do resultado dos arquivamentos nos diferentes CACC em 2021

32 A percentagem de resolugdo do CIAB situou-se nos 95%.
33 A taxa de resolugdo do CIAB situou-se nos 97%.
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Outras Informagges: CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL

87 % 65 % 67 % 76 %

175 89 67 691

Fig. 37 —Quadro resumo da percentagem de resolucdo e pendéncias nos diferentes CACC em 2021

CNIACC CIMAAL CACCRC CAcCCL
Indicadores de Eficiéncia:
Fig. 38 —Indicadores de eficiéncia nos diferentes CACC em 2021
Entrada de Processos  cNJACC CIMAAL CACCRC CACCL

Fig. 39 —Quadro resumo dos processos entrados nos diferentes CACC em 2021 (SPE)

34 A 31 de dezembro de 2020.

CICAP

75%

653

CICAP

89 %

148

60 %

CICAP

43

311

24

137

4

89 % 95 %
205 247
TRIAVE
98 % 99 %
71 77
15% 17 %
TRIAVE
28 31
688 645
65 109
189 171
13 17

1 3 1 11 4 2 3

35 percentagem de processos resolvidos em rela¢do aos arquivamentos, sem considerar as desisténcias e as

incompeténcias.

36 percentagem de processos pendentes em relagdo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias.
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Arquivamento de CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP  TRIAVE

Processos
_ 46 26 27 139 33 30 38
_ 331 121 138 757 330 717 656
_ 19 7 6 30 24 63 110
_ 117 41 49 245 90 191 172
w4 s s w1 uww
T I R

Fig. 40 —Quadro resumo dos processos arquivados nos diferentes CACC em 2021 (SPE)

Processos Resolvidos CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAVE

_ 311 90 92 673 291 681 637
_ 97 22 32 206 62 173 165
_ 4 4 4 15 1 12 16
[ v [l o [aoolt] sselt] e

Fig. 41 —Quadro resumo dos processos resolvidos nos diferentes CACC em 2021 (SPE)

CNIACC CIMAAL CACCRC CAcCCL CICAP  TRIAVE
Outras Informagées:

91 % 68 % 66 % 85% 83 % 93 % 97 %

86 34 22 133 178 93 109

Fig. 42 — Quadro resumo da percentagem de resolugdo e pendéncias nos diferentes CACC em 2021 (SPE)

37 A 31 de dezembro de 2021.
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CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL  CICAP  TRIAVE

Indicadores de Eficiéncia:

99 % 78 % 101 % 95 % 84 % 102% 102 %
67 71 49 40 98 54 62

18 % 20 % 15% 13 % 38 % 10 % 11%

Fig. 43 —Indicadores de eficiéncia nos diferentes CACC em 2021 (SPE)

Finalmente, para terminar este ponto, vejamos no grafico seguinte a relevancia processual dos
diversos Centros, considerando a relagdo com a dimensé&o populacional abrangida pelos mesmos

(em percentagem).

Dimensao Processual Dimensao Populacional
100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

31,2%

11,6%

0,0%

CNIACC m CACCL mCICAP mCACCRC mCIMAAL = TRIAVE mCIAB

Fig. 44 — Gréfico que compara a dimens&o processos entrados com a dimensdo populagdo abrangida (em %) pelos diversos Centros (2021)

38 percentagem de processos resolvidos em relagdo aos entrados, sem considerar as incompeténcias.
39 percentagem de processos pendentes em relagdo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias.
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2.3. Processos de reclamacéo transfronteiricos (Plataforma de RLL, alinea €) do n.° 1 do
artigo 6.° da Lei RAL)

No ano de 2021 ndo foi solicitado ao CIAB a intervencdo no ambito da resolucéo de litigios
transfronteiricos, designadamente os litigios abrangidos pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucéo de litigios de

consumo em linha (online), previstos na alinea €) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei RAL.

2.4. Satisfacao dos utentes (alinea h) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Até a data da realizacdo da reunido de Administracdo que aprovou a proposta de RA2021, a
DGPJ ainda ndo tinha remetido os elementos relativos a satisfacdo dos utentes. Em
conformidade, caso esses elementos sejam disponibilizados, entretanto, serdo 0s mesmos

incluidos em anexo proprio, no final deste Relatdrio.

“Agradec¢o a CIAB, pelo excelente trabalho de analise independente, caso a
caso, mediando assuntos que podem néo estar contemplados em contratos de
prestacdo de servicos das empresas.

Agradeco a toda a equipa pela paciéncia em me aturar.

Pretendia-se com esta acdo, a efetiva alteragdo aos documentos
disponibilizados pela empresa condenada, prevendo que ndo se volte a se
repetir uma vez que esté situagcdo nao esta contemplada no seu contrato.

Julgo que houve de alguma forma justica”

Processo 2288/2020.
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2.5. Problemas sistematicos (alinea b) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Relativamente a este ponto, na sequéncia da solicitacio da DGC, efetuada através do
preenchimento de um formulério relativo ao cumprimento do n.° 4 do artigo 16.° da Lei RAL, o
CIAB efetuou os seguintes considerandos relativamente a este topico: “e Como ja referido
anteriormente salientdmos a necessidade de criacdo de uma Bolsa de Arbitros comum aos
diversos Centros de Arbitragem. Entretanto, com a publicacdo da Lei n.° 14/2019, de 12 de
fevereiro, esta questdo encontrou um desenvolvimento no artigo 6.°-B. Também com a
celebracdo dos Protocolos de Cooperacao em 24/07/2019 com as Entidades Reguladoras de SPE,
foi incluida uma clausula especifica (nona) para tratar esta questdo. Assim sendo, o CIAB
continua a considerar que: a) A Direcdo-Geral do Consumidor deve organizar e publicitar a
referida bolsa de arbitros, com indicacdo dos CACC em que se disponibilizam para prestar
servico e, sendo caso disso, das matérias que se disponibilizam para efetuar arbitragens; b) Todas
as entidades envolvidas neste processo (DGC, DGPJ, ER e CACC) deveriam articular regras e
procedimentos tendo em vista os modos de alimentar e atualizar a referida bolsa. c) Reviséo do
Regulamento Harmonizado. O Regulamento deste Centro de Arbitragem resulta da adaptacao
em relacdo ao Regulamento Harmonizado proposta pela DGC. d) Harmonizacdo de
Procedimentos. Tem vindo a ser desenvolvido algum trabalho de harmonizacdo de
procedimentos dos diversos centros de arbitragem. Os Centros em geral e este em particular,
sentem a importancia de efetuar um trabalho em rede. Contudo, esse trabalho em rede depende
na pratica da harmonizacdo de procedimentos que se consiga promover entre CACC. Este
trabalho de harmonizacdo deve estender-se aos modelos de cartas e aos formularios, aos
procedimentos administrativos, em suma a todos os aspetos percecionados pelos utentes que
possam ser uniformizados de modo a apresentar os CACC como fazendo parte de uma efetiva

rede de arbitragem de consumo.”

2.6. Litigios que o CIAB se recusou tratar (alinea ¢) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Consideramos neste ponto os processos de reclamacéo arquivados com fundamento na verificacao
de uma das situacGes previstas no artigo 11.° da Lei RAL (n.° 5 do artigo 4.° do Regulamento do
CIAB).
Neste ambito consideramos maioritariamente os litigios que foram submetidos ao CIAB e que
foram encerrados por incompeténcia, considerando o disposto no Despacho de Competéncia® do

Centro e no Regulamento do CIAB (artigos 4.° a 6.°). Estamos, por conseguinte, a falar de processos

40 Despacho n.2 8499/2017, de 13/09/2017, publicado no DR, 22 série, n.2 188, de 28/09/2017.
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encerrados por falta de competéncia material, incompeténcia territorial e em razdo do valor. No
total foram arquivados 11 processos de reclamacdo considerando as diversas formas de
incompeténcia referidas, sendo que a maior parte dos processos arquivados neste ambito foram

encerrados por se verificar incompeténcia material:

o Processos encerrados por incompeténcia em razao da matéria: 13
o Processos encerrados por incompeténcia em razéo do valor 0
o Processos encerrados por incompeténcia em razédo do territorio 19

Por outro lado, alguns processos encerrados em “Outros”*! corresponderam também a recusa de

tratamento de processos por parte do Centro:

o Falta de legitimidade das Partes: 4
o Insolvéncia da Entidade Reclamada: 2
o Pedido Extemporaneo: 1

No total foram 7 os processos em que se verificou a recusa de tratamento.

2.7. Taxa de procedimentos interrompidos (alinea e) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Neste ponto incluimos os processos de reclamacao a que se aplica a alinea €) do n.° 2 do artigo
9.° da Lei RAL. Consideramos neste ambito o0s processos de reclamacdo em que se verificou a
desisténcia por parte do Requerente até ao fim do procedimento de mediacdo. Em 2021 foram
43 os processos de reclamacgéo em que se verificou a desisténcia. De facto, na fase de arbitragem,
a desisténcia do processo é mais complexa, ndo dependendo da simples vontade do consumidor
(Requerente), conforme se extrai do disposto na alinea a) do n.° 2 do artigo 44.° da Lei da
Arbitragem Voluntaria (Lei n.° 63/2011, de 14/12).

2.8. Taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL (alinea g) do n.° 2 do
art.9.°da Lei RAL)

A Lei RAL determina que conste do Relatorio “a taxa de cumprimento dos resultados dos
procedimentos de RAL, se conhecida”*.
N&o é possivel determinar com exatidao a taxa de cumprimento, na medida em que, em caso de

incumprimento de um acordo ou de uma sentenca, a execugao do mesmo correra num Processo

41 Quadro 6 da pg. 13.
42 Alinea g) do n.2 2 do artigo 9.2 da Lei RAL.
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autobnomo noutra instancia que ndo o CIAB. O Centro ndo tem necessariamente de ser informado
desse incumprimento.

Contudo, pela informagao que possuimos, até porque em caso de acordo na fase de mediacdo, o
cumprimento dos termos do acordo ocorre muitas vezes ainda com o processo de reclamacao
aberto, esta taxa estara proxima dos 100%. Por outro lado, s6 muito raramente 0s consumidores
(ou as empresas) entram em contacto com o Centro para dar conta do ndo cumprimento do

acordo/sentenca.

2.9. Formacao Profissional e Estagios (n.° 2 do art.° 7.° da Lei RAL)

Durante o ano de 2021, o C1LAB proporcionou 0s seguintes estagios:

e Leonor Sofia Braga Padrdo, realizou um estagio curricular de 12/07/2021 a
30/07/2021, enquanto aluna da Licenciatura de Direito, da Escola de Direito da
Universidade do Minho no ambito do Programa de Estdgios promovido pelo
Departamento de Saidas profissionais da AEDUM.

e Ana Bela Veiga Costa, realizou um estagio curricular entre 02/08/2021 a 20/08/2021,
enquanto aluna da Licenciatura de Direito, da Escola de Direito da Universidade do
Minho no ambito do Programa de Estagios promovido pelo Departamento de Saidas
profissionais da AEDUM.

“Queria informar que o processo 3695/2020 teve o desfecho pretendido, que era o
esperado.

Queria agradecer ao CIAB e ao Sr. Dr. Juiz que fez a media¢do na audiéncia ocorrida
nas vossas instalacdes, pois foi gracas ao vosso apoio/mediacé@o que o problema foi
resolvido.

Um muito obrigado”

Processo 3695/2020
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2.10. RACE - Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

Em 2012, por ocasido da grave crise economica e financeira que Portugal (¢ o Mundo)
atravessaram, conhecida como crise das dividas soberanas, que levou inclusive a intervengdo no
nosso pais do FMI (Fundo Monetéario Internacional), do Banco Central Europeu (BCE) e da
Comissdo Europeia (conhecidas na altura pela troika), as empresas e as familias portuguesas
passaram por grandes dificuldades, com o encerramento de muitas empresas, 0 que gerou
desemprego e perda de rendimentos, dificuldade no acesso ao crédito e no pagamento dos

empréstimos contraidos.

Para combater os efeitos nefastos desta crise, 0 Governo emitiu a época legislacdo destinada a
apoiar as familias em dificuldades, criando para o efeito uma série de ferramentas enquadradas
por uma Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancéarios (doravante RACE), que chegou a
integrar cerca de trés dezenas de institui¢des por todo o pais. Com o fim da crise financeira, esta
RACE ficou adormecida.

Entretanto, mais recentemente, com a pandemia causada pela doenca Covid-19 e subsequente
desarticulacdo da economia nacional (e mundial), o pais tem vindo a enfrentar novamente
dificuldades sociais, econdmicas e financeiras que atingiram de forma severa as familias e as
empresas. De imediato, 0 Governo procurou amortecer 0s impactos mais gravosos, criando varias
medidas excecionais e temporarias, como seja, por exemplo, um regime de prote¢do dos créditos
das familias e das empresas, a moratéria publica bancaria (os préprios Bancos criaram também
um regime proprio designado por moratoria privada). Durante a sua vigéncia, 0s mutuarios que
a ela recorreram deixaram de pagar as prestacdes de capital e, eventualmente, de juros também.
Com a situacdo sanitaria mais controlada e a procura de um regresso da atividade econdémica a
normalidade, este regime da moratdéria publica bancaria cessou, numa primeira fase em
30/09/2021 (para quem acedeu a ela logo no inicio a partir de 27/03/2020) e agora em 31/12/2021
também cessou para quem aderiu a moratéria posteriormente (entre 1/10/2020 e 31/03/2021).

Segundo dados do Banco de Portugal, os Bancos possuiam 19,2 mil milhdes de euros em
moratoria em setembro de 2021, valor este que passou para 3,2 mil milhdes de euros no final de
outubro do ano passado, o que significa que a diferenca (16 mil milhdes) regressou ao regime

normal de crédito, com a cobranca das prestacGes de capital e juros a serem retomadas.

