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1.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS DE 2020

Introducéo

A atividade do centro em 2020 foi naturalmente afetada pela pandemia
provocada pelo virus SARS COVID 19, a partir do final do primeiro trimestre.
Por forca do dever de recolhimento decretado a 19 de Marco de 2020, toda a
atividade do Centro foi adaptada, numa primeira fase, ao teletrabalho de todos os
colaboradores do Centro.

Todavia, por imperativos de organizagdo e funcionamento, parte dos
colaboradores regressaram ao trabalho nas instalaces a partir de 1 de Maio de
2020, com recurso a utilizacdo dos varios canais de comunicacdo a distancia
para a rececao de reclamacoes.

O atendimento presencial foi reduzido ao minimo, para 0s utentes que ndo
dispusessem de outra forma de interagir com o centro.

O regresso ao funcionamento presencial, permitiu também a realizacdo de
arbitragens ainda em Maio, através de videoconferéncia, mas com a
disponibilizacédo das instalacfes e meios para as partes que ndo dispusessem de

condicdes para participar nas diligéncias por videoconferéncia.

Desde o inicio da pandemia, as arbitragens realizaram-se sempre com recurso a
videoconferéncia, bem como as reunides de direcdo, assembleias gerais e demais

reunioes.
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O funcionamento remoto e em plataformas de videoconferéncia, criou a
necessidade de investimento em computadores e demais tecnologias,
especialmente adaptadas a comunicacdo a distancia. Investimento esse que foi

candidatado a 10? Fase do Fundo de Promogé&o dos Direitos dos Consumidores.

N&do obstante o quadro de pandemia e as limitacdes ja referidas, o Centro
manteve o seu funcionamento e adaptou-se as exigéncias da conjuntura, tendo-se
até constatado um aumento das solicitagdes, designadamente no numero de
pedidos de informagdo que, entre Marco e Maio, registaram um nimero
extraordinario, especialmente sobre questdes relacionadas com o cancelamento
de viagens e alojamento, com um aumento do numero de informacdes em 52 %
relativamente a 2019, ndo obstante a queda do nimero de atendimentos
presenciais.

Relativamente aos processos de reclamacao, registou-se um aumento de 21%

comparativamente a 2019.

Todavia, 0 quadro de pandemia acabou por afetar outras atividades
programadas, nhomeadamente as que se referem ao trabalho de sensibilizacéo
junto dos Municipios da regido para a criacdo de servigos municipais de apoio

ao consumidor e funcionamento em rede desses servigos com o Centro.
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2. MOVIMENTACAO PROCESSUAL

2.1. Informacoes

Nos quadros seguintes apresenta-se a atividade do Centro no que se refere a

pedidos de informacao.

Quadro 1: Informac¢es Comparativo 2019/2020

Estatisticas - Movimento de Processos - Classificacao da DGPJ

Informacgoes no periodo de 2019-01-01 e 2019-12-31 e de 2020-01-01 a 2020-

12-31
2019 2020
Entrados | Findos | Entrados Findos
Informagoes
538 536 817 807
Meios porque foram
requeridas/prestadas
- Telefénico 19 25 199 202
- Presencial 99 101 28 26
- Escrito 5 5 7 7
- Correio electrénico 415 405 583 572
- Telecopia - -
4
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Quadro 2: Informac6es Produto/Servigo

Informacdes Produto/Servico

Conflitos ndo de consumo

Outros

Educacdo

Salde

Energia e dgua

Servicos de caracter recreativo

Servicos de transportes
Servicos postais e comunicacfes...

