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PROTOCOLO DE COOPERACAO

ENTRE:

A ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos, pessoa coletiva n.2 503681490, com sede
no Edificio Restelo, Rua Dom Cristovdo da Gama, n.2 1, 3.2, 1400-113 Lisboa (de ora em diante
designada por «ENTIDADE REGULADORA»), neste ato representada pela Presidente do Conselho

de Administragdao, Maria Cristina Portugal;
E

A Associacdo TRIAVE — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sousa,
pessoa coletiva n.2 503830186, com sede na Rua Capitdo Alfredo Guimardes, n.2 1, 4800-019
Guimardes, autorizada, ao abrigo do disposto no Decreto-Lei n.2 425/86, de 27 de dezembro, pelo
Despacho n.2 26A/SEAMI/97, de 28 de fevereiro, publicado na 2.2 Série do Didrio da Republica, de
22 de margo de 1997, inscrito, por decisdo da Direcao-Geral do Consumidor, na lista de entidades
de resolucdo alternativa de litigios prevista nos artigos 16.2 e 17.2 da Lei n.2 144/2015, de 8 de
setembro, na sua redagdo em vigor, e integrado na rede de arbitragem de consumo prevista nos
artigos 4.2 e seguintes do mesmo diploma (de ora em diante designada por «CENTRO DE
ARBITRAGEM»), neste ato representada pelo Presidente do Conselho de Administracdo, Jodo

Miguel Castro de Oliveira;

CONSIDERANDO QUE:

(1)  AlLein.2 144/2015, de 8 de setembro, na sua redagdo em vigor, veio transpor para a ordem
juridica nacional a Diretiva n.2 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de
maio de 2013, sobre a resolugdo alternativa de litigios de consumo (de ora em diante
designada por «Lei RAL»), estabelecendo, designadamente, o enquadramento juridico das
entidades de resolugdo alternativa de litigios de consumo e criando, em Portugal, a rede de

arbitragem de consumo;

(2)  Os centros de arbitragem de conflitos de consumo inscritos na lista notificada 3 Comissio
Europeia, nos termos previstos no artigo 17.2 da Lei RAL, asseguram, hoje, parte importante

da resolugdo dos litigios de consumo, especialmente os litigios relativos aos servicos publicos
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essenciais, que representam a grande maioria da conflitualidade tratada por estes centros

de arbitragem;

Os litigios relativos aos servigos publicos essenciais, incluindo os servicos de comunicagdes
eletronicas e 0s servicos postais, os servicos de fornecimento de agua, de recolha e
tratamento de dguas residuais e de gestdo de residuos sélidos urbanos e os servicos de
fornecimento de energia elétrica, de gds natural e de gases de petréleo liquefeitos
canalizados, estdo desde 2011 sujeitos ao regime de arbitragem necessaria, previsto no

artigo 15.2 da Lei n.2 23/96, de 26 de julho, na sua redagdo em vigor;

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

dinamizar e cooperar com 0s mecanismos alternativos de resolucdo de conflitos existentes;

E imprescindivel promover condigdes que garantam a prestagdo de um servico de qualidade
e contribuam para a sustentabilidade financeira dos centros de arbitragem de conflitos de

consumao;

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

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

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

alargamento e agilizagdo dos mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios;

Através do Despacho n.2 6590/2016, de 19 de maio, da Secretaria de Estado da Justica e do
Secretario de Estado Adjunto e do Comércio, foi criado o Grupo de Trabalho para a Resolucdo
Alternativa de Litigios de Consumo, que teve como missdo avaliar e propor medidas que
dinamizassem a rede de arbitragem de consumo e que promovessem as condi¢des para o
equilibrio e a sustentabilidade financeira dos centros de arbitragem de conflitos de consumo;
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Entre outras conclusdes, este Grupo de Trabalho considerou fundamental o envolvimento
das entidades reguladoras na formagdo dos recursos humanos, no apoio técnico e na

sustentabilidade financeira dos centros de arbitragem de conflitos de consumo;

Tendo em conta essas conclusdes, a Lei n.2 14/2019, de 12 de fevereiro, veio, através da
segunda alteracdo a Lei RAL, concretizar as obrigagdes das entidades reguladoras dos
servigos publicos essenciais no ambito da dinamizacdo e cooperagdo com 0s mecanismos
alternativos de resolugdo de conflitos, ao mesmo tempo que procedeu ao desenvolvimento,
neste ambito, das competéncias da Dire¢do-Geral do Consumidor e da Dire¢do-Geral da
Politica de Justica no que respeita a coordenagdo e a supervisdo do funcionamento da rede

de arbitragem de consumo;

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

arbitragem de consumo;

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

consumo de competéncia genérica se tem vindo a concentrar;

No que respeita, em particular a ERSE, cabe-lhe a regulacdo dos setores da eletricidade, do
gas natural e do gas de petroleo liquefeito (GPL) canalizado, enquanto servicos publicos
essenciais, devendo nomeadamente fomentar o recurso a arbitragem para a resolucdo de
litigios emergentes dos contratos celebrados entre as entidades intervenientes nos setores

regulados e os consumidores;