Prevendo que este regresso ao normal, do crédito contratado (estamos a falar essencialmente do
crédito a habitacdo, mas também inclui o crédito pessoal), possa causar dificuldades acrescidas

as familias que ainda ndo conseguiram recuperar os seus rendimentos, o Governo decidiu reativar
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a RACE (Decreto-Lei n.° 70-B/2021, de 6 de agosto), integrando na mesma todos os centros de

arbitragem de conflitos de consumo, onde se inclui o0 CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo.

As entidades que integram a RACE ficam, nos termos da lei, habilitadas a desempenhar as

seguintes funcdes:

e Informar o cliente bancério sobre os seus direitos e deveres em caso de risco de
incumprimento do contrato de crédito e no ambito do PERSI;

e Apoiar a analise, por parte do cliente bancario, das propostas apresentadas pelas
instituicbes de credito no ambito do PARI e do PERSI, nomeadamente quanto a
adequacao de tais propostas a situacao financeira, objetivos e necessidades do cliente
bancério;

e Acompanhar o cliente bancario aquando da negociagdo entre este e as instituicbes de
crédito das propostas apresentadas no ambito do PARI e do PERSI;

e Prestar outras informacGes em matéria de endividamento e de sobre-endividamento;

e Apoiar o cliente bancério na avaliacdo da sua capacidade de endividamento, a luz dos

elementos que este apresente para o efeito.

As entidades que integram a RACE podem também informar e prestar formacéo financeira aos

consumidores, com o objetivo de contribuir para a melhoria dos seus conhecimentos financeiros.

No final do ano, com a publicacdo do aviso de abertura da 112 Fase do FPDC (Eixo C), O CIAB
apresentou uma candidatura, a qual foi, entretanto, aprovada e foi constituida uma equipa técnica
para apoiar, na regido abrangida pelo Centro, os clientes bancérios nas questdes relacionadas com
a RACE. Embora a maior parte do projeto constante da candidatura va ser desenvolvida em 2022,

algumas das atividades tiveram ja inicio no ano de 2021:

e Candidatura a 112 Fase do FPDC;
e Constituicdo da equipa RACE do CIAB;
e Preparacdo das atividades de divulgacéo e informacéo;

¢ Inicio dos atendimentos aos clientes bancarios que solicitem o apoio da RACE.

Em 2021 foram efetuados 21 atendimentos presenciais.
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ATUALIDAGE

Barcelos: CIAB adere 2 Rede Extrajudicial

Mmunicipio  BgviveR @ VISITAR  SERVICOS  NOTICIAS

OBJETIVO £ APOIAR CLIENTES BANCARIOS EM RISCO DE INCUMPRIMENTO DE CREDITO
CIAB adere a Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancérios

CIAB apresenta Instrumento que ajuda famfllas
endividadas na relagdo com a poderosa banca

CUMN (b AT

et reniiesbamrion et tsCo sl restbite do et oenin LY CIAB adere a Rede Extrajudicial de Apoio
a Clientes Bancarios

O TIAD - Certro de InformacBo, Medacdo ¢ Abitragem de Consumo deu hoje @
corhecer 3 5us integracic na RACE - Rede Cxtrajudicial de Apoic 3 Clientes Dancincs
Que estejam em nsco de inturpnmento de crédros pessoms e § habtagso. O cbjetne
€ 2)uddr £3330 PLOSOIT AN QUE 30 DrOPO3LIT NEPOOIFI3 com 03 DINCOT SejaM C¢
1220, @M AUNG30 A% CHOUNSEINCIAS, 36 MEINOres PIOPOSLas PIFA OF CHENtes DANCINos

4 apresentagio dests no

Fig. 45 — Recortes de varios jornais locais, a propdsito da criagdo de um
gabinete do RACE

2.11. Projeto “Casa Pronta”

Em 2007, o CIAB foi o primeiro Centro de Arbitragem a avancar com
CGSO a “Adesdo Pronta”, inserida no Projeto “Casa Pronta”, nas Conservatorias

pronto do Registo Predial de Braga.

FDESAOPRONTRROCAE - Dyrante o ano de 2021, & semelhanca do que se tem vindo a verificar nos

ltimos anos, ndo foram comunicadas ao CIAB pelas Conservatérias do Registo Predial
quaisquer novas adesdes no ambito do “Casa Pronta”. Também ndo se registaram quaisquer

processos de reclamagdo neste &mbito.
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111.Comunicacdo e difusdo do CIAB

3.1. Introducéo
No ano de 2021 o CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo voltou a ndo organizar a “Semana do

CIAB na Loja do Cidadao” devido a manutencdo da situacdo de pandemia que afeta o pais.

3.2. Manutengdo dos instrumentos de comunicacao e divulgacdo eletronica criados pelo
CIAB
A alinea a) do n.° 1 do art.° 6.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, obriga as entidades de

RAL manterem “um sitio na internet atualizado que proporcione as partes um acesso facil a
informacoes relativas ao procedimento de RAL, e que permita que os consumidores apresentem
em linha (online as reclamagdes e os documentos para tal efeito necessarios”. Por seu turno, o
art.. 9° (cuja epigrafe é Transparéncia) determina que as entidades de RAL assegurem a
divulgacdo nos seus sitios de internet um conjunto de informagdes constantes das diversas
alineas do n.° 1. O sitio de internet do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo tem sido
continuamente objeto de atualizacOes e ajustes, tendo em vista dar integral resposta ao disposto
no artigo 9.° da Lei RAL.

No ano de 2021, e na sequéncia da comunicacdo pela DGC da imagem e novos logos da Rede
de Resolucdo Altrernativa de Conflitos, o CIAB deu continuidade ao processo de alteracéo da

sua imagem, com a consequente atualizag&o e renovacgéo do site.

= APRESENTAGAODERECLAMACA0, ™9 PEDIDO DENFORMAGAQ [0 ATENDIMENTD POR MARCAGAD

INAL

onflitos

INFORMAGAO INSTITUCIONAL 0 QUE FAZEMOS COMUNICAGAO CONTACTOS

necessita de

informacgao I~

sobre consumo? [ ® ]

O CIAB - Tribunal ‘ . R n L
Arbitral de Consumo

esclarece. CENTROS

DE ARBITRAGEM

4 BESOUCAO OF CONRITOS. ~
n 4 ! DE CONSUMO v

( o ) A y . EMPRESA

. . REDE DE APOIO ADERENTE

AO CONSUMIDOR
ENDIVIDADO UMA ABTIGA S, A € ACES
. f
REDE DE ARBITRAGEM DE SATISFAGAO DOS RACE - REDE DE APOIO AO ADESAO PLENA DE

CONSUMO UTENTES CONSUMIDOR ENDIVIDADO EMPRESAS
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(!Q) RAL CENTRO DE INFORMAGAO E ABITRAGEM BRAGA VIANA DO CASTELO
= cenreos AL A A C Rua D. Afonso Henrigues, 1 Av. Rocha Paris, 103
MR TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO . 4700-030 Braga 4900-394 Viana do Castelo
GPS GPS
N 41° 32 55.685" N 41° 41" 46.861°
W 8° 25’ 41.802" W 8°49° 38.712"
TEL 253 617 604 TEL 258 809 335
FAX 253 617 605 FAX 258 809 389
EMAIL EMAIL
geral@ciab pt ciab viana@cm-viana-castelo.pt
© 2021 CIAB - TODOS OS DIREITOS RESERVADOS. POLITICA DE PRIVACIDADE  LIVRO DE RECLAMAGOES ONLINE WEB DESIGN NOSTRI

Também as participacGes do CIAB nas redes sociais facebook, e mais recentemente no Intagran,
foram continuamente alimentadas durante todo o ano de 2021.

g
B % O Sl

ciab.tribunalarbitralde...

Sobre Sugerir edigdes

Q

Mensagem Contacto

& Rua Dom Afonso Henriques,
N.1.4700-030 Braca

© 6 pessoas visitaram este local

@ Quase a fechar

afecha 09:00 - 16:00 v
@ Competéncias atuais do CIAB

Informar os consumidores e as empresas sobre os
seu direitos e deveres na érea do consumo;

Resolver conflitos de consumo através da mediagao,
conciliagao e arbitragem;

Projeto Casa Pronta;
|
Fig. 44 — Imagens retiradas do sitio de internet, Instagram e Facebook do CIAB

Durante o ano de 2021, e devido a todos 0s contrangimentos causados pela situacdo pandémica,
no sentido de minimizar os seus efeitos, 0 CIAB decidiu manter o atendimento presencial, com
recurso ao atendimento por marcacao, por forma a evitar os aglomerados, utilizando todos os
meios ao seu dispor, garantindo assim 0 acesso aos servicos por parte de todos os consumidores,

principalmente os mais vulneraveis.

o)
€ RAL | gamresosamrmon L EE—
Em tempo de Pandemia
o3 seus aleltos [eitlo Informamos o utentes do CIAB (Tribunal Arbitral de Consumo), que
protegidos considerando as recentes medidas tomadas pelo Governo de combate &
Proteja-se também! pandemia o atendimento presencial dos utentes é efetuado exclusivamente

]

mediante marcacdo prévia.

g0
(e RAL
FAGA A SUA RECLAMAGAO ONLINE AGEM
A marcacéo podera ser feita através dos seguintes meios:
WWW.CIAB.ET 253617604 ou geral@ciab.pt
UMA JUSTICA SIMPLES, RAPIDA E ACESSIVEL

BRAGA 253 617 604 | geral@ciab.pt
VIANA DO CASTELO 258 809 335 | ciab.viana@cm-viana-castelo.pt
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113 snstala: A pandemia trouxe-  diagio a nossa formas

REDE COM O ENSINO SUPERIOR DA REGIAO

Parceria com estudantes de Direito ™ o o
e sag i el e

da com 3 AEDUM- S Y
do Minho, uma ceriméonia que o om o presidente da adminiwra-
oo CIAB, vereador At Bera, com o preaente da AEDUM André
Teixerira, ¢ 2 previdente da Escola de Diresto, Cristina Dias

Esta ¢ uma das muitas parceriss que. 30 Jongo do tempo, 0 CIAB tem

e e WA A
o de Viana do Castelo (IPVC). O CIAB tem tambem um protocolo com
© outo Politéenicn sy SR

“Este  ARDAIM via fociliar o estigion s alwscs de
Direito da Universidade do Minho que terminem o curso e desejem um
extigio, uma via de acesso na vida profissional-, .\An‘uufnmnd B

magio destes estudantes na srea da resolucio alternativa de xmu que
pravibiegsa 3 medsagso
Fernundo Viana comtderaque estaligacio 20 enano superior daregio

e, s e advopadot e
thmlnum&mmwnmd‘m—w  CIAB itegra v
e avoa

O CIAB é um dos Centros de Arbitragem que integra a Rede Alternativa de Litigios de Consumo,

e nessa medida foi convidado a participar no programa “Contas Redondas”, exibido pela TVI no

J8 do dia 17 de abril de 2021 e, em versdo completa, no programa referido que foi para o ar no

dia seguinte (TV124). A peca jornalistica visou sobretudo mostrar o funcionamento dos Centros

de Arbitragem de Conflitos de Consumo, e a importancia que estes meios tém na resolucdo de

conflitos de consumo.
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CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONSUMO ESTAO EM TODO O PAIS

! CONSUMIDORES PODEM RESOLVER CONFLITOS EM 90 DIAS JOSE LOPES PIMENTA
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3.3. Envio de press release para os mass media

O CIAB procura divulgar as atividades que promove e realiza junto da comunidade e
instituicbes utilizando para o efeito os mass media.

De ha muitos anos a esta parte 0 CIAB possui uma colaboragédo regular com alguns 6rgaos de
comunicacdo da regido®, elaborando e publicando nesses 6rgdos um conjunto de cronicas
relativas ao Direito do Consumo, bem como ao endividamento e sobre endividamento dos
consumidores. Igualmente na parte final do Relatorio sdo publicadas imagens com as crénicas e
noticiais publicadas em 2021, nos jornais da regido.

Na parte final do Relatério consta um conjunto de imagens com algumas das noticias

publicadas pelos jornais da regido.

3.4 Divulgacao do CIAB no territorio

No PA 2021 foram previstas diversas atividades sob este subtitulo, as quais devido a todos
0s constragimentos causados pela pandemia acabaram por néo se realizar. Contudo, em todas as
acOes/seminarios em que particicipou, o CIAB procurou divulgar as suas competéncias, as quais

acabam por estar plasmadas em varios pontos do RA 2021.

“Agradeco desde ja a vossa atencdo, e fico grata por tal.

Muito obrigada pelo acompanhamento da reclamacéo e me ajudarem a
resolver o problema.”

Processo 1338/2021

43 Referindo-se a titulo de exemplo as crénicas publicadas nos jornais Correio do Minho, Diario do Minho, Antena Minho, Radio
Montalegre.
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1V Desenvolvimento estratégico do CIAB.

4.1. Dinamizagdo das adesdes plenas das empresas da area de abrangéncia do CIAB.

No ano de 2021, 784 empresas efetuaram a sua adesdo plena ao CIAB, cifrando-se em
31.12.2021 um total de 14.664 empresas aderentes.

Empresas Aderentes por Municipio

Vila Verde

Vila Nova de Cerveira
Vieira do Minho
Viana do Castelo
Valenga

Terras de Bouro
Pévoa de Lanhoso
Ponte de Lima
Ponte da Barca
Paredes de Coura
Montalegre
Mongdo

Melgaco
Esposende
Caminha

Braga

Barcelos

Arcos de Valdevez

Amares

o

500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

Fig. 41 — Distribuicdo das empresas aderentes do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo a 31.12.2021

“Serve 0 presente para expressar 0 meu mais profundo agradecimento pela
extraordinaria colaboracdo de V.Exas. na resolucdo definitiva do meu

problema.”