Servicos financeiros

Servicos gerais de consumidores

Bens de consumo

o

50 100 150 200 250

2.2. Processos de Reclamacéo

Nos quadros seguintes apresenta-se a atividade do Centro no que se refere a

Processos de Reclamacéo.
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Quadro 3- Evolugdo do nimero de Informacdes e Reclamagfes nos ultimos 5 anos

Evolucao das Informacgoes e
Reclamacgoes 2016/2020

==@== |nformacoes ==@==Reclamacoes
2016 2017 2018 2019 2020

Quadro 4: Processos Pendentes do ano anterior, Entrados e findos com resolugéo

2019 2020
Proc. pendentes do ano anterior 87 49
Processos Entrados 392 473
Proc. Pendentes p/ 0 ano seguinte 49 41
Total processos findos 430 480

Processos Findos Com Resolugéo

Mediacéo c/acordo 139 266
Conciliacdo 9 7
Arbitragem 48 38
Subtotal 196 311
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Quadro 5: Processos Findos Sem Resolu¢édo

2019 2020
Incompeténcia 17 46
Desisténcia 89 70
Mediacéo s/acordo 9 6
Recusa da arbitragem ou falta de 107 31
resposta
Outros 10 16
Subtotal 232 169
TOTAL 232 169
Quadro 6: Outros indicadores
2019 2020
Duracdo média em dias 80 74
Pendéncias a 31/12 49 41
Taxa de resolucéao sobre o total 45,58% 64,79%
de processos findos
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2.3. — Andlise da conflitualidade relativa aos servigos publicos
essenciais em geral.

Servigos Comunicagbes | Agua Eletricidade Gas Transportes | Total
Entrada de . -
— | Postais Eletronicas
Processos
11 132 6 31 6 15 201
Arguivamento | Servigos Comunicagdes | Agua Eletricidade | Gas Transportes | Total
de processos Postais Eletrénicas
10 144 6 37 6 17 220
Outras informacoes Percentagem de resolugdo /relagdo total dos | Pendéncias
arquivamentos
72,73% 10
Indicadores de eficiéncia Taxa de resolucao Tempo médio de duragéo Pendéncias relativas
82,47% 83 5,15%
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2.4. Reclamacdes por Tipo de Produto/Servico.

Reclamacgoes por Tipo de Produto / Servico
Educagdo | | Outros
Agua Satde 2% 2%
1% 3%

Gas
Bens de consumo
31%

- 1%
Eletricidade
7%

Servigos de caracter

recreativo
13%

Servigos de Servigos gerais de
transportes consumidores

5% 1%

Servigos postais Servigos e
2% comunicacdes
electrénicas Servigos financeiros
28% 4%
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2.5. Notas relativas a movimentacéo processual

Relativamente a Movimentacdo Processual apresentam-se as seguintes notas:

» Ao aumento do nimero de processos de reclamacdo entrados durante o ano de
2020 (21% acima de 2019), correspondeu também o aumento do ndmero de
processos resolvidos, em termos absolutos mas também com um aumento
percentual relativamente a 2019 de 58,67%, o que se refletiu na melhoria da
percentagem de processos resolvidos sobre o total de processos findos;

» Ao maior nimero de processos resolvidos, tanto em nimeros absolutos como em
percentagem, correspondeu também a diminuicdo do nimero de pendéncias em
31/12, em numeros absolutos mas especialmente relativamente ao numero de

Processos entrados;

» Os processos resolvidos foram-no, esmagadoramente, na fase da mediacéo,
havendo a registar uma diminuicdo do nimero de processos resolvidos na fase
de arbitragem/conciliacdo, em termos absolutos, mas também com uma
diminuicdo muito assinalavel relativamente ao seu peso nNOS Processos

resolvidos;

» A explicacdo para a reducdo do nimero de arbitragens, ndo reside so na eficécia
da mediagcdo, mas também na indisponibilidade, por um lado, e na falta de
arbitros, por outro, com que o Centro se tem debatido, resultando a maioria das

pendéncias em 31/12 em processos a aguardar arbitragem.
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» Comparativamente a 2019, ha a assinalar uma diminui¢do do peso dos processos
do setor dos SPE na globalidade dos processos, que era de 51% em 2019, tendo
passado para 44% em 2020.

3. Adeséo de Empresas

O numero de empresas aderentes, ndo obstante as alteracGes legais em matéria
de publicidade aos RAL e arbitragem necessaria, continua a verificar-se em
namero razoavel.

O site do Centro dispde de uma area destinada as empresas, para promover e
facilitar adesdes online, as quais se juntam as adesdes por via do “empresa na

hora”, cifrando-se o0 nimero total de empresas aderentes em 6847.