As experiéncias nacional e internacional demonstram que a criagdo de estruturas funcionais
e simplificadas dirigidas ao consumidor assume um efeito preventivo de litigios, ao permitir
um acesso facil a informagdo sobre os seus direitos e a meios acessiveis e céleres de exercicio

dos mesmos, constituindo a mediagdo, a conciliagdo e a arbitragem de litigios de consumo

g

formas privilegiadas da resolugdo de litigios por via extrajudicial;
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(15) O Centro de Arbitragem integra a rede nacional de arbitragem de consumo prevista na Lei
RAL, constituida pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo autorizados para
prosseguir as atividades de informagdo, mediagdo, conciliagdo e arbitragem destes litigios,
assumindo uma particular importancia na resolucdo daqueles que respeitam a servicos

publicos essenciais;

E ao abrigo do disposto nos artigos 4.2-A, 4.2-B e 6.2-B da Lei RAL, bem como no artigo 23.2, n.2 2
dos Estatutos da ERSE, aprovados em anexo ao Decreto-Lei n.2 97/2002, de 12 de abril, na sua
redacdo atual, é celebrado e reciprocamente aceite o presente protocolo de cooperagio (de ora

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

CLAUSULA PRIMEIRA
Objeto do PROTOCOLO

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

atribuic6es e competéncias daquela.

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

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

CLAUSULA SEGUNDA
ObrigacGes das partes

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

obrigam-se:

a) A divulgar, nomeadamente através das respetivas paginas eletrénicas, a atividade do
CENTRO DE ARBITRAGEM, com incidéncia na resolugdo de litigios no ambito setorial
da ENTIDADE REGULADORA, junto dos consumidores e do publico em geral;
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b)  Apublicitar o conteido do PROTOCOLO através dos canais de comunicacdo existentes,

incluindo através das respetivas paginas eletrdnicas.

E obrigagdo de ambas as partes garantir a total transparéncia ao nivel do financiamento do

CENTRO DE ARBITRAGEM, designadamente:

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

forma de célculo dos montantes previstos e recebidos;

b) Sendo obrigacdo da ENTIDADE REGULADORA divulgar, incluindo na respetiva pagina
eletrénica, os montantes atribuidos ao abrigo do apoio financeiro previsto no

PROTOCOLO.

CLAUSULA TERCEIRA
Obrigagdes da ENTIDADE REGULADORA

Sdo obrigagdes da ENTIDADE REGULADORA:

a)

b)

d)

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

respetivamente, nas clausulas SEXTA e SETIMA e na clausula OITAVA:

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

a sua regulagdo;

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

consumo,

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

de divulgagdo.

CLAUSULA QUARTA
Obrigacdes do CENTRO DE ARBITRAGEM

Sado obrigagGes do CENTRO DE ARBITRAGEM:
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Assegurar o cumprimento da legislacdo aplicdvel a sua gestdo e ao seu funcionamento,

em particular o disposto na Lei RAL;

Assegurar o cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade de servico previstos na

clausula QUINTA;

Adotar procedimentos simples e uniformes e utilizar meios integrados no seu

relacionamento quer com os consumidores, quer com os prestadores de servicos,

designadamente através do sistema comum da rede de arbitragem de consumo;

Garantir que as pessoas singulares afetas a prestacdo de informacdo e aos

PROCEDIMENTOS RAL possuem as qualificagdes e os conhecimentos adequados as

suas fungdes, designadamente que as mesmas:

i)

ii)

Possuem comprovadamente conhecimentos e qualificagdes no dominio da

resolugao de conflitos de consumo;

Possuem comprovadamente conhecimentos adequados em Direito e, em

particular, em matéria de defesa do consumidor;

Promover a especializacdo nas matérias dentro do dmbito setorial da ENTIDADE

REGULADORA, designadamente:

i)

iii)

Garantindo que as pessoas singulares afetas a prestacdo de informacdo e aos
PROCEDIMENTOS RAL participam nas agdes de formacdo ministradas pela
ENTIDADE REGULADORA, ao abrigo do PROTOCOLO, bem como nas acbes de
formacdo a promover pelo proprio CENTRO DE ARBITRAGEM, ao abrigo do
disposto nos n.” 3 e 4 do artigo 7.2 da Lei RAL;

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

No ambito da designacgédo do arbitro para a constituicdo de um Tribunal Arbitral,
dando preferéncia, de entre os drbitros inscritos na bolsa mantida pela Direcdo-
Geral do Consumidor ao abrigo do disposto no artigo 6.2-B da Lei RAL, aqueles
de cuja experiéncia profissional resulte assegurada uma maior especializacdo

nesse ambito;
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f) Classificar os pedidos de informagdo e os processos em conformidade com as regras
de classificagdo harmonizadas no é@mbito da rede de arbitragem de consumo e de
acordo com as orientagdes emitidas pela ENTIDADE REGULADORA dentro do seu

ambito setorial;

g) Dar conhecimento a ENTIDADE REGULADORA da eventual fixagdo de taxas a suportar
pelos consumidores, bem como de qualquer alteracdo das mesmas, com uma

antecedéncia minima de um més em relagdo a sua entrada em vigor;

h) Dar conhecimento a ENTIDADE REGULADORA do numero de litigios que o CENTRO DE

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

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

logo que este lhe seja remetido;
j) Cumprir as obrigagdes de reporte constantes dos nimeros seguintes.