Processo 647/2021
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4.2.  Participagdo na rede de arbitragem de consumo (RAC), visando a utilizagédo de
sistemas comuns e a harmonizacéo de procedimentos (Cooperacéo entre entidades de
RAL e as entidades referidas no artigo 4.° da Lei RAL (DGC e DGPJ)

4.2.1. Cooperacdo com os CACC (Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo)

Durante o ano de 2021 o Diretor Executivo participou em diversas reunides de diretores
de CACC, destinadas a tratar de assuntos comuns aos CACC, como sejam a harmonizagao

de procedimentos.

Reunibes dos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo

23/02 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
29/03 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
20/05 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
28/07 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
16/09 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
17/09 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
29/09 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
13/10 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)

4.2.2. Cooperagdo com o Ministério da Economia (via DGC)
Sem prejuizo das formacGes/ atividades referidas ao longo do RA, referimos as seguintes:

08/02 Envio de contributos & DGC sobre as reclamacdes recebidas contra
companhias aéreas (transporte aéreo) e reclamac6es contra agéncias de
viagens, cujo motivo inclua “pedidos de reembolso de viagens aéreas
canceladas, entre o periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2020;
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18/02 Resposta Questionario DGC (Livro de Reclamagdes eletronico)
25/02 Envio de contributos @ DGC, sobre a rececdo de pedidos de informacao

e/ou reclamagGes sobre vendas online e problemas sistematicos de
ruptura de stock, erros no site, etc.

26/02 Envio de contributos a DGC, no &mbito do Regulamento Harmonizado
10/03 : . N
Envio de contributos a DGC, sobre o reembolso de vouchers
29/06 Envio de contributo a DGC sobre processos de condominios tramitados
no CIAB
15/07 Reunido Plenaria dos CACC, promovida pela DGC

€ femanda Botedo l

?;OQT‘UGALz,m

04/11 Participacdo na 1* Sessdo de Informagao sobre “Bens, Contetios e
Servigos Digitais” (Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro).

27/11 Participacdo na 1* Sessdo de Informagao sobre “Bens, Contetios e
Servigos Digitais” (Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro).

29/11 Participacdo na 1* Sessdo de Informagao sobre “Bens, Contetios e
Servigos Digitais” (Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro).

20/12 Formacéo “Nova Versdo da Plataforma do Livro de Reclamagdes
Eletronico”, participada pelo Dr. Fernando Viana

Relatério de Atividades e Contas de 2021 52



R\
(e2 CIAB I

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

</

4.2.3. Cooperagao com o Ministério da Justica (via DGPJ)
Em 2021, o CIAB colaborou ativamente com a DGPJ, no desenvolvimento da Plataforma RAL

+,:

25/06 12 Apresentacdo da Plataforma RAL +;

29106 Reunido sobre a Plataforma RAL +,

08/07 Reunido sobre a Plataforma RAL +;

13/07 Reunido realizada a pedido do CIAB, no &mbito dos primeiros testes
realizados na Plataforma RAL +; Envio das primeiras anotag0es sobre a
plataforma;

12/08 Reunia )

eunido sobre Plataforma RAL +, com a empresa Tangivel

04/11 Reunido Plataforma RAL +;

17/11 Envio de listagem das Empresas Aderentes par insercdo na Plataforma
RAL +;

24/11

Revisdo dos Templates, e envio de conclusdes.

4.2.4. Cooperagao com o CNIACC (Centro Nacional de Informagéo Arbitragem de
Conflitos de Consumo)

O CIAB em meados de 2016 passou a presidir a Direcdo do CNIACC (Centro Nacional de
Informacéo e Arbitragem de Conflitos de Consumo), que é o CACC que foi criado em 2009
para a resolucdo de conflitos de consumo nas zonas do pais ndo abrangidas pela atuacéo de
um CACC regional. Trata-se, portanto, de um CACC supeltivo em relacdo aos restantes. Em
conformidade, dadas as responsabilidades assumidas, foram promovidas um conjunto de
alteracOes estatutarias e de funcionamento do CNIACC, tendo em vista permitir a gestao
deste Centro. Desta forma, a sede do CNIACC foi transferida de Lisboa para Braga e foi
criado um Servico de Informacéo e Secretaria daquele Centro Nacional em Braga, os quais
entraram em funcionamento em setembro de 2017.

Em 17 de agosto de 2018, na sequéncia da denuncia do contrato de prestacdo de servicos com

a Faculdade de Direito da Universidade Nova, o servi¢co de informacéo foi refor¢cado com a
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contratacdo de dois juristas, bem como de diversos arbitros. O CIAB tem vindo a dar todo o
apoio logistico necessario a assegurar o funcionamento do CNIACC. O registo de atividade
do CNIACC em 2019 foi integralmente da responsabilidade da equipa técnica daquele Centro
e 2019 foi o primeiro ano em que isso acontece, porque desde 2009 que a atividade era da
responsabilidade da Universidade Nova. Para o éxito deste processo foi fundamental o apoio
logistico fornecido pelo CIAB.

4.2.5. Cooperacdo com o CASA (Centro de Arbitragem do Setor Automovel)

O CIAB colabora com 0 CASA hé varios anos, conforme vimos referindo nos diversos RA. Esta
colaboracdo traduz-se na realizacdo das sessGes de mediacdo, disponibilizando apoio logistico
e mediador para 0s processos de reclamacdo que nos sao remetidos pelo CASA, bem como na
disponibilizacdo da sala de audiéncias para julgamentos arbitrais daquele Centro.

Contudo, no decorrer do ano de 2021 devido a todas as “limitagdes” conhecidas, ndo houve
lugar a realizacap de reunides mediacdo, tendo apenas disponibilizado a sala para realizacdo de

1 audiéncia de julgamento arbitral no &mbito de processos remetidos pelo CASA.

“(...) Assim resta-me manifestar o meu apreco e consideragao por
esse organismo de apoio ao consumidor sem o qual néo teria sido

possivel alcancar um acordo favoravel.

Processo 1240/2021

“(...)Mais uma vez quero deixar aqui 0 meu agradecimento pela

disponibilidade e amabilidade nos servigos prestados. ”

Processo 3681/2021
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4.2.6. Cooperacdo com Entidades Reguladoras

Formacédo

Participacdo na Formagao “Continuidade de Servico e Qualidade de Energia
Elétrica”, da ERSE

Qualidade de Servigo Técnica

Continuidade de servigo
Qualidade da energia elétrica

Formagdo ACE

5 de fevereiro de 2021

Formacdo ERSAR (CIAB/SMIC) “Interface entre os utilizadores finais e as ER -
Regulamento de Relagdes Comerciais dos Servicos de Aguas e Residuos (RRC),
Regulamento n.° 594/2018, alterado pelo Regulamento n.° 781/2020, e demais

legislagao aplicavel”(Dra. Cristiana Aleixo e Dra. Marlene Igreja)

Interface entre os utilizadores finais e as e.g.

Regulamento de Relagdes Comerciais dos Servicos
de Aguas e Residuos (RRC), Regulamenton.®
594/2018, alterado pelo Regulamento n.2
781/2020, e demais legislacdo aplicavel

ERSAR

ENTIDADE REGULADORA

DOS SERVICOS DE AGUAS E RESIDUDS CIAB, 25 de fevereiro de 2021
THE WATER AND WASTE SERVICES &

REGULATION AUTHORITY
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Projeto SMIC 2021

Conteudo

Abastecimento de Agua, Saneamento e Residuos Urbanos
Interface com os Utilizadores Finais e as Entidades Gestoras

1 — Acesso a prestagio do servico.
1.1 — Condigdes de acessibilidade / obrigatoriedade de ligagao.
1.2 — Recusa em contratar por divida existente relativa ao mesmo local de consumo.
1.3 - Recusa em contratar por divida existente relativa ao mesmo utente noutro local

de consumo.
2 —Ramais de ligagdo.
2.1 — Responsabilidade pela execugio, conservagdo, renovagio e substitui¢do/custos.
2.2 — Pagamento do Ramal / Pagamento de tarifa de ligacio
3 —Mediagdo.
3.1 - Aparelhos de medicéo: questiao metrologica e sua conformidade.
3.2 — Consumo involuntario: fuga de dgua e questdes associadas.
3.2.1 —Qualificagéo de situagio de fuga.
3.2.2 —Calculo do valor devido.

— Faturagéo.

4.1 — Principios gerais / disposi¢des genéricas.

4.2 - Tipos de taxas legalmente admissiveis

5

— Regime juridico / Regulamentacdo de Relacdes Comerciais e regulamentos das

entidades prestadoras do servigo / aplicabilidade

Fundamentos e objetivos

O servigo publico essencial de fornecimento de agua, sancamento e tratamento de
residuos oferece uma complexidade técnico-juridica que justificam a realizagdo da
presente agdo formativa
Assim sendo, a presente agio tem como objetivos gerais:
e Melhorar os conhecimentos dos formandos relativamente aos contetidos da
agéo;
e Aprofundar as nogdes anteriormente adquiridas pelos formandos, permitindo
uma maior especializagio na matéria;
* Sensibilizar os formandos para os direitos dos consumidores relativamente ao
servigo publico essencial objeto da a¢do formativa.

Data / Horario
Dia 25 de fevereiro, das 10:00 h as 12:00h
Formato

Acao formativa realizada a distancia através de plataforma eletronica (Zoom)
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22/03

Formacdo sob o tema “Tarifas e Pregos de Energia 20217, da ERSE

S ERSE TR

ENTIDADE REGULADORA

TARIFAS E PRECOS DE ELETRICIDADE E GAS
NATURAL EM 2021

Margo de 2021

LOIFICIO RESTELO Phone: + (351) 21 303 3200 Emall: erse @erse ot
Rus Dom Cristavho da Gema, 1, 3¢ Fami + (351121 303 3201 wrk it/ wew erse ot
1400-113 Lisbon

20/05 Formacéo “Comunicacgoes Eletronicas e Servigcos Postais”, da ANACOM

Participacao de... na Formagao “Qualidade do Servico Comercial — Indicadores e

alguns aspectos regulatorios”, da ERSE

il ERSEF@RM

DORA
DOS SERVIGOS ENERGETICOS

ONSUMIDOR

QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

INDICADORES E ALGUNS ASPETOS REGULATORIOS

13 de outubro de 2021

EDIFICIO RESTELO ‘ Phone: + (351) 21 303 3200 Emaik: erse@erse.pt

Fax: + (351) 21 303 3201 uel: htto//www.erse.pt
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4.2.7. Cooperagdo com outras entidades

DIREITOS DOS
CONSUMIDORES

CICLO DE WORKSHOPS ONLINE

? O que devo fazer?
urista do CEC

WS: Quero reclamar. O que devo saber?
28 ABR - Natdlia do CEC

14h30-15h30 | MICROSOFT TEAMS

INSCRICOES EM: http://bit.ly/Work_EDICCEC

Workshop “Fiquei em Terra, o que devo fazer”

Workshop “Reservei online um pacote de férias e alojamento turistivos. O que
preciso saber.”

Workshop “Comprei online e correu mal! E agora?”

Teams
Workshop “Rent a car. Cuidados a ter”

Workshop “Quero reclamar: o que devo fazer?”
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Participagdo Do Dr. Fernando Viana, como orador no Workshop promovido

pela AEDUm, sob o tema “Arbitragem de Consumo” )
Online

SEMANA ;
DEDIREITO

AEDUTL e

ARBITRAGEM DE CONSUMO

24 de fevereiro

FORMADOR
DR. FERNANDO VIANA
DRETOREXECUTIO NA CIAB- TRBUNAL ARBTRAL D CONSUMO

LOCAL
VEOCONFERENCIA

HORA
1M

GRATUITO E SUJEITO A INSCRIGGES

CIAC Digital - Encontro Nacional Online

|
CIACDIGITAL OUASFoES —

ENCONTRO NACIONAL

=1
PROGRAMA ag

—= 10:30 h- Abertura e boas vindas
Ana Catarina Fonseca | Diretora-Geral do Consumidor
Jodo Torres | Secretério de Estado do Comércio, Servigos e Defesa do Consumidor

—— 10:45 h - Testemunhos da Rede CIAC

— 10:50 h - Langamento da campanha “Compras pela Internet - Conhece os seus Direitos?”
Ana Filipa Claro | Diregdo-Geral do Consumidor

———<  11.00 h - A Protegdo do Consumidor no meio digital
Isabel Batista | Centro Nacional de Ciberseguranga
Marta Moreira Dias | Associagdo DNS.pt

—=<  11.40 h - Partilha de casos préticos sobre Vendas Online das Redes CIAC e RAL

Dénise Ramalho | CIAC da Pévoa de Varzim
Fernando Viana | CIAB e CNIACC

~———= 12.00 h - Os produtos destinados as criangas no meio digital
Sandra Nascimento | APSI- Associagdo para a Promogdo da Seguranga Infantil

— 12.15h- 0 Sistema RAPEX - Safety Gate
Isabel Espinheira | Diregdo-Geral do Consumidor

—= 12.30 h- Conclusdo e encerramento
Diregdo-Geral do Consumidor

O pGC|ms R | (8] CIACI SR
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Conusmo”

Participagao do Dr. Fernando Viana, como moderador, no Webinar promovida
pela Delegagdo da Ordem dos Advogados de Braga, sob o tema “Direito do

Direito do
Consumo

ORADORES/ TEMAS:

- VENDA DE COISAS DEFEITUOSAS NO DIREITO CIVIL E NO DIREITO DO
CONSUMIDOR

Professor Doutor PAULO MOTA PINTO. Professor na Faculdade de Direito da Universidade de
Coimbra. Presidente da Direcao do Centro de Direito do Consumo (CDC)