4. Divulgacédo do Centro

A divulgacédo do centro foi essencialmente feita através da pagina da internet e

no facebook. A divulgacdo do centro pelo facebook chegou a um vasto publico, a

partir de um investimento de montantes moderados.

O site do centro e a imagem no facebook foram também objeto de remodelagéo

com a adaptacdo a nova imagem RAL.
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M Inbox (1,758) - miguels: X | FJ] MSN Portugal - Hotma: X | G Google % | [B ©3) GestordeNegécic X | [B] (43) Gestorde Anincio. X & Defesa do Consumidor X IE-—" - X
&« C & consumidoronline.pt/pt/ Tr P AN T 0 :
1 Apps @ CIMAAL-Aplicagio  §} wwwarrendamento.. @) :Basededadosleg.. K Regimedoarenda. @ MyASICS [ Dashboard-Home §F Sapatos NIKE - Entr.. Minutas - Procura... »
n DECISOES ORMACAOUTIL  CONTACTOS ~ FACEBOOK T E =
APRESENTAR RECLAMAGAO
(: 2) R AL | cENTROS DE ARBITRAGEM INICIO SOBRE CONSUMIDORES EMPRESAS
R ‘ : PEDIDO DE INFORMAGAD
RESOLUCAO ALTERNATIVA DE LITIGIOS

INFORMAGAO:

Solicitamos que os utentes usem os meios de
atendimento a distancia, por email
(cimaal@mail.telepac.pt) ou pelo telefone 289 823
135.

Gratos pela compreensdo.

Parte importante da divulgacdo do Centro, é feita pelas entidades parceiras,
atraves dos parceiros na regidao, Camaras Municipais e Juntas de Freguesia, que

disponibilizam informacao sobre os servigos.

Para este efeito, o Centro distribuiu flyers pelos parceiros, como layout também

atualizado segundo a nova imagem dos RAL.
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. ’ R n L Apresente asuaReclamacaoem,
www.consumoalgarve.pt

CENTROS presencialmenteno Centro
DE ARBITRAGEM oujunto dasuaCémara Municipal.

Recorraaocentrode arbitragem para
resolver os conflitos de consumo.

CARO CENTRO DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS

DE CONSUMO DO ALGARVE
CONSU.MIDOR Av. 5 de Outubro, n° R/c Dt°-8000-075Faro
& MUNICIPE ; :

gunda a Sexta: 9hoo- 4h00-17h00

NOSSERVICOS
© PUBLICOSESSENCIAIS

PROJETO APOIADO PELO FUNDO DE PROMOGAO

DOS DIREITOS DOS CONSUMIDORES

O CIMAAL integra a Rede de Arbitragem de Confiitos de Consumo, constituida pelos

-Fornecimento de dgua; seguintes Centros de Arbitragem

Fornecimentode energiaelétrica;
de InformagBo e Arbitr

100-030 Braga Tel- 253

onflitos de C

-Fornecimento degasnatural e gases depetrdlealiquefeitos canalizados;
-Servigos de Comunicacdes eletrénicas telefone, internet, televisao,...)
Servigos Postais;

-Servigode Saneamento;

-Servigoderecolhadelixo;

Servigos detransportes depassageiros. Tet 218807030
oarbitragemlisboapt

NOS CONFLITOS DE CONSUMO EM
© GERALDEVALORATE 5.000 EUROS
[ Tribunal Arbitsal,
As decisdes arbitrais tém o mesmo wares
valor que uma sentenca judicial
ribunal Arbitral de

0 temcompeténcia ter par i f c
0 Centro tem competéncia territorial para dirimir os conflitos de consumo <12 554} 4706505

ocorridos no Distrito de Faro e os conflites resultantes da contratagdo &
distanciaquando o Consumidor residano Distrito.