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

acdes de formacgdo ministradas pela ENTIDADE REGULADORA que Ihes sejam dirigidas.

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

seguinte informagao:

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

modalidade do seu termo;

b) Lista de pedidos de informacdo, incluindo a sua data de entrada, a sua classificacdo por

servigo, por assunto e por prestador de servigo envolvido e a sua data de resposta;

[ "
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c) As gualificagdes, os conhecimentos e a formagdo ministrada as pessoas singulares

responsaveis pela prestagdo de informacgdo e pelos PROCEDIMENTOS RAL;
d)  Asiniciativas de divulgacdo da arbitragem de consumo.

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

informacdo reservada.

O CENTRO DE ARBITRAGEM deve ainda, logo que possivel, disponibilizar a ENTIDADE
REGULADORA qualquer outra informagdo relevante para a execucdo do PROTOCOLO,
incluindo todas as alteragBes que ponham em causa os pressupostos relativos a atribuicdo

do apoio financeiro.

CLAUSULA QUINTA

Requisitos e niveis de qualidade de servigo

No ambito do PROTOCOLO, o CENTRO DE ARBITRAGEM deve, em especial, cumprir 0s seguintes

requisitos e niveis de qualidade de servigo:

a)

b)

d)

e)

Assegurar que 0s processos no ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA sejam findos num
prazo médio igual ou inferior a 90 (noventa) dias, a contar da data em que o CENTRO DE

ARBITRAGEM receba o processo de reclamagdo completo;

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

recegdo pelo CENTRO DE ARBITRAGEM;

Divulgar, na sua pagina eletrénica, copia integral de cada sentenca arbitral, incluindo os
respetivos fundamentos de facto e de Direito, com a devida salvaguarda da informacdo

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

Garantir que 75% das pessoas singulares afetas a prestacdo de informagdo e aos
PROCEDIMENTOS RAL, com exclusdo dos arbitros, obtém os certificados de participacdo nas
acoes de formacdo ministradas pela ENTIDADE REGULADORA que |hes sejam dirigidas;

Garantir que se verifica um acesso gratuito pelos consumidores a prestacdo de informacdo e

aos PROCEDIMENTOS RAL.
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CLAUSULA SEXTA

Apoio técnico

No ambito do PROTOCOLO e sem prejuizo das obrigacdes do CENTRO DE ARBITRAGEM
legalmente previstas em matéria de conhecimentos e qualificacdes e de formacdo, a
ENTIDADE REGULADORA presta apoio técnico especializado ao CENTRO de ARBITRAGEM,

dentro do respetivo ambito setorial, através de:

a) Prestacdo de assessoria técnica qualificada pela emissdo de pareceres e de

recomendacgdes, nos termos previstos nos n.* 2 e 3 da presente cldusula;
b) Realizagdo de acdes de formagdo, nos termos previstos na clausula seguinte.
Para efeitos do disposto na alinea a) do nimero anterior:
a) A emissdo de pareceres pela ENTIDADE REGULADORA:

i) Depende da apresentagdo de uma solicitagdo, por escrito, por parte do CENTRO
DE ARBITRAGEM, devidamente fundamentada e com uma primeira anélise

técnica;

ii) Limita-se a uma apreciacdo genérica de uma questdo material que se insira no

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

b) A ENTIDADE REGULADORA pode ainda, quando entenda necessario, nomeadamente
para a promogdo da especializacdo do CENTRO DE ARBITRAGEM ou para a
uniformizacdo da resolugdo alternativa de litigios, emitir recomendacdes quanto a
legislagdo e regulamentacdo dentro do respetivo dambito setorial, sem prejuizo da
imparcialidade e da independéncia do CENTRO DE ARBITRAGEM em matéria de
PROCEDIMENTOS RAL.

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

de consumo, bem como publicados na sua pégina eletrdnica ou noutro suporte adequado.
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CLAUSULA SETIMA

Formacgao

Para efeitos do disposto na alinea b) do n.2 1 da cldusula anterior, a ENTIDADE REGULADORA

assegura a implementacdo de um programa de formacgdo anual ao CENTRO DE ARBITRAGEM

em matéria de litigios de consumo dentro do respetivo ambito setorial, com o objetivo de

promover a especializagdo do CENTRO DE ARBITRAGEM e a qualidade dos PROCEDIMENTQS

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

O programa de formacao anual inclui:

a)

b)

Pelo menos, a realizagdo de uma agdo de formacgdo geral, composta por:
i) Modulos de formacao de base, se necessério;
ii) Médulos para atualizacdo de conhecimentos;

A realizacao de a¢des de formagao especifica, sempre que a ENTIDADE REGULADORA
o considere adequado, nomeadamente para assegurar a especializagdo do CENTRO DE
ARBITRAGEM ou na sequéncia de uma alteragdo no enguadramento legal ou
regulamentar ou de uma evolucdo nas ofertas disponiveis no mercado com relevancia

ao nivel da protecdo dos consumidores.

