
E R S E 
EMTIDADE REGULADORA 
DOS SERVIÇOS ENERGÉTICOS 

PROTOCOLO DE COOPERAÇÃO 

ENTRE: 

A ERSE - Entidade Reguladora dos Serviços Energéticos, pessoa coletiva n.s 503681490, com sede 

no Edifício Restelo, Rua Dom Cristóvão da Gama, n.5 1, 3.5, 1400-113 Lisboa (de ora em diante 

designada por «ENTIDADE REGULADORA»), neste ato representada pela Presidente do Conselho 

de Administração, Maria Cristina Portugal; 

E 

A Associação CNIACC - Centro Nacional de Informação e Arbitragem de Conflitos de Consumo, 

pessoa coletiva n.5 509525911, com sede na Rua D. Afonso Henriques, ns 1, 4700-030 Braga, 

responsável pelo CNIACC, autorizado, ao abrigo do disposto no Decreto-Lei n.5 425/86, de 27 de 

dezembro, pelo Despacho n.5 20778/2009, publicado na 2.^ Série do Diário da República, de 16 de 

setembro e pelo Despacho 9089/2017, publicado na 2 J Série do Diário da República, de 16 de 

outubro, inscrito, por decisão da Direção-Geral do Consumidor, na lista de entidades de resolução 

alternativa de litígios prevista nos artigos 16.5 e 17.^ da Lei n.5 144/2015, de 8 de setembro, na sua 

redação em vigor, e integrado na rede de arbitragem de consumo prevista nos artigos 4.5 e 

seguintes do mesmo diploma (de ora em diante designada por «CENTRO DE ARBITRAGEM»), neste 

ato representada pelo Presidente da Direção, Fernando Manuel Martins Viana; 

CONSIDERANDO QUE: 

(1) A Lei n.5 144/2015, de 8 de setembro, na sua redação em vigor, veio transpor para a ordem 

jurídica nacional a Diretiva n.^ 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de 

maio de 2013, sobre a resolução alternativa de litígios de consumo (de ora em diante 

designada por «Lei RAL»), estabelecendo, designadamente, o enquadramento jurídico das 

entidades de resolução alternativa de litígios 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 à Comissão 

Europeia, nos termos previstos no artigo 17.^ da Lei RAL, asseguram, hoje, parte importante 

da resolução dos litígios de consumo, especialmente os litígios relativos aos serviços públicos 
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essenciais, que representam a grande maioria da conflitualidade tratada por estes centros 

de arbitragem; 

(3) Os litígios relativos aos serviços públicos essenciais, incluindo os serviços de comunicações 

eletrónicas e os serviços postais, os serviços de fornecimento de água, de recolha e 

tratamento de águas residuais e de gestão de resíduos sólidos urbanos e os serviços de 

fornecimento de energia elétrica, de gás natural e de gases de petróleo liquefeitos 

canalizados, estão desde 2011 sujeitos ao regime de arbitragem necessária, previsto no 

artigo 15.5 da Lei n.^ 23/96, de 26 de julho, na sua redação em vigor; 

(4) A Lei-Quadro das Entidades Reguladoras, aprovada pela Lei n.s 67/2013, de 28 de agosto, na 

sua redação em vigor (de ora em diante designada por «LQER»), prevê, no n.5 l e na alínea 

a) do n.5 3 do respetivo artigo 47.5, que as entidades reguladoras devem promover a defesa 

dos serviços de interesse geral e a proteção dos direitos e interesses dos consumidores nas 

áreas de atividade económica sobre a qual incide a respetiva atuação e, simultaneamente, 

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

(5) É imprescindível promover condições que garantam a prestação de um serviço de qualidade 

e contribuam para a sustentabilidade financeira dos centros de arbitragem de conflitos de 

consumo; 

(6) Estando em causa uma forma de resolução de litígios de consumo tendencialmente gratuita 

ou com custos reduzidos para as partes, entende-se que as entidades reguladoras de cada 

um dos setores ligados à prestação dos serviços públicos 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; 

(7) O programa do XXI Governo Constitucional assumiu, entre os seus objetivos essenciais, a 

defesa dos interesses dos consumidores e a agilização da justiça, através do reforço, 

alargamento e agilização dos mecanismos de resolução extrajudicial de litígios; 

(8) Através do Despacho n.^ 6590/2016, de 19 de maio, da Secretária de Estado da Justiça e do 

Secretário de Estado Adjunto e do Comércio, foi criado o Grupo de Trabalho para a Resolução 

Alternativa de Litígios de Consumo, que teve como missão avaliar e propor medidas que 

dinamizassem a rede de arbitragem de consumo e que promovessem as condições para o 

equilíbrio e a sustentabilidade financeira dos centros de arbitragem de conflitos de consumo; 
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(9) Entre outras conclusões, este Grupo de Trabalho considerou fundamental o envolvimento 

das entidades reguladoras na formação dos recursos humanos, no apoio técnico e na 

sustentabilidade financeira dos centros de arbitragem de conflitos de consumo; 

(10) Tendo em conta essas conclusões, a Lei n.^ 14/2019, de 12 de fevereiro, veio, através da 

segunda alteração à Lei RAL, concretizar as obrigações das entidades reguladoras dos 

serviços públicos essenciais no âmbito da dinamização e cooperação com os mecanismos 

alternativos de resolução de conflitos, ao mesmo tempo que procedeu ao desenvolvimento, 

neste âmbito, das competências da Direção-Geral do Consumidor e da Direção-Geral da 

Politica de Justiça no que respeita à coordenação e à supervisão do funcionamento da rede 

de arbitragem de consumo; 

(11) Ao abrigo do disposto nos artigos 4.5-A e 4.5-B da Lei RAL e no âmbito das respetivas 

competências de dinamização e promoção da resolução alternativa de litígios, compete às 

entidades reguladoras dos serviços públicos essenciais garantir a prestação de apoio técnico 

e financeiro aos centros de arbitragem de conflitos de consumo que integram a rede de 

arbitragem de consumo; 