REDE DE ARBITRAGE

M DE CONSUME

POPULAGAO ABRANGIDA + 400.000 HABITANTES
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Também em matéria de divulgacao, foi iniciado no principio do ano um esforgo
de sensibilizacdo junto das Camaras Municipais, salientando-se a realizacdo de
varias reunides com os Municipios para a implementacdo nos servicos de
atendimento ao publico da rececdo de reclamacdes. Estas reunides e o interesse
demonstrado, permitiram a realizagdo de uma acdo de formagdo na Cémara
Municipal de Lagos aos funcionarios do CIAC local e a realizagdo de uma acao
de formacdo alargada a funcionarios das autarquias, em Fevereiro de 2020, sobre
a resolucéo alternativa de conflitos de consumo e o funcionamento em rede na

regido, com 26 participantes de 8 Municipios.

Por forca da pandemia e do dever de recolhimento decretado, estas acGes foram

suspensas, ndo tendo sido executado o previsto no Plano de Atividades.

5. Cooperagéo

Em matéria de cooperagdo, destaque para as varias reunides com os centros da
Rede de Arbitragem de Conflitos de Consumo, sobre harmonizacdo de
procedimentos, cooperacdo com outras entidades e outros assuntos de interesse
comum. O Centro participou em 3 reunides com 0s centros da rede, por

videoconferéncia.

Ainda no ambito da Rede Nacional de Arbitragem de Conflitos de Consumo, o
CIMAAL ¢ associado do CNIACC e membro do Conselho Fiscal, participando

nas reunides daqueles 6rgdo e nas Assembleias Gerais do Centro.
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Destaque também para as cooperacao e reunides com a DGC, que acompanhou a
atividade dos centros e os impactos no seu funcionamento provocados pelo

dever de recolhimento geral e o recurso ao trabalho remoto.

Referéncia também para a organizacao pela DGC da “Cimeira do Consumidor”
nos dias 5 e 6 de Marc¢o de 2020, de comemorac¢do do Dia Mundial dos Direitos
dos Consumidores, em Tomar, na qual o Centro participou e onde foi assinado o
Protocolo de cooperacdo técnica e financeira com a AMT — Autoridade da
Mobilidade e Transportes.

De referir também os contactos com DGPJ em matérias relacionadas com o

funcionamento e financiamento dos centros de arbitragem.

Referéncia também para as relacdes com as varias entidades reguladoras e outros

parceiros como a DECO, em matéria de formacéo aos colaboradores do Centro.

6. Formacéo

Os colaboradores do Centro participaram nas seguintes acdes de formacao
durante o ano de 2020:

Data Entidade Tema Participantes
15
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19/5 Deco Webinar Deco Miguel Costa
Rosa Martins

04/06 ERSAR Contexto Legal e Regulamentar das medidas Miguel Costa
Excecionais no Sector devido Covid 19 Rosa Martins
Sénia
Fernandes

13/10 ERSEFORMA Erseforma- Mediacdo e faturacdo eletrénica e gas | Miguel Costa
natural Rosa Martins
Sonia
Fernandes

16/11 ERSEFORMA Mediacdo e faturacdo eletronica e gas natural Miguel Costa
Rosa Martins
Sonia
Fernandes

20/11| CDC da Universidade | WORKSHOP . Arbitragem de conflitos do Miguel Costa
de Coimbra consumo: Questdes praticas Rosa Martins
Sonia
Fernandes

11/12 | CDC da Universidade | WORKSHOP . Arbitragem de conflitos do Miguel Costa
de Coimbra consumo: Novas questfes préaticas Rosa Martins
Sonia
Fernandes
Mario Cunha

16/12 ERSEFORMA Eletricidade: Como Poupar e Resolver Conflitos | Miguel Costa
ou Dificuldades Rosa Martins
Sonia
Fernandes
Mario Cunha

7. Outras atividades

Além da atividade processual destacam-se as seguintes acfes desenvolvidas em
2020:

» Elaboracdo e apresentacdo da candidatura ao Fundo de Promocdo dos

Direitos dos Consumidores 102. Fase, Eixo A;
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Realizacdo de uma Assembleia Geral ordinaria, em 30 de Janeiro de 2020,
para apreciacdo da Proposta de Plano de Atividades e Orcamento para 2020
e eleicdo dos Orgdos sociais para o triénio 2021/23; Realizagdo de
Assembleia Geral Ordinaria da Associacdo para, apreciacdo do Relatorio de
Atividades e Contas de 2019 em 28 de Maio de 2020.