As acbes de formagdo:

a)

b)

<)

d)

e)

Sao ministradas em data e local a determinar pela ENTIDADE REGULADORA;

Sdo comunicadas ao CENTRO DE ARBITRAGEM com a adequada antecedéncia,
incluindo a indica¢ao da data e do local, do programa, da identificacdo dos formadores,

dos destinatarios e dos meios de participacao;
Podem ser assistidas presencialmente e/ou por meios de comunicagdo a distancia;

Podem incluir, sempre que a ENTIDADE REGULADORA o considere adequado, modulos
distintos para arbitros, para mediadores e para as restantes pessoas singulares

colaboradoras do CENTRO DE ARBITRAGEM,;

Podem ser ministradas, em simultaneo, a varios centros de arbitragem de conflitos de

consumo e a outras entidades relevantes no ambito da resolugdo alternativa de

10
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litigios, sem prejuizo da sua qualidade e eficicia e da resposta as necessidades

formativas do CENTRO DE ARBITRAGEM.

No ambito da realizacdo das agbes de formagdo, sdo ainda obrigacdes da ENTIDADE

REGULADORA:

a) Assegurar o registo das presencas;

b) Emitir certificados de participagdo nos casos de assiduidade minima de 80%;
c) Disponibilizar a documentagdo de apoio adequada.

O CENTRO DE ARBITRAGEM deve apresentar a ENTIDADE REGULADORA, até ao final do
primeiro semestre do ano anterior a que respeita o programa de formac¢do anual, uma
descricdo detalhada das suas necessidades formativas e eventuais propostas de acdes de

formacgdo ou de médulos.

CLAUSULA OITAVA

Apoio financeiro

Ao abrigo do disposto nos artigos 4.2-A e 4.2-B da Lei RAL, o financiamento a atribuir pela

ENTIDADE REGULADORA ao CENTRO DE ARBITRAGEM ¢é composto por:
a) Uma parte fixa, nos termos previstos nos n.” 3 e 4 do artigo 4.2-A da Lei RAL;

b) Uma parte variavel, nos termos previstos no PROTOCOLO e ao abrigo do disposto nos

n.”*5a 7 do artigo 4.2-A da Lei RAL.

Para efeitos do disposto na alinea b) do numero anterior, a determinacio, a atribuicdo e o
pagamento do montante da parte varidvel do financiamento obedecem aos termos previstos

nos ANEXOS I e Il
Sdo obrigagdes especificas do CENTRO DE ARBITRAGEM:

a) Disponibilizar a ENTIDADE REGULADORA todos os elementos necessarios para a
determinacdo do montante da parte varidvel do financiamento, sem prejuizo do

disposto no ANEXO I;

oz »
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b) Assegurar, caso a ENTIDADE REGULADORA assim o considere necessario, a separacao
de contas relativas a gestdo e ao funcionamento do CENTRO DE ARBITRAGEM, em

conformidade com o formato e a metodologia contabilistica a acordar para o efeito.

CLAUSULA NONA

Bolsa de arbitros

Para efeitos do disposto no artigo 6.2-B da Lei RAL e nos termos ai previstos, as partes

obrigam-se:

a) A indicar arbitros com conhecimentos adequados e comprovados em Direito e,
preferencialmente, com experiéncia profissional comprovada no 4mbito setorial da
ENTIDADE REGULADORA e no dominio da resolugdo extrajudicial de conflitos de

consumo;

b) A assegurar todos os esforgos necessarios para que os arbitros atualizem os seus
conhecimentos, nomeadamente no ambito das acdes de formacdo a prestar pelo
CENTRO DE ARBITRAGEM e pela ENTIDADE REGULADORA que lhe sejam

especificamente dirigidas ao abrigo do disposto na cldusula SETIMA;

c) A retirar a indicacdo de um determinado arbitro sempre que este ndo retna as

condigbes para a sua designagdo para a constituicdo de um Tribunal Arbitral.

A designacdo dos érbitros para a constituicdo de um Tribunal Arbitral e a respetiva
remuneragdo cabe exclusivamente ao CENTRO DE ARBITRAGEM, ao abrigo do disposto na

lei e nos respetivos regulamentos.