(12) Entre as entidades reguladoras, constam, entre outras, a ERSAR - Entidade Reguladora dos 

Serviços de Águas e Resíduos, a ERSE - Entidade Reguladora dos Serviços Energéticos e a 

ANACOM, com atribuições e competências em relação aos serviços públicos essenciais em 

cujo âmbito a grande maioria da atividade dos centros de arbitragem de conflitos de 

consumo de competência genérica se tem vindo a concentrar; 

(13) No que respeita, em particular à ERSE, cabe-lhe a regulação dos setores da eletricidade, do 

gás natural e do gás de petróleo liquefeito (GPL) canalizado, enquanto serviços públicos 

essenciais, devendo nomeadamente fomentar o recurso à arbitragem para a resolução de 

litígios emergentes dos contratos celebrados entre as entidades intervenientes nos setores 

regulados e os consumidores; 

(14) As experiências nacional e internacional demonstram que a criação de estruturas funcionais 

e simplificadas dirigidas ao consumidor assume um efeito preventivo de litígios, ao permitir 

um acesso fácil à informação sobre os seus direitos e a meios acessíveis e céleres de exercício 

dos mesmos, constituindo a mediação, a conciliação e a arbitragem de litígios de consumo 

formas privilegiadas da resolução de litígios por via extrajudicial; 
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(15) O Centro de Arbitragem integra a rede nacional de arbitragem de consumo prevista na Lei 

RAL, constituída pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo autorizados para 

prosseguir as atividades de informação, mediação, conciliação e arbitragem destes litígios, 

assumindo uma particular importância na resolução daqueles que respeitam a serviços 

públicos essenciais; 

E ao abrigo do disposto nos artigos 4.9-A, 4.9-B e 6.9-B da Lei RAL, bem como no artigo 23.9, n.e 2 

dos Estatutos da ERSE, aprovados em anexo ao Decreto-Lei n.s 97/2002, de 12 de abril, na sua 

redação atua!, é celebrado e reciprocamente aceite o presente protocolo de cooperação (de ora 

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

CLÁUSULA PRIMEIRA 

Objeto do PROTOCOLO 

1. O PROTOCOLO tem por objeto estabelecer a cooperação entre a ENTIDADE REGULADORA e 

o CENTRO DE ARBITRAGEM quanto à disponibilização de apoio técnico e financeiro 

necessário ao seu funcionamento dentro do respetivo âmbito setorial, nos limites das 

atribuições e competências daquela. 

2. No âmbito do PROTOCOLO e nos termos legalmente previstos, o CENTRO DE ARBITRAGEM 

obriga-se a assegurar a eficiência, a eficácia, a celeridade, a transparência e a acessibilidade 

nos procedimentos adotados no âmbito da resolução alternativa de litígios (de ora em diante 

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

CLÁUSULA SEGUNDA 

Obrigações das partes 

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

obrigam-se: 

a) A divulgar, nomeadamente através das respetivas páginas eletrónicas, a atividade do 

CENTRO DE ARBITRAGEM, com incidência na resolução de litígios no âmbito setorial 

da ENTIDADE REGULADORA, junto dos consumidores e do público em geral; 
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b) A publicitar o conteúdo do PROTOCOLO através dos canais de comunicação existentes, 

incluindo através das respetivas páginas eletrónicas. 

2. É obrigação de ambas as partes garantir a total transparência ao nível do financiamento do 

CENTRO DE ARBITRAGEM, designadamente: 

a) Sendo obrigação do CENTRO DE ARBITRAGEM divulgar as fontes de financiamento nos 

termos previstos na alínea f ) do artigo 6.5-A da Lei RAL, incluindo, quando aplicável, a 

forma de cálculo dos montantes previstos e recebidos; 

b) Sendo obrigação da ENTIDADE REGULADORA divulgar, incluindo na respetiva página 

eletrónica, os montantes atribuídos ao abrigo do apoio financeiro previsto no 

PROTOCOLO. 

CLÁUSULA TERCEIRA 

Obrigações da ENTIDADE REGULADORA 

São obrigações da ENTIDADE REGULADORA: 

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

respetivamente, nas cláusulas SEXTA e SÉTIMA e na cláusula OITAVA; 

b) Promover uma eficiente articulação entre o CENTRO DE ARBITRAGEM e as entidades sujeitas 

à sua regulação; 

c) Promover a adesão plena ao CENTRO DE ARBITRAGEM por parte das entidades sujeitas à sua 

regulação, sensibilizando-as para as vantagens da resolução alternativa de conflitos de 

consumo; 

d) Divulgar, sempre que lhe for solicitado, as iniciativas do CENTRO DE ARBITRAGEM que se 

enquadrem no seu âmbito setorial, na sua página eletrónica e, se adequado, nas suas peças 

de divulgação. 