- PROTECAO DO CONSUMIDOR NO MERCADO DIGITAL
Professora Doutora SANDRA na Iddadle de Direito da L
de Coimbra. Diretora Executiva do CDC

- VINCULAGAO DOS INTERMEDIARIOS NA VENDA AS OBRIGACOES
DECORRENTES DO DL N.° 67/2003

Professora Doutora ANA MAFALDA CASTANHEIRA NEVES MIRANDA BARBOSA Professora
na Faculdade de Diretto da Universidade de Coimbra. Secretdria da Mesa da Assembleia Geral
doCDC

- O CONSUMIDOR E A RESPONSABILIDADE DO PRODUTOR
Professor Doutor JOAO PINTO MONTEIRO, Professor na Faculdade de Direito da
Universidade de Coimbra

- O DIREITO DE REPARACAO PELO CONSUMIDOR E AS PRATICAS
COMERCIAIS ABUSIVAS

Doutor ANTONIO BARROSO RC na de Direito da
Universidade de Lisboa

Moderador: Fernando Viana, Diretor Executivo
CIAB //BRAGA

Online
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Assinatura do Protocolo de Cooperacéo entre a Comunidade Intermunicipal do
Cavado (CIM Cavado) e o CIAB — Tribunal Arbitral de Consumo

CIM do Cavado é o mais recente
parceiro do CIAB do Minho

®nota

Protocolo ja foi formalizado
CIM Cavado adere ao Tribunal
Arbitral de Consumo

A Comunidade Intermunicipal (CIM) do Cavado e o GIAB -Tribunal Arbitral de
Consumo celebraram um protocolo de cooperagao que formagiza o processo
de adesao da (IM ao centro de arbitragem, cuja actividade principal consis-
te em informar os idores e os agentes icos sobre os direitos e
deveres e resolver conflitos de consumo por via da mediacao, condiliagao e
arbitragem. O CIAB possui uma abrangéncia regional de 19 municipios
(Amares, Arcos de Valdevez, Barcelos, Braga, Caminha, Esposende, Melgago,
Mongao, Montalegre, Paredes de Coura, Ponte da Barca, Ponte de Lima, Po-
voa de Lanhoso, Terras de Bouro, Valenca, Viana do Castelo, Vieira do Minho,
Vila Nova de Cerveira e Vila Verde). Nesta area vivem mais de 700 mil habi-
tantes, 410 mil dos quais na drea da (IM Cévado. Para além dos nunicipios
referidos, integra inda um conjunto de instituicdes, designadamente asso-
ciagoes de defesa dos idores, associacdes empresariais e ainda enti-
dades de ensino superior (UM entre outras).

Formalizagio da Adesdo Plena da empresa Aguas do Alto Minho Viana do Castelo
»\;’AY:M::H adesdo plena a CIAB - TRIBUNAL ARBITRAL DE
CONSUMO

Formagdo ministrada pelo CIAB, aos técnicos da AJAM, assegurada pelo Dr.  Viana do Castelo
Fernando Viana e Dra. Maria Jodo Ramos
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Inauguracéo da Loja do Cidad&o de Ponte da Barca Ponte da Barca

Webinar “A importancia e a intervenc¢ao dos Advogados no Processo Arbitral Online
de Consumo”, promovida pelo CIAB,e apoiada pela Delegacéo da Ordem dos
Advogados de Bareclos e Camara Municipal de Barcelos

(contou com a assiaténcia de mais de 80 participantes)

AIMPORTANCIAE A
INTERVENGAO DOS
ADVOGADOS NO PROCESSO
ARBITRAL DE CONSUMO

WEBINAR

13 MAIO 2021
17:00 - 19:00

Agao formativa através da plataforma eletrénica ZOOM j-, =

g
ANABELA REAL JOANA SARA FERREIRA MARCELINO ABREU

Vice i¢ da da D 3 Di do CIAB Arbitra em diversos Centros Advogado e drbitro
Administragdo do CIAB de Barcelos da OA em diversos Centros

PROMOTORES /). Aol "
CoRAL 4 pARCELOS DT

Aula ministrada pelo Dr. Fernando Viana, aos alunos do Mestrado de Direito e Online
Informaética da Escola de Direito da Universidade do Minho

L))
o .) R g L CENTROS DE ARBITRAGEM
Resolugao Alternativa de Litigios de Consumo
;rss.sSSA444444
Fernando Viana,
14 de maio de 2021
CIAB - TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO
Mestrado de Direito Informadtico
Universidade do Minho
Sessdo de Formagdo DECO Viana do Castelo
Acreditacdo de Alunos da UMinho UMinho
Intervenagdo do Dr. Fernando Viana, na Academia do Consumidor, sob o tema Online

“Gestdo de Reclamacdes pelos Centros de Arbitragem”, promovida pela Nova
Consumer Lab

Participacdo na Conferéncia sobre o Plano Estratégico Territorial, promovida Altice Forum
pela CIM CAVADO
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Sessdo de Formacéo sobre Direito do Conusmo, ministrada aos alunos do Vila Verde
Curso de Economia da Escola Secundaria de Vila Verde (Dra. Graga Ribeiro)

Participacéo do Dr. Fernando Viana, na 22 Assembleia Europeia sobre
Resolucdo Alternativa de Litigios de Consumo )
Online

AR ASSE

U oreunitie

. m.‘:! : ised
il

Closing Ceremony with Didier Reynders, 4
EU Commissioner for Justice )

Interpretation to French
_and German available

Online
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Participagdo do Dr. Fernndo Viana como orador no Congresso Internacional
sobre “Meios de Resolugdo Alternativa de Litigio”, promovido pela Escola de
Direito da Universidade do Minho

14h30 PAINEL VI
Moderador: Patricia Sousa Borges (Escola de Direito da Universidade do Minho)
Como a pandemia determinou o recurso ao ODR pela RALC - o caso do CIAB-Tribunal Arbitral de
Consumo
Dr. Fernando Viana (CIAB - Tribunal Arbitral do Consumo)
ODR’s como meio propicio a solucio de conflitos de consumo. Limites processuais e limitagdes
satisfativas
Prof. Doutor AntSnio Pereira Gaio Janior (Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro - UFRRJ)

A Plataforma ODR na Unido Europeia: 5 anos depois e um longo caminho ainda a percorrer
Prof. Doutora C&tia Marques Cebola (Politécnico de Leiria)

Universidade do Minho
Escola de Direito

Congresso Internacional

14..OUTUBRO. 2021 15.0UTUBRO. 2021

Participacdo do Dr. Fernando Viana como orador no Map Talk, sob o tema “... Online
o dificil acesso a Justica... ”

MAP Talk
"...o dificil acesso a justica..." Néo

22 outubro 2021

15h00 online (zoom) eXiSte
Paz sem
Justica!

:: Ordem dos Advogados (V. Castelo)
: ISS / CDSS (V. Castelo)

2 DECO (V. Castelo) ::
2 GAF (V. Castelo) :: "~
: CIAB (V. Castelo) :: ao
. t
°
Moderagio ] ] g:;i

Cristina Almeida

:: Ministério Publico (V. Castelo) :: *

* a confirmar

le Cidadios

< isem Paz!

Inscrigoes até 20 outubro 2021
vianadocastelo@eapn.pt

Uma inic
EAPN Portug;




o\

=5 TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

ANOS

Participagéo do Dr., Fernando Viana como orador nas Il Jornadas
Internacionales de Arbitraje de Consumo “El arbitraje de consumo:
compromiso, confianza y solucién”, Barcelona, 27 y 28 de octubre de 2021

Online
fo\
(! 2) R n L CENTROS DE ARBITRAGEM
Resolugio Alternativa de Litigios de Consumo
(]
WU
Generalitat de Catalunya
Ageéncia Catalana del Consum
Participacéo do Dr. Fernando Viana, no Congresso comemorativo do 28° Presencial

Aniversario da Escola de Direito

28° aniversario EDUM
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4.3. P6lo do CIAB em Viana do Castelo

Neste ponto descrevemos algumas atividades desenvolvidas no &mbito do Pdlo de Viana do

Castelo.

Visita as instalagdes do CIAB, de um grupo de 12
Formandos do curso de Assistente Familiar e de Apoio a
Comunidade, acompanhados pela formadora do modulo de
Cidadania e Empregabilidade.

Viana do Castelo

DADOS ESTATISTICOS VIANA DO CASTELO

ATENDIMENTO ATENDIMENTO JURIDICO PROCESSOS DE

GERAL RECLAMAGAO
TELEFONICA PRESENCIAL ENTRADOS
2018 1961 218 1009 397
2019 o 310 901 340
2020 1117 578 460 423
2021 817 258 479 417

Fig. 42— Dados estatisticos Pdlo de Viana do Castelo 2017/2021.

4.3.1 Comemoragcéo dos 10 anos do Polo de Viana do Castelo

O municipio de Viana do Castelo aderiu ao CIAB — Tribunal Arbitral de Consumo, a 07 de maio
de 2011.

Volvidos 10 anos assinalou-se esta data com uma ceriménia comemorativa que decorreu na

Biblioteca Municipal de Viana do Castelo.

CAMARA MUNICIPAL
VIANA DO CASTELO

0
(@) RAL | camos e ARy
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CONVITE

A Camara Municipal de Viana do Castelo e o CIAB - Tribunal
Arbitral de Consumo tem a honra de convidar V/Exa a estar
presente na comemoragao dos 10 anos do Polo de Viana do Castelo
do Tribunal Arbitral de Consumo, na Biblioteca Municipal de Viana

do Castelo, sita Alameda 5 de Outubro 049, 4900-515 Viana do

Castelo.
O Presidente da Camara O Presidente da Administracdo
A'awo b
(José Maria Costa) (Altino Bessa)

7 DE MAID DE 2021

POLO DE VIANA DO CASTELO DO
1 u AN u TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO
Y }’L\Jjﬂ A

L
"~ BIBLIOTECA MUNICIPAL DE VIANA DO CASTELO

SESSAD DE ABERTURA COM A INTERVENCAD DE:
* ENG.2 JOSE MARIA COSTA, PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE VIANA DO CASTEL
2 ALTINO BESSA, PRESIDENTE DA ADMINISTRAGAD DO CIAB-TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO
A0 TORRES, SECRETARIO DE ESTADO DO COMERCIO, SERVICOS E DEFESA DO CONSUMIDOR

APRESENTAGAO DE TESTEMUNHOS DE UTENTES DO
POLO DE VIANA DO CASTELD

g
NCIA “A IMPORTANCIA ATUAL DA REDE DE ARBITRAGEM DE CONSUMO
NA RESOLUGAD DA CONFLITUALIDADE DE CONSUMD", PELA PROFESSORA DOUTORA
SANDRA PASSINHAS DA FACULDADE DE DIREITO DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA

"ENCERRAMENTO COM VERDE HONRA E BOLO DE ANOS

A Sessdo de abertura contou com a ilustre presenca e intervencdo do Senhor Secretario de Estado

do Comércio, Servigos e Defesa do Consumidor, Dr. Jodo Torres, do Senhor Presidente da

Cémara de Viana do Castelo, Eng.° José Maria Costa, do Presidente da Administragdo do CIAB
Eng.° Altino Bessa e do Diretor do CIAB, Dr. Fernando Viana.

T[T
Ebivalde
Bonsumo

- \(
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As comemoracOes contaram ainda com a intervencéo da Professora Doutora Sandra Passinhas
da Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra, como oradora, na conferéncia “A

importancia atual da rede de arbitragem de consumo na resolucdo da conflitualidade de

consumo’’.

RAL

INFORMAGAO
AOS
CONSUMIDORES
E EMPRESAS DOS
SEUS DIREITOS

Este evento foi transmitido em direto através da pagina de Facebook do Municipio de Viana do

Castelo, e do CIAB — Tribunal Arbitral de Consumo.

Gravado em direto  **

rde polo geaViiana do Castelo do Tribunal Arbitral ...

Comemora 80:dos 10 an
Camara Muni fia e Carvalhido CIAB3
-g liteca b

INFORMAGAO
Aos

CONSUMIDORES
E EMPRESAS DOS
SEUS DIREITOS

E DEVERES

RESOLUGAO
DE CONFLITOS
DE CONSUMO
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4.4. Projeto SMIC 2021
O projeto SMIC foi iniciado ja em 2013, tendo no RA do CIAB desse ano sido feito todo o

enguadramento do projeto que abrange 17 dos 19 municipios associados.

4.4.1. Funcionamento do Servico Municipal de Informacédo ao Consumidor

Como resulta do RA 2013, foram criadas as condi¢des para criar em cada uma das autarquias

locais aderentes do CIAB (com excecao de Braga e de Viana do Castelo que possuem estruturas

fisicas e humanas do Centro) um servico municipal de informacdo ao consumidor, com a

designagdo de SMIC (ou SMAC - Servico Municipal de Apoio ao Consumidor), e a afetacdo

de um técnico que é o funcionéario responsavel pelo seu funcionamento e dinamizacao e ao qual

competem, designadamente as seguintes funcdes:

Elaboracdo de um plano individual de atividades na area da informacdo e sensibilizacéo
dos consumidores locais, em particular dos mais vulneraveis (criancas, idosos ou pessoas
com baixo nivel educacional) e dos mais fragilizados (desempregados, sobreendividados),
como sejam a organizacdo de sessdes de informagdo em escolas, centros de dia e outros,
em cuja execucao o CIAB daré todo o restante apoio necessario;

Articular com os demais funcionarios do balcéo Unico de atendimento (se o houver) ou
do atendimento ao publico, tendo em vista incrementar a rececdo de pedidos de
informacdo e de processos e reclamacdo destinados ao CIAB;

Remeter ao CIAB os processos de informacao e reclamacéo dos municipes;

Providenciar, quando necessario, ao agendamento e a disponibilizacdo dos espacos
destinados a realizacdo de mediaces e arbitragens;

Distribuir informacdo remetida pelo CIAB junto dos diferentes publicos institucionais do
municipio (juntas de freguesia, igrejas, associacfes de solidariedade social, escolas, etc.).
Proceder ao encaminhamento dos municipes que solicitem apoio no ambito da RACE —
Rede de Apoio ao Consumidor Endividado.