CLAUSULA DECIMA
Monitorizagdo do CENTRO DE ARBITRAGEM

A ENTIDADE REGULADORA monitoriza a atividade do CENTRO DE ARBITRAGEM na medida
necessaria ao controlo dos requisitos e niveis de qualidade de servico e das demais
obrigagdes previstas no PROTOCOLO, bem como a monitorizacdo da atribuicdo e da aplicagio
do financiamento, sem prejuizo da imparcialidade e da independéncia do CENTRO DE

ARBITRAGEM em matéria de PROCEDIMENTOS RAL, podendo para o efeito:
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a) Aceder diretamente ao sistema comum utilizado pelo CENTRO DE ARBITRAGEM
enquanto membro da rede de arbitragem de consumo, de acordo com o perfil
especifico que Ihe seja atribuido para o efeito e que inclua os adequados privilégios de

consulta;

b) Solicitar, por escrito, qualquer informagdo relevante para a execu¢do do PROTOCOLO,
fixando, para o efeito e salvo situagdes de urgéncia, um prazo de resposta nao inferior

a 10 (dez) dias uteis a contar da rece¢do do pedido;

c) Aceder as instalagdes do CENTRO DE ARBITRAGEM para consulta de documentos e de

processos, caso se justifique;

d) Determinar a realizagdo, através de uma entidade auditora independente e a expensas
suas, de uma auditoria ao cumprimento do disposto no PROTOCOLO por parte do
CENTRO DE ARBITRAGEM, devendo este cooperar em toda a medida necessdria para

o efeito.

A ENTIDADE REGULADORA pode emitir recomendagdes quanto a gestdo e ao funcionamento
do CENTRO DE ARBITRAGEM e guanto ao cumprimento do PROTOCOLO, sem prejuizo da
imparcialidade e da independéncia do CENTRO DE ARBITRAGEM em matéria de
PROCEDIMENTOS RAL.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA

Receitas

Os montantes atribuidos pela ENTIDADE REGULADORA ao abrigo do apoio financeiro
previsto no PROTOCOLO constituem receita do CENTRO DE ARBITRAGEM e sdo

obrigatoriamente refletidos nos respetivos Planos de Atividades e de Orgamento.

Extinto o CENTRO DE ARBITRAGEM, o remanescente dos montantes atribuidos pela
ENTIDADE REGULADORA ao abrigo do apoio financeiro previsto no PROTOCOLO reverte a

favor desta.

fex
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA

Vigéncia e dentincia

O PROTOCOLO entra em vigor no dia seguinte ao da sua assinatura por ambas as partes e é vélido
por um periodo de 3 (trés) anos, renovando-se por iguais e sucessivos periodos, se nenhuma das
partes o denunciar, por carta registada com aviso de rece¢dao, com uma antecedéncia minima de
40 (quarenta) dias Uteis relativamente ao termo do prazo da sua vigéncia ou da sua renovacdo ou

o resolver nos termos previstos na clausula seguinte.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA

Resolucdo

8 Qualquer uma das partes pode resolver imediatamente o PROTOCOLO, por carta registada
com aviso de recegdo, em caso de incumprimento de qualquer uma das obriga¢des da outra
parte, se a parte faltosa ndo puser fim ao incumprimento no prazo de 15 (quinze) dias Gteis
apos ter sido interpelada para o efeito, também por carta registada com aviso de rece¢do e

com a devida fundamentacéo.

2. No caso de resolugdo do PROTOCOLO por parte da ENTIDADE REGULADORA, o CENTRO DE
ARBITRAGEM obriga-se a devolver a ENTIDADE REGULADORA o remanescente dos

montantes atribuidos por esta ao abrigo do apoio financeiro previsto no PROTOCOLO.

3. Constituem fundamentos para a resolu¢do imediata do PROTOCOLO por parte da ENTIDADE

REGULADORA, por carta registada com aviso de recegao:

a) A perda da autorizagao concedida ao CENTRO DE ARBITRAGEM ao abrigo do disposto
no Decreto-Lei n.2 425/86, de 27 de dezembro;

b) A decisdo da Diregdao-Geral do Consumidor de retirar o CENTRO DE ARBITRAGEM da
lista de entidades de resolucdo alternativa de litigios mantida ao abrigo do disposto na

Lei RAL, nos termos previstos no n.2 5 do respetivo artigo 17.9;

c) A exclusdo do CENTRO DE ARBITRAGEM da rede de arbitragem de consumo prevista
no artigo 4.2 da Lei RAL;
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A cessacdo ou a ameaca de cessacdo da atividade por parte do CENTRO DE

ARBITRAGEM;
A situacdo de insolvéncia do CENTRO DE ARBITRAGEM;

A apresentacdo de um pedido de declaragdo de insolvéncia do CENTRO DE

ARBITRAGEM;

A penhora da totalidade ou de uma parte substancial dos ativos do CENTRO DE
ARBITRAGEM.

CLAUSULA DECIMA QUARTA

Comunicagdes

1 As comunicagdes entre as partes devem ser escritas, para os seguintes contactos:

a)

b)

No caso da ENTIDADE REGULADORA:
Para questdes de gestdo e de apoio financeiro: Dados Pessoais

Edificio Restelo, Rua Dom Cristévao da Gama, n.2 1, 3.2 1400-113 Lisboa;

Dados Pessoaqis

Para questdes de apoio técnico: pDados Pessoais

Edificio Restelo, Rua Dom Cristévao da Gama, n.2 1, 3.2 1400-113 Lisboa;

Dados Pessoais

No caso do CENTRO DE ARBITRAGEM:

Para questdes de gestdo e de apoio financeiro: Dados Pessoais
Rua Capitdo Alfredo Guimardes, n.2 1, 4800-019, Guimaraes;

triave@gmail.com;




ERSE 4
ENTIDADE REGULADORA w

DOS SERVICOS ENERGETICOS

DE ARBITRAGEM
Para questdes de apoio técnico: Dados Pessoais
Rua Capitdo Alfredo Guimardes, n.2 1, 4800-019, Guimar3es;
triave@gmail.com.
2, Qualquer uma das partes deve informar a outra, por escrito e com uma antecedéncia minima

de 5 (cinco) dias uteis, sempre que pretenda alterar os respetivos contactos para os efeitos

previstos na presente clausula.