CLÁUSULA QUARTA 

Obrigações do CENTRO DE ARBITRAGEM 

1. São obrigações do CENTRO DE ARBITRAGEM: 
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a) Assegurar o cumprimento da legislação aplicável à sua gestão e ao seu funcionamento, 

em particular o disposto na Lei RAL; 

b) Assegurar o cumprimento dos requisitos e níveis de qualidade de serviço previstos na 

cláusula QUINTA; 

c) Adotar procedimentos simples e uniformes e utilizar meios integrados no seu 

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

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

d) Garantir que as pessoas singulares afetas à prestação de informação e aos 

PROCEDIMENTOS RAL possuem as qualificações e os conhecimentos adequados às 

suas funções, designadamente que as mesmas: 

i) Possuem comprovadamente conhecimentos e qualificações no domínio da 

resolução de conflitos de consumo; 

ii) Possuem comprovadamente conhecimentos adequados em Direito e, em 

particular, em matéria de defesa do consumidor; 

e) Promover a especialização nas matérias dentro do âmbito setorial da ENTIDADE 

REGULADORA, designadamente: 

i) Garantindo que as pessoas singulares afetas à prestação de informação e aos 

PROCEDIMENTOS RAL participam nas ações de formação ministradas pela 

ENTIDADE REGULADORA, ao abrigo do PROTOCOLO, bem como nas ações de 

formação a promover pelo próprio CENTRO DE ARBITRAGEM, ao abrigo do 

disposto nos n.°' 3 e 4 do artigo 7.^ da Lei RAL; 

ii) Afetando pessoal devidamente qualificado e especializado para a prestação de 

informação e para os PROCEDIMENTOS RAL nesse âmbito, na medida permitida 

pela capacidade do CENTRO DE ARBITRAGEM; 

iii) No âmbito da designação do árbitro para a constituição de um Tribunal Arbitral, 

dando preferência, de entre os árbitros inscritos na bolsa mantida pela Direção-

Geral do Consumidor ao abrigo do disposto no artigo 6.5-B da Lei RAL, àqueles 

de cuja experiência profissional resulte assegurada uma maior especialização 

nesse âmbito; 
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f ) Classificar os pedidos de informação e os processos em conformidade com as regras 

de classificação harmonizadas no âmbito da rede de arbitragem de consumo e de 

acordo com as orientações emitidas pela ENTIDADE REGULADORA dentro do seu 

âmbito setorial; 

g) Dar conhecimento à ENTIDADE REGULADORA da eventual fixação de taxas a suportar 

pelos consumidores, bem como de qualquer alteração das mesmas, com uma 

antecedência mínima de um mês em relação à sua entrada em vigor; 

h) Dar conhecimento à ENTIDADE REGULADORA do número de litígios que o CENTRO DE 

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

i) Dar conhecimento à ENTIDADE REGULADORA do resultado do inquérito de satisfação, 

logo que este lhe seja remetido; 

j) Cumprir as obrigações de reporte constantes dos números seguintes. 

2. Para efeitos do disposto na subalínea i) da alínea e) do número anterior e sem prejuízo do 

cumprimento do requisito e nível de serviço previsto na alínea d) da Cláusula QUINTA em 

cada ano civil, o CENTRO de ARBITRAGEM compromete-se, em cada período de 2 (dois) anos 

civis seguidos, a que todas as pessoas singulares afetas à prestação de informação e aos 

PROCEDIMENTOS RAL, com exclusão dos árbitros, obtêm os certificados de participação nas 

ações de formação ministradas pela ENTIDADE REGULADORA que lhes sejam dirigidas. 

3. O CENTRO DE ARBITRAGEM obriga-se a disponibilizar, nos termos e dentro dos prazos 

estabelecidos pela ENTIDADE REGULADORA, todos os elementos necessários para o controlo 

dos requisitos e níveis de qualidade de serviço e das demais obrigações previstas no 

PROTOCOLO, bem como para a monitorização do financiamento atribuído, incluindo a 

seguinte informação: 

a) Lista de processos, incluindo a sua data de entrada, a sua classificação por serviço, por 

assunto e por prestador de serviço envolvido, a sua data de termo e o tipo e 

modalidade do seu termo; 

b) Lista de pedidos de informação, incluindo a sua data de entrada, a sua classificação por 

serviço, por assunto e por prestador de serviço envolvido e a sua data de resposta; 
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c) As qualificações, os conhecimentos e a formação ministrada às pessoas singulares 

responsáveis pela prestação de informação e pelos PROCEDIMENTOS RAL; 

d) As iniciativas de divulgação da arbitragem de consumo. 

4. As listas previstas no número anterior são anonimizadas e devidamente expurgadas de 

informação reservada. 

5. O CENTRO DE ARBITRAGEM deve ainda, logo que possível, disponibilizar à ENTIDADE 

REGULADORA qualquer outra informação relevante para a execução do PROTOCOLO, 

incluindo todas as alterações que ponham em causa os pressupostos relativos à atribuição 

do apoio financeiro. 

CLÁUSULA QUINTA 

Requisitos e níveis de qualidade de serviço 

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

requisitos e níveis de qualidade de serviço: 

a) Assegurar que os processos no âmbito 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 reclamação completo; 

b) Assegurar que os pedidos de informação no âmbito setorial da ENTIDADE REGULADORA 

sejam respondidos num prazo médio igual ou inferior a 10 (dez) dias, a contar da data de 

receção pelo CENTRO DE ARBITRAGEM; 

c) Divulgar, na sua página eletrónica, cópia integral de cada sentença arbitral, incluindo os 

respetivos fundamentos de facto e de Direito, com a devida salvaguarda da informação 

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

d) Garantir que 75% das pessoas singulares afetas à prestação de informação e aos 

PROCEDIMENTOS RAL, com exclusão dos árbitros, obtém os certificados de participação nas 

ações de formação ministradas pela ENTIDADE REGULADORA que lhes sejam dirigidas; 

e) Garantir que se verifica um acesso gratuito pelos consumidores à prestação de informação e 

aos PROCEDIMENTOS RAL. 
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CLAUSULA SEXTA 

Apoio técnico 

1. No âmbito do PROTOCOLO e sem prejuízo das obrigações do CENTRO DE ARBITRAGEM 

legalmente previstas em matéria de conhecimentos e qualificações e de formação, a 

ENTIDADE REGULADORA presta apoio técnico especializado ao CENTRO de ARBITRAGEM, 

dentro do respetivo âmbito setorial, através de: 

a) Prestação de assessoria técnica qualificada pela emissão de pareceres e de 

recomendações, nos termos previstos nos n . " 2 e 3 da presente cláusula; 

b) Realização de ações de formação, nos termos previstos na cláusula seguinte. 