Procura-se ainda que seja criado em cada municipio, um espaco de atendimento proprio
(ou junto do balc&o Gnico) com um lettering alusivo, para efetuar o atendimento dos
municipes e a rececdo dos pedidos de informacdo e reclamacao e seu encaminhamento ao
CIAB.
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O Projeto envolve ainda a:

Producédo regular de informacdo sobre consumo a remeter ao municipio para que o técnico
do SMIC a distribuia pelos publicos institucionais e pelos municipes e a realizacdo de um
conjunto de agBes de formacdo ao longo do ano destinada aos diferentes técnicos do SMIC
dos municipios aderentes, com intervencao de diversas entidades convidadas a participar no
projeto (ERSAR, IPVC, AMT, ERSE, ANACOM, etc.).

Uma parte do projeto assenta na realizacdo de uma acdo de formacdo direcionada para 0s
técnicos nomeados pelas autarquias para o SMIC, tendo em vista 0 seu enriquecimento

curricular e profissional, em areas que se prendem com os direitos dos consumidores.
4.4.2 Atividades realizadas e enquadradas no ambito do projeto SMIC 2021

Atividades organizadas pelos técnicos das autarquias alocados ao SMIC com a colaboracao do
CIAB:

Formagdo ERSAR (CIAB/SMIC) “Interface entre os utilizadores finais e as
ER - Regulamento de Relagdes Comerciais dos Servicos de Aguas e Residuos
(RRC), Regulamento n.° 594/2018, alterado pelo Regulamento n.° 781/2020, e
demais legislacdo aplicavel”(Dra. Cristiana Aleixo e Dra. Marlene Igreja).
Formagcé&o dirigida a:

* Colaboradores de Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo

* Técnicos das Camaras Municipais afetos ao Projeto SMIC

* Outros técnicos das Camaras Municipais afetos ao servi¢o de aguas e
residuos

* Técnicos das entidades gestoras da area de intervencao do CIAB

25/02
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Sesséo de Formacao sobre_“Prevengdo da Corrupgao e Fraude nas Autarquias

e na Politica”, ministrada pelo Professor Doutor Gongalo Nicolau Cerqueira
Sopas de Melo Bandeira

07/07

Sessdo de Formagéo sobre RGPD - Regime Geral de Protegdo de Dados,
ministrada pela Dra. Marina Silva

12/10

Campus do
IPCA em
Barcelos
(Escola

Superior de

Gestdo)

Campus do
IPCA em
Barcelos
(Escola

Superior de

Gest3o)
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4.5 Outros

Durante 0 ano de 2021 foram ainda desenvolvidas diversas atividades, que se referem

seguidamente

4.5.1 Quadro de atividades/reunides (residual)

Data
18/01
21/01
05/02
11/02
12/02
08/03
09/03
10/03
19/03

19/03

23/03
24/03

25/03

31/03
07/04
09/04
23/04
30/04
20/05

23/06

Atividade

Reunido C/Prof?, M2 José Fernandes (IPCA)

Reunido C/Dr. Rafael Amorim (CIM Céavado)
Reunido C/Dra Ana Santos (Pres. Del. de AO Braga)
Reunido com ACB (Balanca de Cristal)

Reunido C/Presidnete da Camara Municipal de Braga
Reunido com ACB (Balanca de Cristal)

Reunido C/Dr? Anabela Real (CM Barcelos)

Reunido C/Dr? Carlota Borges (CM Viana do Castelo)
Reunido C/Jornalista Alda Martins (TVI)

Reunido C/ Dr? Aurora Vides (CM Vila Nova de Cerveira)

Reunido C/Dr. Carlos Carvalhido (CM Municipal Valenca)
Reunido C/Dr Jodo Pinto (CM Caminha)

Reunido C/Presidente CM Arcos de Valdevez e Dr.Faustino
Soares

Reunido C/Delegacdo da OA Braga

Reunido C/Presidente CM Ponte de Lima

Reunido C/Dr? Carlota Borges (CM Viana de Castelo)
Reunido C/Dr? Carlota Borges (CM Viana de Castelo)
Reunido C/Dr? Carlota Borges (CM Viana de Castelo)
Reunido C/Dr. Nuno Silva - Vision Minho Legal

Reunido com nova Diregdo da AEDUM (Dr? Margarida Igreja)

Local
CIAB

CIM Cévado
CIAB
CIAB

CM Braga

CIAB

CM Barcelos

CM Viana do Castelo

Online

CM Vila Nova de
Cerveira

CM Municipal Valenca

CM Caminha

CM Arcos de Valdevez

Deleg. OA Braga
CM Ponte de Lima
CM Viana de Castelo
CM Viana de Castelo
CM Viana de Castelo
CIAB

CIAB
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28/06 Reunido C/Dr. Patricio Ardujo (CM Vila Verde) CM Vila Verde
28/06 Reunido C/Dr. Isidro Aréujo (CM Amares) CM Amares
01/07 Reunido C/Dra. Elisabete Domingues (CM Valenga) CM Valenca
01/07 Reunido C/Dra. Aurora Vides (CM Vila de Cerveira) CM Vila de Cerveira
12/07 Reunido C/Presidente da CM Moncéao CM Moncao
20/07 Reunido C/Dr. Afonso Barroso (CM Vieira do Minho) CM Vieira do Minho
20/07 Reunido C/ Dr André Rodrigues (CM Pévoa de Lanhoso) CM Pdvoa de Lanhoso
09/08 Reunido C/Dr. Ana Genoveva (CM Terras de Bouro) CIAB
11/08 Reunido C/Dr? Carlota Borges (CM Viana de Castelo) CM Viana de Castelo
13/08 Reunido C/Dr Jodo Pinto (CM Caminha) CM Caminha
21/09 Reunido C/Dr. Sérgio Mano (CM Esposende) CM Esposende
01/10 Reunido C/Dr? Anabela Real (CM Barcelos) CM Barcelos
21/10 Reunido c¢/Dr. Tiago Cunha (CM Paredes de Coura) CM Paredes de Coura
21/10 Reunido C/Dr. Mério Constantino (CM Barcelos) CM Barcelos
22/10 Reunido C/Dr. Arlindo Sousa (CM Valenga) CM Valenga
22/10 Reunido C/Dr. Rui Teixeira (CM Vila Nova de Cerveira) CM Vila Nova de
Cerveira

25/10 Reunido C/Presidente CM Povoa de Lanhoso CM Povoa de Lanhoso
02/11 Reunido C/Dr. Ricardo Cunha (IPCA) CIAB
05/11 Reunido C/Dr? Carlota Borges (CM Viana de Castelo) CM Viana de Castelo
12/11 Reunido C/Dra. Irene Portela (IPCA) CIAB
22/11 Reunido C/ Dr. Paulo Sousa (CM Ponte de Lima) CM Ponte de Lima
29/11 Reunido C/Dr. Anténio Barroso (CM Braga) CM Braga
30/11 Reunido C/Presidente da Administracdo, Dr. Mério Constantino

(CM Barcelos) CM Barcelos
02/12 Reunido C/ Dra. Carla Segadées (CM V.N Cerveira) CM V.N Cerveira
03/12 zszgséo C/Presidente CM Arcos de Valdevez e Dr.Faustino CM Arcos de Valdevez
07/12 Reunido C/Dr. Ricardo Cunha (IPCA) CIAB
10/12 Reunido C/Dr. Rafael Amorim (CIM Cévado) Online
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20/12 Reunido C/Dr. Rui Marques AEBraga AEB
21/12 Almoco de Natal dos colaboradores do CIAB CIAB
27/12 Reunido C/Dr. Afonso Barroso (CM Vieira do Minho) CM Vieira do Minho
29/12 Reunido C/Presidente da Administragéo, Dr. Méario Constantino CM Barcelos

(CM Barcelos)

“Queria vos informar que o meu caso esta resolvido...Gragas ao vosso
Profissionalismo CIAB! Em 24 horas a * entrou em contacto comigo!
quarta feira e as 14H enviaram um tecnico para me reinstalar os

equipamentos ficou tudo a funcionar.
Queria agradecer a Doutora pela rapidez e profissionalismo!!

O meu Muito Obrigada! Em um dia a Doutora resolveu o que eu nao

consegui resolver a mais de uma semana”

Processo 4043/2021
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V. Dinamizacado da vida associativa

Considerando o disposto nos estatutos do CIAB, em 2021 efetuaram-se as seguintes reunides

dos diversos 6rgdos sociais:

Mesa da Assembleia Geral

e Reunido ordinéria realizada em em 17.03.2021, realizada atraves de meios de
comunicagéo a distancia meios de comunicacéo a distancia, encontrando-se a Mesa da
Assembleia Geral, na sede do CIAB, em Braga, para apreciacdo e votacdo do Relatorio
de Atividades e Contas de 2020 (reunido 54);

e Reunido extraordinaria realizada em em 27.10.2021, realizada na sede social do CIAB
em Braga, para eleicdo e aprovacdo dos orgdos sociais para o quadriénio de 2021-2025

(reunido 55);
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e Reunido ordinaria realizada em 23.11.2021, realizada no Centro de Animacdo das Caldas

do Gerés, para apreciacao e votacdo do Plano de Atividades e Or¢camento para o0 ano de 2022

(reunido 56).

Fig. 44— Reunido da AG, a 23/11.2021.

Administracdo

o Reunido n.° 120 —realizada em 27.01 (reunido realizada através de meios de comunicacao
a distancia);

o Reunido n.° 121 —realizada em 03.03 (reunido realizada através de meios de comunicacao
a distancia);

o Reunido n.° 122 —realizada em 05.05 (reunido realizada através de meios de comunicacgao

a distancia);
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o Reunido n.° 123 — realizada em 30.06 (reunido realizada nas instalacbes do CIAB em

(O,

Braga);
o Reunido n.° 124 — realizada em 15.09 (reunido realizada nas instalagcbes do CIAB em

Braga);

o Reunido n.° 125 - realizada em 06.10 (reunido realizada nas instalagdes do CIAB em
Braga);

o Reunido n.° 126 — realizada em 18.11 (reunido realizada nas instalagdes do CIAB em
Braga);

o Reunido n.° 127 — realizada em 10.12 (reunido realizada nas instalagdes do CIAB em

Viana do Castelo).

Conselho Fiscal

o Reunid@o n.° 38 — realizada em 09/03, nas instalagdes do CIAB em Braga, para emitir
parecer relativamente ao Relatorio de Atividades e Contas de 2020;

o Reunidon.°39 - realizada em 16/11, nas instalagbes do CIAB em Braga, para emitir
parecer sobre o Plano de Atividades e Or¢camento para 2022.

Conselho Técnico-Financeiro

o Reunido n.° 38 realizada a 17/03, através de meios de comunicagdo a distancia,
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encontrando-se a Mesa do Conselho Técnico-Financeiro, na sede do CIAB, em Braga, para

se pronunciar relativamente ao Relatorio e Contas de 2020;

. Reunido n.° 39 realizada a 23/11, no Centro de Animacédo das Caldas do Gerés, encontrando-
se a Mesa do Conselho Técnico-Financeiro, na sede do CIAB, em Braga para se pronunciar
sobre o Plano de Atividades e Orgcamento para 2022.

“(...) Assim resta-me manifestar o0 meu apreco e consideracao por esse
organismo de apoioao consumidor sem o qual ndo teria sido

possivel alcancar um acordo favoravel.”

Processo 1240/2021
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VI Conclusodes
A pandemia de Covid-19 continuou a ser a principal condicionante da atividade deste Centro de

Arbitragem no ano em analise. De facto, a pandemia afetou a atividade econémica na
generalidade dos setores, embora possa ter potenciado algumas atividades, como seja 0 comércio
eletronico. Determinou ainda novamente uma suspensdo dos prazos de tramitacdo processual,
conforme se referiu supra (pg. 14 deste Relatério). Condicionou igualmente o funcionamento
deste Centro de Arbitragem na medida em que se mantiveram todos 0s constrangimentos em
termos de acesso dos utentes e condicionamentos na realizacdo das diligéncias processuais. A
concretizacdo dos procedimentos de RAL, na sequéncia do que ja sucedera em 2020, teve o
importante contributo das TIC, que permitiram a realizacdo de muitas mediacdes e julgamentos.
A propria equipa técnica funcionou muitas vezes com um efetivo reduzido, devido as numerosas
situacOes de apoio a familia, imposicdo de confinamento obrigatdrio, seja pela decorréncia da
infecdo da doenca no proprio trabalhador, seja em membros do seu agregado familiar. Estas
situacOes determinam uma incerteza muito grande na efetiva concretizagdo das atividades em
tempo Util, colocando a organizagdo sob um stress permanente. Felizmente, ndo foi necessario
proceder ao encerramento dos servigos em nenhum momento €, no nosso relacionamento com 0s
utentes ou com as entidades com as quais nos relacionamos, a pandemia nunca serviu de desculpa
para justificar qualquer atraso ou a ndo realizagéo de atividades. A néo realizagcdo de mediagdes
ou julgamentos, ocorreu assim num namero limitado de casos e sempre por impossibilidade das
partes, ndo dos servicos.