3. O CENTRO DE ARBITRAGEM dd o seu acordo para que, nos casos em que ENTIDADE
REGULADORA assim o considere adequado, as comunicacdes entre as partes sejam
asseguradas através de um Unico interlocutor que represente todos os centros de arbitragem

apoiados ao abrigo do disposto nos artigos 4.2-A e 4.2-B da Lei RAL.

CLAUSULA DECIMA QUINTA

Dever de sigilo

Ambas as partes garantem o cumprimento do dever de sigilo, quando aplicavel, relativamente as

informagdes que, no ambito do PROTOCOLO, Ihes sejam disponibilizadas.

CLAUSULA DECIMA SEXTA
Avaliacao da execucgdo do PROTOCOLO

Constitui obrigacdo de ambas as partes, no prazo de 2 (dois) anos a contar da data de entrada em
vigor do PROTOCOLO ou da data da sua renovagdo, proceder a uma avaliagdo conjunta da sua

execucao.

CLAUSULA DECIMA SETIMA

Disposigcdes transitorias

1. O apoio financeiro a prestar pela ENTIDADE REGULADORA ao CENTRO DE ARBITRAGEM ao
abrigo do disposto no PROTOCOLO obedece:

a) Em 2020, aos termos previstos no ANEXO Il;
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b) A partir de 2021, aos termos previstos nos ANEXOS | e Il

2. Os requisitos e niveis de qualidade de servigo previstos na clausula QUINTA entram em vigor

no dia 2 de janeiro de 2020.

3. Sem prejuizo do disposto na cldusula DECIMA SEGUNDA, ap6s o termo primeiro ano de
vigéncia do protocolo, a ENTIDADE REGULADORA e o CENTRO DE ARBITRAGEM
comprometem-se, logo que possivel, a rever os requisitos e niveis de qualidade de servico
previstos na cldusula QUINTA e os termos previstos nos ANEXOS | e |l, tendo em vista a

prossecucao dos objetivos previstos nos artigos 4.2-A e 4.2-B da Lei RAL.

4, A ENTIDADE REGULADORA e o CENTRO DE ARBITRAGEM comprometem-se a colaborar no
sentido de analisar o alargamento do &mbito de atividade do CENTRO DE ARBITRAGEM aos

utilizadores ndo consumidores, em particular as micro e as pequenas empresas.

CLAUSULA DECIMA OITAVA

Disposicoes finais

1 O PROTOCOLO constitui o acordo integral entre as partes e revoga quaisquer negocios,

declaracbes ou acordos entre elas, escritos ou orais, anteriores a data da sua celebragdo.

2. Durante a vigéncia do PROTOCOLO e sem prejuizo do cumprimento do disposto na lei, podem
ser introduzidas alteragSes ao mesmo, as quais apenas serdo validas se celebradas por
adenda, através de documento escrito assinado por ambas partes, passando todas as

adendas a fazer parte integrante do PROTOCOLO.

3. Nenhuma das partes pode ceder os direitos ou as obrigagcdes emergentes deste PROTOCOLO

a qualquer terceiro, sem o prévio consentimento, por escrito, da outra parte.

E por terem de livre vontade assim convencionado, ambas as partes assinam o PROTOCOLO, num
total de 24 paginas, em 2 (dois) exemplares originais, ficando cada parte com um exemplar de igual

valor.,
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(Presidente)
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ANEXO |

Determinagdo, atribuicdo e pagamento da parte varidvel do financiamento, ao abrigo do
disposto no n.2 2 da cldusula OITAVA do PROTOCOLO

No ambito do PROTOCOLO, o montante da parte variavel do financiamento para o ano civil t

é apurado nos seguintes termos:
MPV: = ‘NPt—l X CVy_q X AFE—I-‘ em que:
. MPV; é o montante da parte variavel do financiamento para o ano civil t;

* NP, _; é o nimero de processos de reclamagdo findos no ambito setorial da ENTIDADE

REGULADORA no ano civil t-1;

- CV¢-q € o valor do custo médio unitdrio por processo em Euros para a totalidade dos
centros de arbitragem que integram a rede de arbitragem de consumo, apurado para

0 ano civil t-1 nos termos previstos no n.2 2 do presente ANEXO |;

. AF,_, é a avaliagdo final do grau de cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade
de servigo previstos na clausula QUINTA do PROTOCOLO no ano civil t-1, nos termos

previstos no ANEXO II.