Realizagéo de 9 reunides da Direcdo do Centro, por videoconferéncia.

Realizacdo de uma acdo de formacdo na Camara Municipal de Lagos aos

funcionarios do CIAC local;

Realizacdo de uma acdo de formacdo alargada a funcionarios das autarquias,

em Fevereiro de 2020, com 26 participantes de 8 Municipios.

Participacdo de uma acdo destinada aos consumidores seniores, organizada

pelo CIAC de Lagos em Odiaxere.

8. Orgaos Sociais e Recursos Humanos

Das eleigdes realizadas em Janeiro de 2020, para o triénio 2020/2022, resultou a
seguinte composicao dos 6rgdos sociais:

Presidente da Assembleia Geral: Professor Adriano Pimpao

Conselho Fiscal

Presidente: Dr. Jo&o Luis Calgada Correia

Vogal: Sr. Paulo Alentejano, indicado pela ACRAL — Associag¢do do Comércio e
Servicos da Regido do Algarve

Vogal: Dr. Dina Pereira, indicada pela AMAL — Comunidade Intermunicipal do
Algarve.
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Direcéo:

AMAL — Comunidade Intermunicipal do Algarve, representada pelo Dr. Jodo
Maria Dias Graga;

DECO - Associacéo para a Defesa do Consumidor, representada pela Dr?.
Susana Correia

ARA — Associacao de Rent-a-Car do Algarve, representada pelo Sr. Armando
Santana.

O Centro recrutou ja em Novembro de 2020 1 jurista. Estra contratacdo estava
planeada e foi executada com algum atraso devido as perturbacdes provocadas
pela pandemia.
Os Recursos Humanos do Centro organizam-se atualmente da seguinte forma:
1) Juizes Arbitros
Dr. José Pocas Falcdo, Magistrado
Dr2, Sara Mansinho, Jurista e Advogada.
2) Juristas:

Dr2, Sonia Fernandes

Dr. Rodrigo Cunha

Dr. Diretor Executivo: Miguel Sengo da Costa
Assistente administrativa: Rosa Martins
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9. Contas

As contas da Associacdo estdo organizadas de acordo com o SNC e representadas

no Balanco, Demonstracdo de Resultados e Balancete Geral reportados a 31 de

Dezembro de 2020, anexos ao presente relatorio e do qual fazem parte.

Em matéria de execucdo orcamental, apresenta-se 0 quadro seguinte com as

principais rubricas, por referéncia ao orcamento e por comparagdo com 0 exercicio

de 20109.
Execugao Orgamental 2020

| - DESPESA Or¢amentado Executado
PESSOAL
Jurista/diretor (1) 23 000,00 € 23 000,00 €
Jurista 1 13 001,94 € 13 001,94 €

(Prestagdo de 1262,70 €
Jurista 2 servigos) 10 332,00 €
Juizes 15 000,00 € 3 386,55 €
Funcionario administrativo 1 10 500,00 € 10 500,00 €
Susidio de alimentagdo 2134,44 € 213444 €
Bolsa de Estagio 900,00 € 0,00 €
Encargos sociais 10 400,00 € 10570,80 €
Técnico de contas 3154,92 € 3154,92 €
Higiene e Medicina no Trabalho 140,00 € 171,31 €
Seguros 150,00 € 190,68 €
Sub-total ) ) 88 713,30 € 65 238,90 €
FUNCIONAMENTO
Rendas 6 000,00 € 3820,19€
Eletricidade de agua 1 200,00 € 0,00 €
Correio e comunicagdes 2 500,00 € 1525,88 €

19

REDE DE ARBITRAGEM DE CONSUMO
Av. 5 de Outubro, n°. 55, R/c Dt°
8000-077 Faro

Tel: 289 823 135
Fax: 289 812 213

Email: info@consumoalgarve.pr

Wwww.consumoalgarve.pt

Projeto Apoiado pelo Fundo de Promocéo dos Direitos dos Consumidores



http://www.consumoalgarve.pt/

eo RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Algarve

Tribunal Arbitral

Material de escritério 687,00 € 380,44 €
Equipamento informético 1 000,89 € 2320,31€
Sub-total i 11387,89 € 8 046,82 €
Divulgagao e cooperagao