Claro que, tendo centrado o foco na atividade processual, algumas das atividades de divulgagéo
e informacéo que desenvolvemos habitualmente e o projeto SMIC foram afetados. Optamos por
ndo realizar atividades em que o risco de cancelamento das mesmas era grande face a situacao
pandémica, mas também para ndo contribuir para o aumento do risco de contagio.
Consideramos assim que, apesar de todas estas limitagdes e constrangimentos, os resultados
obtidos pelo Centro e aqui referenciados ao longo deste Relatério foram absolutamente
extraordinarios. O CIAB registou um aumento no nimero de processos entrados, arquivados e
resolvidos. Claro que para todo este desempenho, a existéncia da arbitragem necessaria tem sido
absolutamente decisiva.

Iniciamos ainda na parte final do ano o desenvolvimento do Projeto RACE (Rede Extrajudicial
de Apoio a Clientes Bancarios) que constitui uma resposta publica ao sobreendividamento dos
consumidores. O CIAB ja desenvolvera esta atividade anteriormente com grande relevancia, entre
2013 e 2017. Reiniciamos assim esta valéncia que se espera possa contribuir para apoiar as
familias na prevencdo do risco de incumprimento dos créditos bancarios e na resolugéo das

situacOes de incumprimento efetivo.
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Concluimos com os agradecimentos as diversas entidades que acompanham de perto este Centro
de Arbitragem e que, no fundo séo as principais destinatarias deste Relatério de Atividades. Desta
forma, cumpre agradecer o apoio disponibilizado desde logo pela Direcdo-Geral do Consumidor
e pela Direcdo-Geral de Politica de Justiga, que sdo fundamentais no apoio a todos os niveis que
o CIAB carece.

De igual forma, referenciar o apoio dado pelas Entidades Reguladoras de SPE (AMT, ANACOM,
ERSAR e ERSE), que apds a celebracdo dos Protocolos de Cooperacao, tém desempenhado um
papel decisivo na sustentabilidade financeira dos Centros e no refor¢o da sua capacitagdo técnica.
Também as autarquias locais tém que ser referidas, na medida em que o seu relacionamento com
o CIAB tem vindo a crescer e temos encontrado da parte de todos a disponibilidade necessaria
para apoiar o CIAB no desenvolvimento das iniciativas para as quais as temos desafiando, seja
ao nivel da divulgacdo do Centro pela populacéo, seja na articulagdo técnica com o CIAB no
encaminhamento de processos dos municipes. As Camaras Municipais sdo ainda decisivas no
financiamento do CIAB, ja que cerca de ¥ do financiamento necessario ao funcionamento do
Centro é facultado pelas Camaras Municipais.

De registar ainda que o CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo conseguiu obter em 2021 um
resultado liquido do exercicio de € 5.068,08, na linha da gestao financeira equilibrada que o CIAB
vem apresentando.

Neste enumerar de agradecimentos, esta Administracdo tem o dever de felicitar a anterior
Administracdo e demais membros dos 6rgdos sociais cessantes, responsaveis pela conducgédo dos
destinos do CIAB até outubro de 2021. De facto, o nivel de exceléncia que o CIAB atingiu e que
reconhecemos, reflete um envolvimento ao nivel dos 6rgdos sociais que cumpre sublinhar.
Agradecemos também aos novos representantes eleitos o apoio e disponibilidade ja demonstrados
e aquele que futuramente sera necessario para levar a bom “porto” este servigo publico, também
ele essencial para a populagéo da regido abrangida.

Um apontamento final para os colaboradores do CIAB. Na verdade, (apesar das variacOes de
disponibilidade da totalidade dos elementos que integram a equipa e que, como se referiu supra,
devido a pandemia, nem sempre foi possivel contar com a presenga de todos), a equipa foi
decisiva para os bons resultados apresentados pelo CIAB. Uma palavra final para os técnicos das
Camaras Municipais, que orientam e encaminham os municipes para os servi¢os do CIAB e ainda
para 0s juizes-arbitros que constituem um vértice fundamental para o funcionamento deste
Centro. Todos, mas mesmo todos, foram e sdo importantes para o trabalho desenvolvido e o
sucesso alcangado. Também para eles a Administracdo pretende deixar um agradecimento e um
reconhecimento muito especial que constitua uma motivacao para o estabelecimento de objetivos

igualmente ambiciosos para 2022.
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Braga, 15 de marco de 2022

A Administracdo

Relatério de Atividades e Contas de 2021

81



A
(e CIAB ..

=5 TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

ANOS

Anexos — Indice

| - Estatisticas da Justica - Mapa do Movimento Anual dos Processos

Il - Compilacdo de crénicas e artigos de opinido
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CIAB - Centro de Informagiio, Mediagdo e Arbitragem de Consumo

Anexo |

Processos de Reclamacdo

Findos
4 Com resolucédo Sem resolucdo a
Pendentes| B o Pendentes
Objecto do litigio em 2021- | Entrados Mediacio Arbitragem |—Outros Molivos Total |em 2021-
01-01 com  [conciliacio| 1 3 Malas de Il;&omg&;tegcl}a Desisténci e;:lé::,ao arbitragem|y findos 12-31
acordo Arbitro JArbitros); , o acordo |0U falta de
resposta
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Brocessos de Reclamacio
Agricultura, produgde animal, _ _ _ _ _ ~ _ _ _ _ ~ _ _ ~ _
caca, silvicultura e pesca
Indistrias extractivas - - - - - - - - - - - - - - -
Industrias transformadoras - - - - - - - - - - - - - - -
Prod. e dist. de elect., gds e dgua 61 298 214 5 67 - - - 7 - - 2 295 &4 114
Construcdo 3 15 8 1 2 - - - - - - 1 12 & 116
Com. por grosso e a ret. ; rep.
de veic. auto. e moto. e de
bens de uso pess.
- Comércio, manutencdo e
reparagdo de veic. automdveis e 9 46 20 2 11 - - 2 3 1 - - 39 16 120
motociclos
- Comércio por grosso - - - - - - - - - - - - - - -
Comércio a retalho e rep. de
bens de uso pessoal e
doméstico
- Comércio a retalho
- Alimentag3o, bebidas e tabaco 1 5 3 - - - - - - - - - 3 120
- Vestuario B 14 18 - 1 - - - - - - - 19 _ 84
- Calcado e outros art. de couro 3 11 10 - 1 - - - 1 - - - 12 2 63
- Mdveis, artigos de iluminagdo, ~ _ _ _ ~ _ -
outros para o lar z 51 39 1 4 2 46 12 72
- Electrodom., aparelhos de radic B _ _ B B
e tv, inst._musicais e prod. simi. 1 100 53 2 22 2 7 86 28 4
- Livros, jornais e art. papelaria - 3 2 - - - - - - - - - 2 1 a1
- Mag. e outro mat. de escritorio - - - - - - - - - - - - - - -
- Material dptico, fotogr,, _ _ B _ B B _ B B B
cinema. inst_de precisdo 2 2 2 o4
- Reldgios, artigos de ourivesaria 1 7 6 1 - - - - - - - - 7 1 56
- Bringuedos, joges 1 3 3 - - - - 1 - - - - 4 - 73
- Artiges de desporto, de
campismo, caca e lazer 1 7 3 - 2 B B B B - B B > 3 157
- Computaderes e software 5 12 9 - 5 - - - - - - - 14 3 92
- Compras por correspond&ncia - - - - - - - - - - - - - - -
- Compras por comercio
electrénico _ 2 1 _ _ N _ _ _ _ N _ 1 1 85
- Compras por outros métodos [ 26 26 1 3 - - - 1 - - - 31 1 79
- Qutro comércio a retalho 14 31 28 2 7 - - 1 - - - - 38 7 89
- Reparacdo de bens de uso
pessoal e doméstico
- Rep. calcado e out. art de couro - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 40
- Rep. de electrodomésticos - 1 - - - - - - - - - - - 1 -
- Rep. relégios e art. de B B B B B B B B B B B B B B B
relojoaria
- Rep. comput. e software - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 23
- Outras reparagfes 3 1 3 - 1 - - - - - - - 4 - 129
Alojamento e restauracdo (Hotéis
e similares) 2 7 1 - & B B B B - B B 7 3 160
Transporte, armaz. e
comunicaches i:} 688 646 5 38 - - 12 3 - - 1 710 26 45
Intermediacdo financeira
- Banca 11 26 16 10 - - 2 4 - - - 33 4 159
- Seguros, fundos de pensdes e ~ _ _ _ ~
outras activ. complem. de S.S. 24 61 40 2 32 3 1 78 Z 135
- Outra intermediacio financeira 1 2 3 - - - - - - - - - 3 - 50
Activ. imobilidrias, alugueres e _ ~ _ _ _ ~ _
serv. prestados as empresas 2 3 3 L 1 s L4
Educacio 1 10 8 - 1 - - - 1 - - - 10 py 102
Saude e acgdo social 1 29 15 1 2 - - 2 - - - 20 10 50
Qutros servigos colectivos,
sociais e pessoais
- Lavagem & limpeza a seco de
téxteis e peles 2 4 5 - - ~ ~ ~ ~ - ~ _ 5 155
- Outros 2 5 1 1 1 - - - 1 1 - - 5 2 88
Outras 18 | 99 | 70 | 2 14 | -1 -1 10| 4 | 1 - | 2 | 103 14 78
Por classificar - | - | - | - - | - | - | - | - | - - | - | - - -
TOTAIS 277 | 1571 | 1258 | 27 231 | - | -] 32 | 43 | 3 - | 7 [ 1s01 247 77
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Anexo 11

Género
jornalistico

Titulo Meio de Comunicagdo

09/01/2021 | Cronica «Sispacse — Sistema Publico de Apoio a Endividados» CM.20 —
09/01/2021 | Cronica «Falta de meios» DM.20
16/01/2021 | Cronica «A cavalo vendido olha- se para o dente» DM.20
23/01/2021 | Cronicas «Ganhei um prémio ou uma dor de cabega» DM.02 | sovsmes s oo 2
23/01/2021 | Cronicas «Projeto HACKS: uma ajuda na hora de reduzir o consumo de | CM.20 (.::-tu.-f—,— B ==
Projeto HACKS: uma ajuda na hora de reduzir
energ ia» os consumo de energia
30/01/2021 | Cronicas «E quando o correio na chega ao destino, quais os meus direitos?» DM.02
31/01/2021 | Noticia «CIAB resolveu quase 95% dos litigios de consumo em plena | DM. 01,
pandemia» 03,04 e
06
06/02/2021 | Cronicas «Sobre os meios de comunicag¢des sociais que (ndo) temos» DM.02 e
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Género
jornalistico

Meio de Comunicagdo

Opinido

06/02/2021 | Cronicas «AlegacGes ambientais e prote¢do do consumidor» CMm.28 oz 3, © SR
Megagdes amhwnlals & protegao do consumidor
13/02/2021 | Cronicas «Sobre os meios de comunicag¢des sociais que (ndo) temos I1» DM.02
20/02/2021 | Cronicas «Quando o consumidor quer reclamar» DM.20
20/02/2021 Cronicas «Comercio Online co o Reino Unido com novas regras» CM.20 :’;‘:M%d:m*:
O
27/02/2021 | Cronicas «As piramides vdo ser demolidas juntamente com a estupidez | DM.02
humana»
06/03/2021 | Cronicas «Etiquetas energéticas» CM.20
06/03/2021 | Cronicas «0 Velho do Restelo e a Justica ou falta dela (I Parte)» DM.02 -z
13/03/2021 | Cronicas «0 Velho do Restelo e a Justica ou falta dela (Il Parte)» DM.02
16/03/2021 Noticia «Batalha dos direitos do consumo estd na ordem do dia nos | CM.06 |t i
tribunais»
«Consumidores procuram cada vez mais resolver conflitos de
consumo nos tribunais Arbitrais»
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jornalistico

Meio de Comunicagao

16/03/202 | Noticia «Direito do consumidor tem vindo a ser cada vez mais aplicado em

1 Portugal.»

20/03/2021 | Cronica «0 que tem mais relevancia: 0.000005% ou 90%? DM.22

20/03/2021 | Cronica «Celebrando o dia Mundial dos Direitos dos Consumidor» CM.20

27/03/2021 Cronicas «Dia do Pai» DM.02 | & &

03/04/2021 | Cronicas «As moratdrias de crédito vdo acabar cedo ou mais tarde: prepare- | CM.20 | =+ o
o Am: T

10/04/2021 | Cronicas «Vamos limpar Portugal?» DM.02 —_

17/04/2021 | Cronicas «A evolugdo de proteg¢do do consumidor em Portugal» DM.17

17/04/2021 | Cronicas «As compras pela Internet — saiba o indispensavel» CM.17 | =i T

24/04/2021 | Cronicas «Reclamar — 1.0» DM.02 | s - e

01/05/2021 Cronicas «Reclamar — 2.0» DM.17
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Meio de Comunicagdo

01/05/2021 Cronica «Um caso pratico sobre a garantia de bens de consumo» CM.22 .
08/05/202 | Cronicas «Reclamar —3.0» DM.02
1
08/05/2021 Noticia «Governante e dirigentes brindaram aos 10 anos de “exceléncia’” do | DM.11
Tribunal de Consumo de Viana
15/05/2021 | Cronica «Tempos modernos» DM.17
15/05/2021 | Cronica «A resolugdo de conflitos de consumo através da internet (RLL) CM.22 =
a:\nvésdal! et (RLL)
22/05/2021 | Cronica «Enriquecimento sem esforco» DM.02
29/05/2021 | Cronica «ContradigGes sociais» DM.02
29/05/2021 | Cronica «Comunicagdes eletronicas em 2020» CM.18
06/06/2021 | Cronicas «IVA Voucher» DM.18
12/06/2021 | Cronicas «O doloroso inverno demografico que atravessamos» DM.02
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Opi