Para efeitos do disposto no nimero anterior, o CENTRO DE ARBITRAGEM comunica i
ENTIDADE REGULADORA, até ao dia 31 de margo do ano civil t, 0 cv,_,, apurado nos

seguintes termos:

L GF .
Ve-1 =""/(0,8 x REC + 0,2 x Pr) €M due:

® GT é a soma dos gastos suportados pela totalidade dos centros de arbitragem que
integram a rede de arbitragem de consumo no ano civil t-1, deduzidos os montantes
da parte fixa do financiamento, fixados por despacho dos membros do Governo
responsdveis pelas areas da justica e da defesa do consumidor, ao abrigo do disposto

nos n.”* 3 e 4 do artigo 4.2-A da Lei RAL;

° REC é o numero de processos de reclamagdo findos pela totalidade dos centros de
arbitragem que integram a rede de arbitragem de consumo no ano civil t-1,

independentemente de se incluirem no ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA;

/¥

N
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PI é o numero de pedidos de informacdo respondidos pela totalidade dos centros de
arbitragem que integram a rede de arbitragem de consumo no ano civil t-1,

independentemente de se incluirem no ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA.

Para efeitos do disposto nos niumeros anteriores:

a)

b)

No ambito do n.2 1, considera-se como processos de reclamagio findos aqueles que
foram objeto de mediacdo, conciliagdo ou arbitragem, bem como aqueles em que

ocorreu desisténcia;

No ambito do n.2 2, considera-se como processos de reclamacdo findos todos os

processos, independentemente da respetiva modalidade de termo.

As decisdes da ENTIDADE REGULADORA quanto a avalia¢do final e quanto ao montante da

parte varidvel do financiamento para o ano civil t sdo comunicadas ao CENTRO DE

ARBITRAGEM até ao dia 30 de abril do mesmo ano civil.

O montante da parte varidvel do financiamento para o ano civil t é pago em 4 (quatro)

prestagdes trimestrais iguais, por transferéncia bancaria, para a conta do CENTRO DE

ARBITRAGEM sediada na CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, Agéncia 0363-Guimar3es, com o NIB:

a)

b)

d)

Dados Pessoais

nos seguintes termos:

A primeira prestacdo, até ao ultimo dia Gtil de maio do ano civil ¢;

A segunda prestacdo, até ao ultimo dia util de agosto do ano civil t;

A terceira prestagdo, até ao ultimo dia Gtil de novembro do ano civil t;

A quarta prestacdo, até ao ultimo dia atil de fevereiro do ano civil t+1.
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ANEXO 1l

Avaliagdo do grau de cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade de servico, ao abrigo do
disposto na clausula QUINTA e no n.2 2 da clausula OITAVA do PROTOCOLO

1. Por referéncia aos requisitos e niveis de qualidade de servico previstos na cldusula QUINTA

do PROTOCOLO, a determinagdo do respetivo grau de cumprimento num determinado ano

civil t-1 encontra-se sujeita a seguinte ponderacdo:

Requisitos e niveis de qualidade de
servico a cumprir pelo CENTRO DE
ARBITRAGEM

Ponderagdo

1 Assegurar que 0s processos no ambito
setorial da ENTIDADE REGULADORA findos no
ano civil t-1 foram findos num prazo médio
igual ou inferior a 90 (noventa) dias, a contar
da data em que o CENTRO DE ARBITRAGEM
receba o processo de reclamagdo completo.

Cumprimento: 20%
Prazo médio entre 91 e 99 dias: 15%
Prazo médio entre 100 e 108 dias: 10%
Prazo médio igual ou superior a 109 dias: 0%

2 Assegurar que os pedidos de informacgdo no
ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA
respondidos no ano civil t-1 foram
respondidos num prazo médio igual ou
inferior a 10 (dez) dias, a contar da data de
rece¢do pelo CENTRO DE ARBITRAGEM.

Cumprimento: 20%
Prazo médio de 11 dias: 15%
Prazo médio de 12 dias: 10%
Prazo médio igual ou superior a 13 dias: 0%

3 Divulgar, na sua pagina eletronica, copia
integral de cada sentenga arbitral, incluindo
os respetivos fundamentos de facto e de
Direito, com a devida salvaguarda da
informacdo reservada, no prazo de 60
(sessenta) dias (teis a contar do respetivo
transito em julgado, quando o respetivo
termo tenha ocorrido no ano civil t-1.

Cumprimento em rela¢do a todas as sentencas: 20%
Cumprimento em relacdo a 90% a 99% das sentencas: 15%
Cumprimento em relagdo a 80% a 89% das sentengas: 10%

Cumprimento em relagdo a menos de 80% das sentencgas: 0%

4 Garantir que 75% das pessoas singulares
afetas a prestagdo de informacdo e aos
PROCEDIMENTOS RAL, com exclusdo dos
arbitros, obtiveram, no ano civil t-1, os
certificados de participagdo nas acdes de
formagdo ministradas pela ENTIDADE
REGULADORA gue lhes sejam dirigidas.