2. Para efeitos do disposto na alínea a) do número anterior: 

a) A emissão de pareceres pela ENTIDADE REGULADORA: 

i) Depende da apresentação de uma solicitação, por escrito, por parte do CENTRO 

DE ARBITRAGEM, devidamente fundamentada e com uma primeira análise 

técnica; 

ii) Limita-se a uma apreciação genérica de uma questão material que se insira no 

âmbito setorial da ENTIDADE REGULADORA; 

iii) Não inclui a assessoria técnica no âmbito de um determinado litígio; 

b) A ENTIDADE REGULADORA pode ainda, quando entenda necessário, nomeadamente 

para a promoção da especialização do CENTRO DE ARBITRAGEM ou para a 

uniformização da resolução alternativa de litígios, emitir recomendações quanto à 

legislação e regulamentação dentro do respetivo âmbito setorial, sem prejuízo da 

imparcialidade e da independência do CENTRO DE ARBITRAGEM em matéria de 

PROCEDIMENTOS RAL. 

3. Os pareceres e as recomendações a emitir ao abrigo do disposto no número anterior podem 

ser transmitidos pela ENTIDADE REGULADORA a todos os centros de arbitragem de conflitos 

de consumo, bem como publicados na sua página eletrónica ou noutro suporte adequado. 
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Formação 

1. Para efeitos do disposto na alínea b) do n.? l da cláusula anterior, a ENTIDADE REGULADORA 

assegura a implementação de um programa de formação anual ao CENTRO DE ARBITRAGEM 

em matéria de litígios de consumo dentro do respetivo âmbito setorial, com o objetivo de 

promover a especialização do CENTRO DE ARBITRAGEM e a qualidade dos PROCEDIMENTOS 

RAL e da informação prestada aos utentes e ao público em geral. 

2. O programa de formação anual inclui: 

a) Pelo menos, a realização de uma ação de formação geral, composta por: 

i) Módulos de formação de base, se necessário; 

ii) Módulos para atualização de conhecimentos; 

b) A realização de ações de formação específica, sempre que a ENTIDADE REGULADORA 

o considere adequado, nomeadamente para assegurar a especialização do CENTRO DE 

ARBITRAGEM ou na sequência de uma alteração no enquadramento legal ou 

regulamentar ou de uma evolução nas ofertas disponíveis no mercado com relevância 

ao nível da proteção dos consumidores. 

3. As ações de formação: 

a) São ministradas em data e local a determinar pela ENTIDADE REGULADORA; 

b) São comunicadas ao CENTRO DE ARBITRAGEM com a adequada antecedência, 

incluindo a indicação da data e do local, do programa, da identificação dos formadores, 

dos destinatários e dos meios de participação; 

c) Podem ser assistidas presencialmente e/ou por meios de comunicação à distância; 

d) Podem incluir, sempre que a ENTIDADE REGULADORA o considere adequado, módulos 

distintos para árbitros, para mediadores e para as restantes pessoas singulares 

colaboradoras do CENTRO DE ARBITRAGEM; 

e) Podem ser ministradas, em simultâneo, a vários centros de arbitragem de conflitos de 

consumo e a outras entidades relevantes no âmbito da resolução alternativa de 

10 



E R S E ( ; \ .e. 
ENTIDADE REGULA 
DOS SERVIÇOS ENERStTICOS 

CENTROB 

litígios, sem prejuízo da sua qualidade e eficácia e da resposta às necessidades 

formativas do CENTRO DE ARBITRAGEM. 

4. No âmbito da realização das ações de formação, são ainda obrigações da ENTIDADE 

REGULADORA: 

a) Assegurar o registo das presenças; 

b) Emitir certificados de participação nos casos de assiduidade mínima de 80%; 

c) Disponibilizar a documentação de apoio adequada. 

5. O CENTRO DE ARBITRAGEM deve apresentar à ENTIDADE REGULADORA, até ao final do 

primeiro semestre do ano anterior a que respeita o programa de formação anual, uma 

descrição detalhada das suas necessidades formativas e eventuais propostas de ações de 

formação ou de módulos. 

CLÁUSULA OITAVA 

Apoio financeiro 

1. Ao abrigo do disposto nos artigos 4.5-A e 4.5-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 4.9-A da Lei RAL; 

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

n°' 5 a 7 do artigo 4.5-A da Lei RAL. 

2. Para efeitos do disposto na alínea b) do número anterior, a determinação, a atribuição e o 

pagamento do montante da parte variável do financiamento obedecem aos termos previstos 

nos ANEXOS I e II. 

3. São obrigações específicas do CENTRO DE ARBITRAGEM: 

a) Disponibilizar à ENTIDADE REGULADORA todos os elementos necessários para a 

determinação do montante da parte variável do financiamento, sem prejuízo do 

disposto no ANEXO I; 
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b) Assegurar, caso a ENTIDADE REGULADORA assim o considere necessário, a separação 

de contas relativas à gestão e ao funcionamento do CENTRO DE ARBITRAGEM, em 

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

CLÁUSULA NONA 

Bolsa de árbitros 

1. Para efeitos do disposto no artigo 6.5-B da Lei RAL e nos termos aí previstos, as partes 

obrigam-se: 

a) A indicar árbitros com conhecimentos adequados e comprovados em Direito e, 

preferencialmente, com experiência profissional comprovada no âmbito setorial da 

ENTIDADE REGULADORA e no domínio da resolução extrajudicial de conflitos de 

consumo; 

b) A assegurar todos os esforços necessários para que os árbitros atualizem os seus 

conhecimentos, nomeadamente no âmbito das ações de formação a prestar pelo 

CENTRO DE ARBITRAGEM e pela ENTIDADE REGULADORA que lhe sejam 

especificamente dirigidas ao abrigo do disposto na cláusula SÉTIMA; 

c) A retirar a indicação de um determinado árbitro sempre que este não reúna as 

condições para a sua designação para a constituição de um Tribunal Arbitral. 