12/06/2021 | Cronicas «Esta ai o IVA Voucher» CM.20 Tm;mom IR —
19/06/2021 Cronicas «Dos mitos urbanos ao isto passou-se como amigo de uma amigo | DM.17
meu»
26/06/2021 | Cronicas «Quer ficar maldisposto? Pegue no seu carro e circule...» DM.02
26/06/2021 | Cronicas «O contrato de fornecimento de energia eletrdnica CM.26
03/07/2021 | Cronicas «A protecdo do consumidor em tempo de Covid-19» DM.02
10/07/2021 | Cronicas «O (mau) estado da justica» DM.02 erwrmmmmas
17/07/2021 | Cronicas «Entdo e assim, cada um faz o que quer?» DM.18
04/09/2021 | Cronicas «Compra na NET? Saiba o essencial!» DM.02
04/09/2021 Cronicas «Acabaram as letras pequeninas nos contratos» CM.30 o mmwm%n;;;;-_
» @
11/09/2021 Cronicas «O Contrato de fornecimento de energia eletrénica»
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29/09/2021 | Cronicas «Comunicacdes Eletrénicas em 2020» DM.02

02/10/2021 Cronicas «Conhece a rede de apoio ao consumidor bancario» DM.18

02/10/2021 | Cronicas «Fim das moratérias ao crédito — E agora?» CM.22

09/10/2021 | Cronicas «Até quando o politicamente incorreto?» DM.02

16/10/2021 | Cronicas «A resolugdo de conflitos de consumo através da internet (RLL)» DM.02

16/10/2021 | Cronicas «Conhece a rede de arbitragem de Consumo?» CM.23

23/10/2021 | Cronicas «Tauromaquia e hipocrisia» DM.02

28/10/2021 | Noticia «CIAB elegeu novos érgdo sociais» MB.00

29/10/2021 | Noticia «Tribunal Arbitral de Consumo elegeu novos drgdo sociais.» CM.06

30/10/2021 | Cronica «Novo regime das garantias na compra e venda de bens» DM.02
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30/10/2021 | Cronica «Regras aplicaveis 8 compra e venda de bens (contetdos e servicos | CM.22 | zeee R uec sz
Regras aplicaveis a compra e venda de bens
{contetidos e servicos digitais) alteradas

digitais) alteradas»

31/10/2021 Noticia «Mario Constantino eleito presidente do Tribunal Arbitral de | DM.08
Consumo»

06/11/2021 Cronica «Compra e venda de bens de consumo com novas regras» CcM.17

13/11/2021 | Cronica «A incerteza como certeza» DM.02

13/11/2021 | Cronica «Regras relativas a disponibilizacdo pelas empresas de linhas | DM.22

telefénicas para contacto com os consumidores»

20/11/2021 | Cronica «Do admirdvel mundo novo que se avizinha» DM.17
23/11/2021 | Noticia «Assembleia Geral do CIAB decorreu na Vila do Geres» CMTB
Site

27/11/2021 | Cronica «Sobre a Justica» DM.17

27/11/2021 | Cronica «Black friday e Cyber Monday — os nossos conselhos» CM.22 ;ff:;:— ofon s s
Black fnday e (yber Monday — os nossos conselhos
B:

04/12/2021 Cronica «Natal de 2021, ainda em pandemia» DM.02
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11/12/2021 | Cronica «Conhega o CIAB — Tribunal Arbitral de Consumo» CM.26 pw_.:,—, % - e
Conhega o CIAB - Tribunal Arbitral de Consumo
S

18/12/2021 | Cronica «Considerando que o Natal esta a chegar» DM.02

24/12/2021 | Cronica «A Hipotese de Gaia» DM.02

31/12/2021 | Cronica «Um ano que acaba e outro que comega» DM.02
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CIAB - CENTRO DE INFORMAGAO, MEDIAGAO E ARBIT. DE CONSUMO
(Tribunal Arbitral de Consumo)

Demonstracdes Financeiras Individuais

Exercicio 2021
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Demonstracdes Financeiras Individuais
31 de Dezembro de 2021

CIAB - CENTRO DE INFORMACAQ, MEDIACAO E ARBIT. DE CONS UMO (Tribunal Arbitral de Consumo)

Balang¢o Individual em 31 de Dezembro de 2021

(Valores expressos emeuros)

Activo

Activos fixos tangiveis

Propriedades de investimento

Activos intangiveis

Activos bioldgicos

Participagdes financeiras - método eq. patrimonial
Participagdes financeiras - outros métodos
Accionistas / socios

Qutros activos financeiros

Activos por impostos diferidos

Total dos Activos Niao Cormrentes

Inventarios

Activos biologicos

Clientes

Adiantamentos a fornecedores

Estado e outros entes publicos
Accionistas / sécios

Qutras contas areceber

Diferimentos

Activos financeiros detidos para negociagido
Qutros activos financeiros

Activos niio correntes detidos para venda
Caixa e depdsitos a bancarios

Total dos Activos Correntes

Capitais Prdprios
Capital realizado
Acgdes (quotas) proprias
Qutros instrumentos de capital proprio
Prémios de emisséo
Reservas legais
QOutras reservas
Resultados transitados
Ajustamentos em activos financeiros
Excedentes de revalorizagdo
Qutras variagdes no capital préprio
Resultado liguido do exercicio

Total dos Capitais Proprios

Passive
ProvisGes
Financiamentos obtidos
Responsabilidades por beneficios poés—<mprego
Passivos por impostos diferidos
Qutras contas a pagar

Total dos Passivos Nao Correntes

Fornecedores

Adiantamento de clientes
Estado e outros entes publicos
Accionistas / socios
Financiamentos obtidos
Qutras contas a pagar
Diferimentos

Outros passivos financeiros

Total dos Passivos Correntes

Total do Passivo

Notas 31.Dez21 31.Dez.20
4 28029.28 17285,44
0.00 0,00
0.00 0,00
0.00 0,00
0.00 0,00
0.00 0,00
0.00 0,00
5 392.54 221,42
0,00 0,00
28421,82 17506,86
0,00 0,00
0,00 0,00
6 26936,53 2487569
6 12500,01 0,00
7 741,04 739,16
0.00 0,00
8 471.50 8997,99
9 0.00 0,00
0.00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
10 183290.81 189039,35
22393989 223652,19
252361.71 241159,05
11 70000.00 70000,00
0.00 0,00
0.00 0,00
0.00 0,00
0.00 0,00
12 50403.77 5040377
12 95072.78 78256,60
0.00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
12 5068.08 16816,18
220544,63 215476,55
0.00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0.00 0,00
0.00 0,00
7 7690.04 7403,09
0.00 0,00
0.00 0,00
13 24127.04 18279.41
9 0.00 0,00
0.00 0,00
31817,08 25682,50
31817.08 25682,50
252361,71 241159,05

Para ser lido com as notas anexas as demonstragdes financeiras

Braga, 31 de Dezembro de 2021

A CONTABILISTA CERTFICADA

-3-

A ADMINISTRACAO
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CIAB = CENTRO DE INFORMACAQ, MEDIACAQ E ARBIT. DE CONSUMO (Tribunal Arbitral de Consumo)

Demonstracao dos Resultados Individuais

Exercicio findo em 31 de Dezembro de 2021

(Valores expressos emeuros)

Vendas de mercadorias
Prestacdo de servigos
Subsidios a exploragdo

Ganhos/perdas imputados de subsididrias, associadas e empreendimentos conjuntos

Variagdo nos inventarios da produgao

Trabalhos para a propria entidade

Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas
Fornecimentos e servigos externos

Gastos como pessoal

Imparidade de inventarios (perdas/reversdes)

Imparidade de dividas a receber (perdas/reversdes)
Provisdes (aumentos/redugdes)

Imparidade de investimentos ndo depreciaveis/amortizaveis (perdas/reversoes)
Aumentos/redugdes de justo valor

Qutros rendimentos e ganhos

Qutros gastos ¢ perdas

Resultado antes de depreciacdes, gastos de financiamento e impos tos

Gastos/reversdes de depreciagdo e de amortizagdo
Imparidade de investimentos deprecidveis/amortizaveis (perdas/reversdes)

Resultado operacional (antes de gastos de financiamento ¢ impostos)

Juros e rendimentos similares obtidos

Juros ¢ gastos similares suportados

Resultado antes de impostos

Imposto sobre o rendimento do periodo

Resultado liquido do periodo

Para ser ido com as notas anexas as demonstragdes financeiras

Braga, 31 de Dezembro de 2021

A CONTABILISTA CERTIFICADA

Notas 31.Dez21 31.Dez.20
0,00 0,00

0,00 0,00

15 831,75 6027,71
0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

14 -42862,88 4130638
16 -145398,87 -135021,85
0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

17 203312,92 19972926
18 -1805.37 -429.13
14077.55 28999,61

19 016,97 -1218343
0,00 0,00

5060,58 16816,18

20 7,50 0,00
0,00 0,00

5068,08 16816.18

0,00 0,00

2 5068,08 16816,18

A ADMINISTRACAO
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CIAB - CENTRO DE INFORMACAQ, MEDIACAO E ARBITRAGEM DE CONSUMO (Tribunal Arbitral de Consumo)
Anexo as Demonstrac¢des Financeiras Individuais
para o exercicio findo em 31 de Dezembro de 2021

(Valores expressos em euros)

1. Nota introdutéria

O CIAB - CENTRO DE INF()RMACA(), MEDlACA() E ARBIT. DE CONSUMO (Tribunal Arbitral de Consumo), foi constituido
em 2002 , tem a sua sede na Rua D. Afonso Henriques, n° 1, 1° andar, na freguesia de Braga (S¢), em Braga. Tem como actividade
principal actividades associativas, e actividade secundaria, actividades juridicas.

1. Referencial contabilistico de preparaciio das demonstracdes financeiras

a) Referencial Contabilistico

Em 2021 as demonstragdes financeiras foram preparadas de acordo com o referencial do Sistema Normalizagdo Contabilistica (SNC),
que integra as Normas Contabilisticas de Relato Financeiro (NCRF), adaptadas pela Comissao de Normalizagao Contabilistica (CNC)
a partir das Normas Internacionais de Relato Financeiro (IFRS — anteriormente designadas por normas internacionais de contabilidade)
emitidas pelo Internacional Accounting Standards Board (IASB) e adoptadas pela Unido Europeia (EU).

b) Pressuposto da continuidade

As demonstragdes financeiras anexas foram preparadas no pressuposto da continuidade das operagdes, a partir dos livros e registos
contabilisticos, mantidos de acordo com os principios contabilisticos geralmente aceites em Portugal.

¢) Regime do acréscimo

O CIAB regista os seus rendimentos ¢ gastos de acordo com o regime do acréscimo, pelo qual os rendimentos e ganhos sdo
reconhecidos & medida que sdo gerados, independentemente do momento em que sfo recebidos ou pagos. As diferencas entre os
montantes recebidos e pagos ¢ os correspondentes rendimentos ¢ gastos sdo registados nas rubricas de “Devedores e credores por
acréscimos e diferimentos”

2. Principais politicas contabilisticas

As principais politicas de contabilidade aplicadas na elaboragio das demonstragoes financeiras sio as que abaixo se descrevem. Estas
politicas foram consistentemente aplicadas a todos os exercicios apresentados, salvo indicagdo em contrério.

3.1. Moeda funcional e de apresentacdo

As demonstragdes financeiras sdo apresentadas em euros. O curo é a moeda funcional ¢ de apresentagio.

3.2. Activos fixos tangiveis

Os activos fixos tangiveis encontram-se registados ao custo de aquisigdo, deduzido das depreciagdes e das perdas por imparidade
acumuladas.

As depreciagdes sdo calculadas, apos o inicio de utilizagdo dos bens, pelo método das quotas constantes em conformidade com o
periodo de vida (til estimado para cada grupo de bens.

As taxas de depreciagfo utilizadas correspondem aos seguintes periodos de vida util estimada:
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As despesas com reparagio ¢ manutengdo destes activos sdo consideradas como gasto no periodo em que ocorrem.

3.3.

3.4.

Anos de vida
util
Equipamento basico 3-8
Equipamento de Transporte r 25
Equipamento administrativo 3-10
Outros activos fixos tangiveis 5«10

Imposto sobre o rendimento

Sendo o CIAB um sujeito passivo residente. que ndo exerce a titulo principal uma atividade de natureza comercial. industrial ou
agricola, ¢ uma entidade isenta de IRC (Imposto sobre o Rendimento das Pessoas Colectivas).

Caixa e equivalentes de caixa

Esta rubrica inclui caixa ¢ depositos em bancos.

3.5. Fornecedores e outras contas a pagar

As contas a pagar a fornecedores e outros credores, sdo registadas pelo seu valor nominal, que ¢ substancialmente equivalente ao seu
justo valor.