Cumprimento: 20%
Cumprimento em relagdo a 67,5% a 74,99% das pessoas: 15%
Cumprimento em relagdo a 60% a 67,49% das pessoas: 10%
Cumprimento em relacdo a menos de 60% das pessoas: 0%

5 Garantir que se verificou um acesso gratuito
pelos consumidores a prestacdo de
informagdo e aos PROCEDIMENTOS RAL no
ano civil t-1.

Cumprimento: 20%
Incumprimento: 0%

Em caso de incumprimento das demais obrigagdes previstas no PROTOCOLO no ano civil t-1,

€ aplicdvel ao grau de cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade de servico,

W
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determinado nos termos previstos no nimero anterior e com a devida fundamentacdo, uma

penalizacao, em termos absolutos, de 10%.

A avaliagdo final no ano civil t-1 corresponde ao resultado da subtracdo de uma eventual
penalizagdo, aplicada nos termos previstos no n.2 2, ao grau de cumprimento dos requisitos

e niveis de qualidade de servico, determinado nos termos previstos no n.2 1.

O CENTRO DE ARBITRAGEM pode pedir a justificagdo do incumprimento dos requisitos e
niveis de qualidade do servigo previstos no n.2 1 do presente ANEXO Il por motivos de forca
maior, cabendo a ENTIDADE REGULADORA a decisdo quanto ao pedido apresentado e

quanto ao seu impacto na ponderacdo a definir ao abrigo do disposto no n.2 1.
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ANEXO Il

Apoio financeiro em 2020, ao abrigo do disposto na alinea a) do n.2 1 da clausula DECIMA

SETIMA

A determinacdo e a atribuicdo da parte variavel do financiamento para o ano civil de 2020

obedece aos seguintes termos:

MPV

= (NP X cv )—P ,emque:
MPV € o montante da parte varidvel do financiamento para o ano civil de 2020;

NP é o nimero de processos de reclamagdo findos no 4mbito setorial da ENTIDADE

REGULADORA em 2019;

cv € o valor do custo médio unitdrio por processo em Euros para a totalidade dos
centros de arbitragem que integram a rede de arbitragem de consumo, apurado para

o0 ano de 2019 nos termos previstos no n.2 2 do presente ANEXO IlI;

P é a eventual penalizagdo aplicavel em caso de incumprimento das obrigacdes

previstas no PROTOCOLO em 2019, nos termos previstos n.2 4 do presente ANEXO 1.

Para efeitos do disposto no nimero anterior, o CENTRO DE ARBITRAGEM comunica 3

ENTIDADE REGULADORA, até ao dia 31 de margo de 2020, o cv , apurado nos seguintes

termos:

_GT .
v =""/(0,8x REC + 0,2 x PIy €™ aue:

GT é a soma dos gastos suportados pela totalidade dos centros de arbitragem que
integram a rede de arbitragem de consumo em 2019, deduzidos os montantes da parte
fixa do financiamento, fixados por despacho dos membros do Governo responsdveis
pelas areas da justica e da defesa do consumidor, ao abrigo do disposto nosn.*3 e 4

do artigo 4.2-A da Lei RAL;

REC é o nimero de processos de reclamacdo findos pela totalidade dos centros de
arbitragem que integram a rede de arbitragem de consumo em 2019,

independentemente de se incluirem no ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA;
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» Pl é o numero de pedidos de informacdo respondidos pela totalidade dos centros de

arbitragem que integram a rede de arbitragem de consumo em 2019,

independentemente de se incluirem no dmbito setorial da ENTIDADE REGULADORA.
Para efeitos do disposto nos nimeros anteriores:

a) No ambito do n.2 1, considera-se como processos de reclamacéo findos aqueles que
foram objeto de mediagdo, conciliagdo ou arbitragem, bem como aqueles em que

ocorreu desisténcia;

b) No ambito do n.2 2, considera-se como processos de reclamagdo findos todos os

processos, independentemente da respetiva modalidade de termo.

Em caso de incumprimento das obrigagdes previstas no PROTOCOLO no ano civil de 2019, é
aplicavel ao montante da parte varidvel do financiamento, com a devida fundamentagao,

uma penalizagdo de 10%.

A decisdo da ENTIDADE REGULADORA quanto ao montante da parte varidavel do
financiamento para o ano civil de 2020 é comunicada ao CENTRO DE ARBITRAGEM até ao dia
30 de abril de 2020.

O montante da parte varidvel do financiamento para o ano civil de 2020 é pago em 4 (gquatro)
prestacbes trimestrais iguais, por transferéncia bancéria, para a conta do CENTRO DE

ARBITRAGEM sediada na CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, Agéncia 0363-Guimaraes, com o NIB:

Dados Pessoais , NOS seguintes termos:
a) A primeira prestagao, até ao dia 29 de maio de 2020;
b) A segunda prestacdo, até ao dia 31 de julho de 2020;
c) A terceira prestagdo, até ao dia de 30 novembro de 2020;

d) A quarta prestagdo, até ao dia 26 de fevereiro de 2021.
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