2. A designação dos árbitros para a constituição de um Tribunal Arbitral e a respetiva 

remuneração cabe exclusivamente ao CENTRO DE ARBITRAGEM, ao abrigo do disposto na 

lei e nos respetivos regulamentos. 

CLÁUSULA DÉCIMA 

Monitorização do CENTRO DE ARBITRAGEM 

1. A ENTIDADE REGULADORA monitoriza a atividade do CENTRO DE ARBITRAGEM na medida 

necessária ao controlo dos requisitos e níveis de qualidade de serviço e das demais 

obrigações previstas no PROTOCOLO, bem como à monitorização da atribuição e da aplicação 

do financiamento, sem prejuízo da imparcialidade e da independência do CENTRO DE 

ARBITRAGEM em matéria de PROCEDIMENTOS RAL, podendo para o efeito: 
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a) Aceder d i r e t a m ^ e ao sistema comum utilizado pelo CENTRO DE ARBITRAGEM 

enquanto membro da rede de arbitragem de consumo, de acordo com o perfil 

específico que lhe seja atribuído para o efeito e que inclua os adequados privilégios de 

consulta; 

b) Solicitar, por escrito, qualquer informação relevante para a execução do PROTOCOLO, 

fixando, para o efeito e salvo situações de urgência, um prazo de resposta não inferior 

a 10 (dez) dias úteis a contar da receção do pedido; 

c) Aceder às instalações do CENTRO DE ARBITRAGEM para consulta de documentos e de 

processos, caso se justifique; 

d) Determinar a realização, 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 necessária para 

o efeito. 

2. A ENTIDADE REGULADORA pode emitir recomendações quanto à gestão e ao funcionamento 

do CENTRO DE ARBITRAGEM e quanto ao cumprimento do PROTOCOLO, sem prejuízo da 

imparcialidade e da independência do CENTRO DE ARBITRAGEM em matéria de 

PROCEDIMENTOS RAL. 

CLÁUSULA DÉCIMA PRIMEIRA 

Receitas 

1 . Os montantes atribuídos pela ENTIDADE REGULADORA ao abrigo do apoio financeiro 

previsto no PROTOCOLO constituem receita do CENTRO DE ARBITRAGEM e são 

obrigatoriamente refletidos nos respetivos Planos de Atividades e de Orçamento. 

2. Extinto o CENTRO DE ARBITRAGEM, o remanescente dos montantes atribuídos pela 

ENTIDADE REGULADORA ao abrigo do apoio financeiro previsto no PROTOCOLO reverte a 

favor desta. 
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CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA 

Vigência e denúncia 

O PROTOCOLO entra em vigor no dia seguinte ao da sua assinatura por ambas as partes e é válido 

por um período de 3 (três) anos, renovando-se por iguais e sucessivos períodos, se nenhuma das 

partes o denunciar, por carta registada com aviso de receção, com uma antecedência mínima de 

40 (quarenta) dias úteis relativamente ao termo do prazo da sua vigência ou da sua renovação ou 

o resolver nos termos previstos na cláusula seguinte. 

CLÁUSULA DÉCIMA TERCEIRA 

Resolução 

1 . Qualquer uma das partes pode resolver imediatamente o PROTOCOLO, por carta registada 

com aviso de receção, em caso de incumprimento de qualquer uma das obrigações da outra 

parte, se a parte faltosa não puser fim ao incumprimento no prazo de 15 (quinze) dias úteis 

após ter sido interpelada para o efeito, também por carta registada com aviso de receção e 

com a devida fundamentação. 

2. No caso de resolução do PROTOCOLO por parte da ENTIDADE REGULADORA, o CENTRO DE 

ARBITRAGEM obriga-se a devolver à ENTIDADE REGULADORA o remanescente dos 

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

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

REGULADORA, por carta registada com aviso de receção: 

a) A perda da autorização concedida ao CENTRO DE ARBITRAGEM ao abrigo do disposto 

no Decreto-Lei n.? 425/86, de 27 de dezembro; 

b) A decisão da Direção-Geral do Consumidor de retirar o CENTRO DE ARBITRAGEM da 

lista de entidades de resolução alternativa de litígios mantida ao abrigo do disposto na 

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

C) A exclusão do CENTRO DE ARBITRAGEM da rede de arbitragem de consumo prevista 

no artigo 4.9 da Lei RAL; 
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d) A cessação ou a ameaça de cessação da atividade por parte do CENTRO DE

ARBITRAGEM;

e) A situação de insolvência do CENTRO DE ARBITRAGEM; 

f) A apresentação de um pedido de declaração de insolvência do CENTRO DE

ARBITRAGEM;

g) A penhora da totalidade ou de uma parte substancial dos ativos do CENTRO DE

ARBITRAGEM.

CLÁUSULA DÉCIMA QUARTA 

Comunicações 

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

a) No caso da ENTIDADE REGULADORA:

Para questões de gestão e de apoio financeiro: Elvira Grilo Carlota;

Edifício Restelo, Rua Dom Cristóvão da Gama, n.? i , 3.^ 1400-113 Lisboa;

eRrilo@erse.pt;

Para questões de apoio técnico: Carla Marques;

Edifício Restelo, Rua Dom Cristóvão da Gama, n.5 i , 3.5 1400-113 Lisboa;

cmarquesOerse.pt:

b) No caso do CENTRO DE ARBITRAGEM: 

Para questões de gestão e de apoio financeiro: Fernando Manuel Martins Viana;

Rua D. Afonso Henriques, ns 1 (Edifício da Junta de Freguesia da Sé), 4700-030 Braga; 

geral@cniacc.pt: 
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Para questões de apoio técnico: Fernando Manuel Martins Viana; 

Rua D. Afonso Henriques, n? 1 (Edifício da Junta de Freguesia da Sé), 4700-030 Braga; 

geral^cniacc.Dt. 