4.Activos fixos tangiveis

O movimento ocorrido nos activos fixos tangiveis ¢ respectivas depreciagdes, nos exercicios de 2021 e de 2020 foi o seguinte:

31 de Dezembro de 2021

OS:;(::;; ?gl:lil;ﬁ‘:ess Abates  Transferéncias Revalorizagoes Jif[l)io:;
Custo:
Edificios ¢ outras construgdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento basico 524547 0,00 0,00 0,00 0,00 524547
Equipamento de trans porte 24990,00 0,00 0,00 0,00 0,00 24990,00
Equipamento biolégico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 4699491 19760,81 =1495,68 0,00 0,00 65260,04
Outros activos fixos tangiveis 7526,71 0,00 0,00 0,00 0,00 7526,71
Investimentos em curso 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
84757.09 19760.81 =1495 68 0,00 0,00 10302222
Depreciagdes acumuladas
Edificios e outras construgdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento basico 524547 0,00 0,00 0,00 0,00 524547
Equipamento de transporte 18742,50 0,00 -1495,68 0,00 0,00 17246,82
Equipamento biolégico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 3478527 8803,95 0,00 0,00 0,00 4358922
Outros activos fixos tangiveis 869841 213,02 0,00 0,00 0,00 8911,43
67471,65 9016,97 -1495.68 0,00 0,00 7499294
,6_
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31 de Dezembro de 2020

Saldo Aquisi¢d Saldo
wcoem quisicoes Abates  Transferéncias Revalorizagdes adoem

01-Jan-20 / Dotagdes 31-Dez-20
Custo:
Terrenos e recursos naturais 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Edificios e outras construgdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento basico 5245,47 0,00 0,00 0,00 0,00 524547
Equipamento de transporte 24990,00 0,00 0,00 0,00 0,00 24990,00
Equipamento biologico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 3673542 10259,49 0,00 0,00 0,00 46994.91
Outros activos fixos tangiveis 7206,73 319,98 0,00 0,00 0,00 7526,71
Investimentos em curso 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
T74177.62 10579.47 0,00 0,00 0.00 84757.09
Deprecia¢des acumuladas

Terrenos e recursos naturais 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Edificios ¢ outras construgdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento basico 524547 0,00 0,00 0,00 0,00 524547
Equipamento de transporte 12495,00 6247,50 0,00 0,00 0,00 18742,50
Equipamento biologico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento administrativo 29442 94 534233 0,00 0,00 0,00 3478527
Outros activos fixos tangiveis 8104,81 593,60 0,00 0,00 0,00 8698.41
5528822 12183,43 0,00 0,00 0,00 67471,65

5. Outros activos financeiros

Em 31 de Dezembro de 2021 ¢ de 2020, esta rubrica inclui investimentos nas seguintes entidades:

31-Dez-21 31-Dez-20
Nao Corrente Nao Corrente
corrente corrente

FCT = Fundo Compensacéo do Trabalho 0,00 392,54 0,00 221,42
Outros 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 0,00 0,00 0,00

0,00 392,54 0,00 221,42

Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00

0,00 392,54 0,00 221,42

6. Clientes/ Adiantamentos a Fornecedores

Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020 a rubrica “Clientes” e “Adiantamento a Fornecedores”, tinha a seguinte composigdo:
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31-Dez-21 31-Dez-20
Niao Nio
Corrente Corrente
corrente corrente
Clientes
Clientes conta corrente 0,00 26936,53 0,00 24875,69
Clientes conta titulos a receber 0,00 0,00 0,00 0,00
Clientes factoring 0,00 0,00 0,00 0,00
Clientes de cobranga duvidosa 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 26936,53 0,00 24875,69
Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00

0,00 26936,53

0,00 24875,69

31-dez-21 31-dez-20

Adiantamentos a Fornecedores:

Caetano Auto, SA. 12500,01 0,00
0,00 0,00

0,00 0,00

12500,01 0,00

7. Estado e outros entes piblicos

Em 31 de Dezembro de 2021 ¢ de 2020 a rubrica “Estado e outros entes publicos™ no activo e no passivo, apresentava os seguintes

saldos:

Activo
Imposto sobre o rend. das pessoas colectivas (IRC)
Imposto sobre o valor acrescentado (IVA)
Outros impostos e taxas

Passivo
Imposto sobre o rend. das pessoas colectivas (IRC)
Imposto sobre o valor acrescentado (IVA)
Imposto sobre o rend. das pessoas singulares (IRS)
Seguranga Social
Outros impostos e taxas

31-Dez-21 31-Dez-20
741,04 739,16
0,00 0,00
0,00 0,00
741,04 739,16
0,00 0,00
0,00 0,00
2522,05 2674,78
5167,99 472831
0,00 0,00
7690,04 7403,09

Relatério de Atividades e Contas de 2021

100



Demonstragdes Financeiras Individuais
31 de Dezembro de 2021

8. Outras contas a receber

Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, a rubrica “Outras contas a receber™ tinha a seguinte composi¢o:

31-Dez=21 31-Dez=20
Nao Corrente No Corrente
corrente corrente

Pessoal 0,00 0,00 0,00 0,00
Fundo do Consumidor - Eixo A 0,00 0,00 0,00 7537,97
Outros Devedores 0,00 471,50 0,00 1460,02
0,00 471,50 0,00 8997,99

Perdas por imparidade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 471,50 0,00 8997,99

9. Diferimentos.

Em 31 de Dezembro de 2021 ¢ de 2020 os saldos da rubrica “Diferimentos™ ndo apresentava qualquer valor,

10. Caixa e depdsitos bancirios

Em 31 de Dezembro de 2021 ¢ de 2020, os saldos desta rubrica apresentavam=se como segue:

31=Dez=21 31=Dez=20

Caixa ¢ Depositos Bancarios 183290,81 189039,35
183290,81 189039,35

11. Capital realizado

Em 31 de Dezembro de 2021 o capital do CIAB, totalmente realizado, apresentava o valor nominal de 70,000.00 euros.

12. Resultados transitados

Relativamente as contas do exercicio findo em 31 de Dezembro de 2021, propde-se que o resultado liquido positivo no montante de

5068.,08€ referente a esse exercicio tivesse a seguinte aplicagio:

- Resultados Transitados: 5068,08€.
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13. Outras contas a pagar

Em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020 a rubrica “Outras contas a pagar” ndo corrente € corrente tinha a seguinte composigéo:

31-Dez-21 31-Dez-20
Nao Corrente Nao Corrente
corrente corrente
Credores por acrecimo de Gastos:
Férias + subsidio de férias 0,00 17711,15 0,00 17021,24
Outros Credores:
Pessoal 0,00 0,00 0,00 2547
Qutras contas a pagar 0,00 6415,89 0,00 1232,70
0,00 2412704 0,00 1827941

14. Fornecimentos e servicos externos

A reparti¢do dos fornecimentos e servigos externos nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, foi a seguinte:

31-Dez-21 31-Dez-20
Fornecimentos e servicos externos

Trabalhos Especializados 3207,88 4079,32
Publicidade e Propaganda 109,70 744,47
Vigilancia e Seguranga 0,00 42435
Honorarios 23386,94 22818,39
Consevagdo e Reparagdo 635,91 964,55
Servigos Bancarios 55,00 100,22
Livros e Documentagdo Técnica 0,00 0,00
Material de Escritorio 2008,42 1537,56
Artigos para Oferta 59,00 241,02
Combustiveis 1186,41 1024,45
Deslocagdes ¢ Estadas 504,60 527,59
Rendas e Alugueres 3600,00 3600,00
Comunicago 5458,27 2275,54
Seguros 683,20 0,00
Contencioso e Notariado 200,00 0,00
Despesas de Representagio 554,80 225,15
Limpeza Higiene e Conforto 163,99 187,19
Outros Servigos 1048,76 2556,58

42862,88 41306,38

=10=-
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15. Subsidios a exploragao

Nos periodos de 2021 e de 2020 o CIAB reconheceu rendimentos decorrentes dos seguintes subsidios:

31-Dez-21 31-Dez=20
Subsidios a Exploragdo:
IEFP 0,00 6027,71
SEGURANCA SOCIAL 831,75 0,00
831,75 6027,71

16. Gastos com o pessoal

A reparti¢do dos gastos com o pessoal nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, foi a seguinte:

31-Dez-21 31-Dez-20

Remuneragdes do pessoal 121004,81 112752,39
Beneficios pos-emprego 0,00 0,00
Encargos sobre remuneragdes 23244.88 21166,11
Seguros 913,05 978,60
Gastos de ac¢do social 0,00 0,00
Outros gastos com pessoal 236,13 124,75

145398.87 135021,85

O namero médio de empregados no exercicio de 2021 foi 7.

17. Qutros rendimentos e ganhos

Os outros rendimentos ¢ ganhos, nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2021 ¢ de 2020, foram como segue:

Rendimentos suplementares:
Comparticipagoes

Financiamento Fundo Prom.Direitos Consumidor (DGC) - Fase 10

DGPJ (Componente fixa art. 4°-A, n.°3 al. a), da Lei N.° 144/2015, 08/09)

Protocolos Entidades Reguladoras (Parte fixa Art.4°-A, n.° 3, al. b), da Lei N.° 144/2015, 08/09):

-AMT

= ANACOM
=-ERSAR

= ERSE

Protocolos Entidades Reguladoras (Parte varidvel Art.4°-A, n.” 5. da Lei N.” 144/20135, 08/09):

-AMT

- ANACOM
=ERSAR

- ERSE

Quotas
Outros Rendimentos Suplementares
Rendimentos em Investimentos nio financeiros:
Alienagdo de Activos fixos tangiveis
QOutros Rendimentos e Ganhos:
Outros Rendimentos e ganhos

31=Dez=21 31=Dez=20
54579,66 55111,19
0,00 2512658
24519,02 24519.02
5714,28 571428
5714,28 5714,28
571428 571428
5714,29 5714,28
99,60 0,00
7769185 5312326
4120,52 1376,25
1227878 9496,13
6000,00 5750,00
459,11 20,00
707,25 0,00
0,00 2349,71
203312,92 199729,26
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18. Outros gastos e perdas

Os outros gastos e perdas, nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, foram como segue:

Impostos (IUC, Imposto selo)

Descontos de pronto pagamento concedidos

Descontos

Correcgdes relativas a periodos de tributagéo anteriores

Gastos e perdas emsubsidiarias e a

Gaslos e perdas nos restantes activos financeiros

ssociadas

Gastos e perdas eminv. nio financeiros

Quotizagdes
Outros gastos ¢ perdas

19. Gastos/reversdes de depreciaciio e de amortizacio

31-Dez-21 31-Dez-20
149,41 258,09
0,00 0,00
0,00 0,00
1655,96 154,04
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 17,00
1805.37 429,13

Nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2021 e de 2020, os gastos com depreciagdes e amortizagdes apresentavams=se como

segue:
31-Dez-21 31-Dez=20
Gastos Revers des Total Gastos Revers des Total
Propriedades de investimento 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Activos fixos tangiveis 9016,97 0,00 9016,97 12183,43 0,00 12183,43
Activos intangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
9016,97 0,00 9016,97 12183,43 0,00 12183.43
20. Resultados financeiros
31-Dez-21 31-Dez-20
Juros e rendimentos similares obtidos
Juros obtidos 7,50 0,00
Dividendos obtidos 0,00 0,00
Outros rendimentos similares 0,00 0,00
7,50 0,00
Juros e gastos similares suportados
Juros suportados (mora) 0,00 0,00
Diferengas de cAmbio desfavoraveis 0,00 0,00
Outros gastos e perdas de financiamento 0,00 0,00
0,00 0,00
Resultados financeiros 7,50 0,00
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21. Informacdes exigidas por diplomas legais

A Administragio informa que o CIAB = CENTRO DE INFORMACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DE CONSUMO (Tribunal
Arbitral de Consumo) ndo apresenta dividas ao Estado em situagdo de mora.

Dando cumprimento ao estipulado no Decreto n® 411/91, de 17 de Outubro, a Administragio informa que a situagdo do CIAB-
CENTRO DE INFORMACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DE CONSUMO (Tribunal Arbitral de Consumo) perante a
Seguranga Social se encontra regularizada, dentro dos prazos legalmente estipulados.

Braga, 04 de Margo de 2022.

A Contabilista Certificada A Administra¢do

N 59655

-13-
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«Parecer do Conselho Fiscal sobre o Relatério de Atividades e de Execug¢io Financeira,
Balango e Contas do CIAB — Centro de Informacio, Mediacio e Arbitragem de Consumo

(Tribunal Arbitral de Consumo) — referente ao exercicio de 2021:

Nos termos da Lei Geral e dos Estatutos do CIAB — Centro de Informagio, Mediag#o e Arbitragem de
Consumo (alinea b) don°1 do art.° 12° dos Estatutos), o Parecer do Conselho Fiscal relativo ao Relatério
de Atividades e Execugiio Financeira, Balango e Contas de 2021 a ser apresentado a Assembleia Geral
¢ 0 seguinte:

Primeiro — Acompanhamos ao longo do ano de 2021 a atividade do CIAB, tendo sido
disponibilizada toda a documentagéo de suporte que direta e indiretamente serve de base a contabilidade;

Segundo — E nosso parecer que as demonstragdes contabilisticas—financeiras foram elaboradas
com todo o rigor e de forma verdadeira ¢ apropriada de acordo com os principios contabilisticos
geralmente utilizados e aceites, refletindo, portanto, a situagio econémica e financeira do CIAB;

Terceiro — Os resultados apresentados evidenciam uma gestio rigorosa, assente numa estrutura
profissionalizada, orientada segundo os objetivos tragados pela Administragio e de acordo com o plano
de atividades aprovado pela Assembleia Geral em 25 de novembro de 2020, 6rgdo competente para
decidir sobre esta matéria;

Quarto — Entendemos, por conseguinte, que o Relatério de Atividades e as Contas de 2021, da
responsabilidade da Administragdo, merecem a nossa aprovagio, exercicio durante o qual o CIAB
registou receitas de € 204.152,17 e despesas de € 199.084,09 com um resultado liquido antes de impostos
de €5.068,08.

Quinto — O Conselho Fiscal deliberou ainda, formular um voto de felicitagdes & Administragio
do CIAB pela exceléncia do trabalho executado, estendendo esse mesmo voto a toda a equipa técnica
do Centro pelo seu empenho e dedicacdo.

Sexto — Aproveitando a oportunidade que nos é dada pela comemoragio dos 25 anos deste
Tribunal Arbitral de Consumo, queremos recomendar & Assembleia Geral a atribuigio de um voto de

louvor ao diretor-executivo Dr. Fernando Viana pela sua dedicacfio e empenho no desenvolvimento das

atribuigdes que vem exercendo desde a criagdo e desenvolvimento do Centro ao longo dos 25 anos de

esidente:

atividade.»
Braga, 17 de margo de 2022

Relatério de Atividades e Contas de 2021 106