Impressdo de folhetos e outra literatura informativa 600,00 € 682,65 €
Deslocagdes e estadas 800,00 € 521,92 €
Publicidade e Eventos 2 100,00 € 930,25 €
Sub-total i 3500,00 € 213482 €
TOTAL : 103601,19€ | 75420,54€
Il - RECEITA

Ministério da Justica - DGPJ 24 559,25 € 13172,11 €
Et;:jgnp:?gzr?a:romogao dos Direitos dos 15 000,00 € 6956,74 €
ANACOM (Fixa - Despacho) 5333,33 € 5714,29 €
ANACOM (variavel)) 0,00 € 11 652,25 €
ERSE (Fixa - despacho) 5333,33 € 5714,29 €
ERSE (variavel) 0,00 € 5872,00 €
ERSAR (Fixa - Despacho) 5333,33 € 5714,29 €
ERSAR (variavel) 0,00 € 550,50 €
AMT (Fixa- Despacho) 0,00 € 5714,28 €
AMT (variavel) 0,00 € 0,00 €
Cl- AMAL 43 321,00 € 44 000,00 €
Quota ARA 100,00 € 0,00 €
Quota DECO 100,00 € 0,00 €
Quota Acral 100,00 € 0,00 €
Taxas de servico 800,00 € 0,00 €
szgiglta extraordinaria candidatura CONS-ADR- 359100 € 0,00 €
TOTAL 103 571,24 € | 105 060,75 €

Dos documentos de demonstracdo financeira organizados segundo o SNC, em anexo,

ressalta o seguinte:
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Total de Custos: € 76.485,60 (€ 69.060,99 em 2019)
Total de proveitos: € 105.060,74 (€ 83.765,51 em 2019
Total de custos ¢/ pessoal: 59.595,01 (€ 53.153,37 em 2019)

Resultado do exercicio: 27.864,70 € (€ 14.055,82 em 2019, - 2.163,41 em 2018 e -

6.106,98 em 2017).

Foram imputados ao exercicio de 2020 os pagamentos das 4% tranches da parte

variavel do apoio protocolado com as entidades reguladoras (ANACOM, ERSE

ERSAR), no montante total de 4.518,67 Euros.

De referir também que o pagamento do apoio do Fundo de Promog¢do dos

Direitos Consumidores relativo a candidatura de 2020, no montante de 6 956,74

€, foi realizado em Dezembro de 2020. O saldo desta candidatura, a receber em

2021, ndo esta ainda refletido nas contas.

O resultado do exercicio, algo expressivo, € justificado pelo recebimento de

verbas imputadas ao exercicio em Dezembro de 2020 e ja em 2021 e pela nao

execucdo de despesas orcamentadas desde o inicio do ano, mas entretanto ja

contratadas e comprometidas, designadamente a renda das novas instalagdes e a

contratacdo do jurista.

Nota ainda para o inegavel impacto positivo do apoio das entidades reguladoras

a todos os niveis, mas bem refletido aqui nas contas ao nivel financeiro.
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10. Notas finais

Como notas finais a este Relatorio ndo queremos deixar de referir o seguinte:

A contratacdo de 1 jurista para a equipa do Centro em Novembro de 2020, adiada

alguns meses devido a situacdo causada pela pandemia.

De referir também a mudanca de instalagdes do Centro, ja concretizada em Janeiro de
2021, para um novo espaco com outras valéncias e area, que garante o funcionamento

dos servigos num espaco e numa localizagdo com toda a dignidade.

Por Gltimo queriamos expressar 0s nossos agradecimentos aos membros dos 6rgaos
sociais, que de forma abnegada emprestam o seu saber e disponibilidade ao Centro, a
todos os parceiros que tém contribuindo para a evolucdo e capacitagdo do centro, aos
Juizes Arbitros e a todos os colaboradores que d&o corpo a uma instituicdo ao servico

dos consumidores, das empresas e da Justica.

Faro, 15 de Margo de 2020

A Diregdo

Anexo: 0 mencionado
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