2. Qualquer uma das partes deve informar a outra, por escrito e com uma antecedência mínima

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

previstos na presente cláusula.

3. O CENTRO DE ARBITRAGEM dá o seu acordo para que, nos casos em que ENTIDADE

REGULADORA assim o considere adequado, as comunicações entre as partes sejam

asseguradas através de um único interlocutor que represente todos os centros de arbitragem

apoiados ao abrigo do disposto nos artigos 4.9-A e 4.9-B da Lei RAL.

CLÁUSULA DÉCIMA QUINTA 

Dever de sigilo 

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

informações que, no âmbito do PROTOCOLO, lhes sejam disponibilizadas. 

CLÁUSULA DÉCIMA SEXTA 

Avaliação da execução do PROTOCOLO 

Constitui obrigação 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 renovação, proceder a uma avaliação conjunta da sua 

execução. 

CLÁUSULA DÉCIMA SÉTIMA 

Disposições transitórias 

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 III;
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b) A part i r de 2 0 2 1 , aos t e rmos prev is tos nos A N E X O S I e I I . 

2 . O s requis i tos e níveis de qua l idade de serviço p rev is tos na cláusula Q U I N T A e n t r a m e m vigor 

no dia 2 de jane i ro de 2020 . 

3 . S e m prejuízo do d isposto na cláusula DÉCIMA S E G U N D A , após o t e rmo pr imei ro ano de 

vigência do protocolo, a ENT IDADE R E G U L A D O R A e o C E N T R O DE A R B I T R A G E M 

c o m p r o m e t e m - s e , logo que possível, a reve r os requis i tos e níveis de qua l idade de serviço 

prev is tos na cláusula QU INTA e os t e r m o s prev is tos nos A N E X O S I e I I , tendo e m v is ta a 

prossecução dos ob je t ivos prev is tos nos ar t igos 4 .5 -A e 4 .5 -B da Lei RAL. 

4 . A ENT IDADE R E G U L A D O R A e o C E N T R O DE A R B I T R A G E M c o m p r o m e t e m - s e a co labora r no 

sent ido de ana l i sa r o a la rgamen to do â m b i t o de at iv idade do C E N T R O DE A R B I T R A G E M aos 

ut i l izadores não consumido res , e m par t icu lar as micro e as p e q u e n a s e m p r e s a s . 

CLÁUSULA DÉCIMA OITAVA 

Disposições finais 

1 . O P R O T O C O L O const i tu i o acordo integral en t re as par tes e revoga qua isquer negócios, 

declarações ou acordos en t re e las , escr i tos ou ora is , an te r io res à da ta da sua ce lebração. 

2 . Duran te a vigência do P R O T O C O L O e s e m prejuízo do c u m p r i m e n t o do d isposto na lei, podem 

ser in t roduz idas a l terações ao m e s m o , as qua is a p e n a s serão vál idas se ce leb radas por 

a d e n d a , a t ravés de documen to escr i to ass inado por a m b a s par tes , passando todas as 

adendas a fazer par te in tegrante do P R O T O C O L O . 

3 . N e n h u m a das par tes pode cede r os d i re i tos ou as obr igações e m e r g e n t e s des te P R O T O C O L O 

a qua lquer te rce i ro , sem o p rév io consen t imen to , por escr i to , da ou t ra par te . 

E por t e r e m de l ivre von tade ass im convenc ionado , a m b a s as par tes a s s i n a m o P R O T O C O L O , num 

tota l de 24 páginas, e m 2 (dois) e x e m p l a r e s or ig inais, f i cando cada par te c o m um e x e m p l a r de igual 

va lor . 
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L isboa, 24 de ju lho de 2 0 1 9 . 

Pela ERSE - En t idade Reguladora dos Serviços Energét icos 

Mar i a Cr is t ina Por tuga l 

(P res iden te ) 

Pe lo CNIACC - Cen t ro Nacional de In fo rmação e Arb i t ragem de Conf l i tos de C o n s u m o 

Fernando M a n u e l Mar t ins V iana 

(P res iden te ) 
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Determinação, atribuição e pagamento da parte variável do f inanciamento, ao abrigo do 

disposto no n.9 2 da cláusula OITAVA do PROTOCOLO 

1 . No â m b i t o do P R O T O C O L O , o mon tan te da par te var iável do f i nanc iamen to para o ano civi l t

é apurado nos segu in tes t e rmos :

MPVf = /VP t_ i X c v t _ i X i 4 F t_ i , e m que : 

• MPVf é o m o n t a n t e da par te var iável do f i nanc iamen to para o ano civil f;

• NPt-i é o n ú m e r o de processos de rec lamação f indos no â m b i t o setor ia l da E N T I D A D E

R E G U L A D O R A no ano civi l t-1;

• cvt-i é o va lo r do cus to méd io un i tá r io por p rocesso e m Euros para a to ta l idade dos

cent ros de a rb i t ragem que in tegram a rede de a rb i t ragem de c o n s u m o , apu rado para

o ano civi l t-1 nos t e rmos prev is tos no n.5 2 do p resen te A N E X O I;

• AFt-i é a aval iação f ina l do grau de c u m p r i m e n t o dos requ is i tos e níveis de qua l idade

de serviço prev is tos na cláusula QU INTA do P R O T O C O L O no ano civi l t-1, nos t e r m o s

prev is tos no A N E X O II .

2 . Para e fe i tos do d isposto no n ú m e r o anter ior , o C E N T R O DE A R B I T R A G E M c o m u n i c a à

ENTIDADE R E G U L A D O R A , até ao dia 3 1 de março do ano civi l f, o cv^^i, apu rado nos

segu in tes t e r m o s :

cVt-\ = ^ V ( 0 , 8 X REC + 0.2 x PI) ' 

• GT é a s o m a dos gastos supor tados pela to ta l idade dos cen t ros de a rb i t ragem que

in tegram a rede de a rb i t ragem de c o n s u m o no ano civi l t-1, deduz idos os m o n t a n t e s

da par te f ixa do f i nanc iamen to , f i xados por despacho dos m e m b r o s do Gove rno

responsáveis pelas áreas da just iça e da de fesa do consumido r , ao abr igo do d isposto

nos n.°* 3 e 4 do art igo 4.5-A da Lei RAL; 

• REC é o n ú m e r o de p rocessos de rec lamação f indos pela to ta l idade dos cen t ros de

arb i t ragem que in tegram a rede de a rb i t ragem de c o n s u m o no ano civil t-1,

i ndependen temen te de se inc lu í rem no â m b i t o setor ia l da E N T I D A D E R E G U L A D O R A ;
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• PI éo n ú m e r o de pedidos de i n fo rmação respond idos pela to ta l idade dos cen t ros de

arb i t ragem que in tegram a rede de a rb i t ragem de c o n s u m o no ano civi l t-1,

i n d e p e n d e n t e m e n t e de se inc lu í rem no â m b i t o se to r ia l da E N T I D A D E R E G U L A D O R A .

3 . Para e fe i tos do d isposto nos n ú m e r o s an te r io res :

a) No â m b i t o do n.» 1 , cons idera -se como p rocessos de rec lamação f indos aque les que

fo ram objeto de med iação , conci l iação ou a rb i t ragem, bem c o m o aque les e m que

oco r reu desis tência;

b ) No â m b i t o do n.? 2 , cons idera -se como processos de rec lamação f indos todos os

processos , i ndependen temen te da respet iva moda l idade de te rmo .

4 . As decisões da ENTIDADE R E G U L A D O R A quanto à aval iação f inal e quan to ao mon tan te da

par te var iável do f i nanc iamen to para o ano civi l t são comun i cadas ao C E N T R O DE

A R B I T R A G E M até ao dia 30 de abri l do m e s m o ano civ i l .

5 . O m o n t a n t e da par te var iável do f i nanc iamento para o ano civi l t é pago e m 4 (qua t ro )

prestações t r imes t ra is iguais, por t ransferênc ia bancár ia, para a conta do C E N T R O DE

A R B I T R A G E M sed iada na CAIXA G E R A L DE DEPÓSITOS, Agência do Sa ldanha e m L isboa, c o m

o NIB: 0 0 3 5 0 3 2 6 0 0 0 0 4 8 6 5 1309 2, nos segu in tes t e rmos :

a) A p r ime i ra prestação, até ao ú l t imo dia út i l de maio do ano civil f;

b) A segunda prestação, a té ao ú l t i m o dia út i l de agosto do ano civ i l t;

c) A te rce i ra prestação, até ao ú l t i m o dia ú t i l de n o v e m b r o do ano civi l f;

d) A quar ta prestação, a té ao ú l t i m o dia ú t i l de feve re i ro do ano civi l Hl.
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ANEXO II 

Avaliação do grau de cumpr imento dos requisitos e níveis de qual idade de serviço, ao abrigo do 

disposto na cláusula QUINTA e no n.5 2 da cláusula OITAVA do PROTOCOLO 

Por re ferênc ia aos requis i tos e níveis de qua l idade de serviço p rev is tos na cláusula Q U I N T A 

do P R O T O C O L O , a de te rm inação do respet ivo grau de c u m p r i m e n t o num de te rm inado ano 

civil t-1 encon t ra -se suje i ta à seguin te ponderação : 

Requisitos e níveis de qualidade de 

serviço a cumprir pelo CENTRO DE 

ARBITRAGEM 

Ponderação 

1 Assegurar que os processos no âmbito 
setorial da ENTIDADE REGULADORA findos no 
ano civil f-I 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 reclamação 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 informação no 
âmbito 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 
receçâo 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 página eletrónica, cópia 
integral de cada sentença arbitral, incluindo 
os respetivos fundamentos de facto e de 
Direito, com a devida salvaguarda da 
informação reservada, no prazo de 60 
(sessenta) dias úteis a contar do respetivo 
trânsito em julgado, quando o respetivo 
termo tenha ocorrido no ano civil t-1. 

Cumprimento em relação a todas as sentenças: 20% 
Cumprimento em relação a 90% a 99% das sentenças: 15% 
Cumprimento em relação a 80% a 89% das sentenças: 10% 

Cumprimento em relação a menos de 80% das sentenças: 0% 

4 Garantir que 75% das pessoas singulares 
afetas à prestação de informação e aos 
PROCEDIMENTOS RAL, com exclusão dos 
árbitros, obtiveram, no ano civil r-i, os 
certificados de participação nas ações de 
formação ministradas pela ENTIDADE 
REGULADORA que lhes sejam dirigidas. 

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

5 Garantir que se verificou um acesso gratuito 
pelos consumidores à prestação de 
informação e aos PROCEDIMENTOS RAL no 
ano civil M . 

Cumprimento: 20% 
Incumprimento: 0% 

E m caso de i ncumpr imen to das dema i s obr igações p rev is tas no P R O T O C O L O no ano civ i l t-1, 

é apl icável ao grau de c u m p r i m e n t o dos requis i tos e níveis de qua l idade de serv iço, 

de te rm inado nos t e r m o s prev is tos no n ú m e r o an te r io r e com a dev ida f u n d a m e n t a ç ã o , u m a 

penal ização, e m te rmos abso lu tos , de 10%. 
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3 . A aval iação f inal no ano civi l t-1 co r responde ao resu l tado da subt ração de u m a e v e n t u a l 

penal ização, ap l icada nos t e rmos prev is tos no n.? 2, ao grau de c u m p r i m e n t o dos requis i tos 

e níveis de qua l idade de serviço, de te rm inado nos t e rmos prev is tos no n.5 i . 

4 . O C E N T R O DE A R B I T R A G E M pode pedir a just i f icação do i ncumpr imen to dos requ is i tos e 

níveis de qua l idade do serviço prev is tos no n.5 i do p resen te A N E X O II por mot i vos de força 

ma io r , c a b e n d o à E N T I D A D E R E G U L A D O R A a decisão quan to ao ped ido a p r e s e n t a d o e 

quan to ao s e u impacto na ponderação a def in i r ao abrigo do d isposto no n.^ l . 
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ANEXO III 

Apoio f inanceiro em 2020, ao abrigo do disposto na alínea a) do n.e i da cláusula DÉCIMA 

SÉTIMA 

1 . A de te rm inação e a a t r ibu ição da par te var iáve l do f i nanc iamen to para o ano civi l de 2 0 2 0

obedece aos segu in tes t e r m o s :

MPV = (NP X cv ) - P , e m que : 

• MPV é o m o n t a n t e da par te var iável do f i nanc iamen to para o ano civil de 2 0 2 0 ;

• NP é o n ú m e r o de p rocessos de rec lamação f indos no â m b i t o setor ia l da ENT IDADE

R E G U L A D O R A e m 2 0 1 9 ;

• é o va lo r do cus to m é d i o un i tá r io por p rocesso e m Eu ros pa ra a to ta l idade dos 

cen t ros de a rb i t ragem que in tegram a rede de a rb i t ragem de c o n s u m o , apu rado para 

o ano de 2 0 1 9 nos t e rmos prev is tos no n.^ 2 do p resen te A N E X O I I I ;

• P é a even tua l penal ização apl icável e m caso de i ncumpr imen to das obr igações

prev is tas no P R O T O C O L O e m 2019 , nos t e r m o s prev is tos n.^ 4 do p resen te A N E X O III .

2 . Para e fe i tos do d isposto no n ú m e r o anter io r , o C E N T R O DE A R B I T R A G E M c o m u n i c a à

ENTIDADE R E G U L A D O R A , até ao dia 3 1 de março de 2 0 2 0 , o cv , apu rado nos segu in tes

te rmos :

_ GT 
- / ( 0 , 8 X / ? E C + 0,2 X P / ) ' 

GT é a soma dos gastos supor tados pela to ta l idade dos cen t ros de a rb i t ragem que 

in tegram a rede de a rb i t ragem de c o n s u m o e m 2 0 1 9 , deduz idos os m o n t a n t e s da par te 

f ixa do f i nanc iamen to , f i xados por despacho dos m e m b r o s do G o v e r n o responsáveis 

pelas áreas da just iça e da de fesa do consumidor , ao abr igo do d isposto nos n.°* 3 e 4 

do art igo 4 .? -A da Lei RAL; 

REC é o n ú m e r o de processos de rec lamação f indos pela to ta l idade dos cen t ros de 

a rb i t ragem que in tegram a rede de a rb i t ragem de c o n s u m o e m 2 0 1 9 , 

i n d e p e n d e n t e m e n t e de se inc lu í rem no â m b i t o setor ia l da E N T I D A D E R E G U L A D O R A ; 
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• PI éo n ú m e r o de pedidos de i n fo rmação respond idos pela to ta l idade dos cen t ros de

arb i t ragem que in tegram a rede de a rb i t ragem de c o n s u m o e m 2 0 1 9 ,

i n d e p e n d e n t e m e n t e de se inc lu í rem no â m b i t o setor ia l da ENTIDADE R E G U L A D O R A .

3. Para e fe i tos do d isposto nos n ú m e r o s an te r io res :

a) No â m b i t o do n.5 l , cons idera -se como p rocessos de rec lamação f indos a q u e l e s que

fo ram objeto de med iação , conci l iação ou a rb i t ragem, b e m c o m o aque les e m que

ocor reu desis tência;

b) No â m b i t o do n.e 2, cons idera -se c o m o processos de rec lamação f indos todos os

processos , i ndependen temen te da respet iva moda l idade de t e rmo .

4 . E m caso de i ncumpr imen to das obr igações p rev is tas no P R O T O C O L O no ano civ i l de 2 0 1 9 , é

apl icável ao m o n t a n t e da par te var iável do f i nanc iamen to , com a dev ida f u n d a m e n t a ç ã o ,

u m a penal ização de 10%.

5. A decisão da ENTIDADE R E G U L A D O R A quanto ao mon tan te da par te var iáve l do

f i nanc iamen to pa ra o ano civi l de 2 0 2 0 é c o m u n i c a d a ao C E N T R O DE A R B I T R A G E M a té ao dia

30 de abri l de 2 0 2 0 .

6. O m o n t a n t e da par te var iável do f i nanc iamento para o ano civi l de 2 0 2 0 é pago e m 4 (quat ro)

prestações t r imes t ra is iguais, por t ransferênc ia bancár ia , para a con ta do C E N T R O DE

A R B I T R A G E M sed iada na CAIXA G E R A L DE DEPÓSITOS, Agência do Sa ldanha e m L isboa, c o m

o NIB: 0 0 3 5 0 3 2 6 0 0 0 0 4 8 6 5 1309 2 , nos segu in tes t e rmos :

a) A p r ime i ra prestação, até ao dia 29 de ma io de 2 0 2 0 :

b) A segunda prestação, a té ao dia 3 1 de ju lho de 2 0 2 0 ;

c) A te rce i ra prestação, até ao dia de 30 novembro de 2 0 2 0 ;

d) A quar ta prestação, até ao dia 26 de fevere i ro de 2 0 2 1 . 
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