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1. Apresentacao

1.1. 0 CASA

O Centro de Arbitragem do Sector Automovel - CASA - é uma entidade autorizada pelo Ministério
da Justica a disponibilizar informac¢do, mediagao, conciliagao e arbitragem de litigios decorrentes
da aquisicdo e utilizacdo do veiculo automdvel. Integra a Rede portuguesa de RAL e a Plataforma de

Resolugdo de Litigios em Linha (Plataforma RLL) da Comissdo Europeia.

O CASA esta em funcionamento ha quase 26 anos e é tutelado por uma associag¢do privada, sem fins
lucrativos, que reune as principais associacdes de consumidores e as mais representativas

associacoes empresariais do sector automovel em Portugal.

Os valores do CASA sdo a imparcialidade, isencdo e independéncia dos servigos prestados, e a

celeridade e desburocratizagdo dos procedimentos.

O CASA tem como visdo ser a entidade nacional de referéncia na resolucao de conflitos do sector

automovel.

A sua missao consiste em contribuir para um nivel acrescido de acesso dos cidadaos e das empresas
ao direito e a justica, através da mediacdo, da conciliacdo e da arbitragem de conflitos do sector

automovel.

O CASA presta os seguintes servicos:
Informacao juridica

Mediagdo

Conciliacao (pelo Diretora do Centro)

Arbitragem (precedida de tentativa de conciliagdo promovida pelo Tribunal Arbitral)

0 CASA tem competéncia para a resolugdo de litigios decorrentes de:
Prestacdo de servicos de assisténcia, manutencdo e reparacdao automavel;
Revenda de combustiveis, 6leos e lubrificantes;

Compra e venda de pecas, drgaos ou quaisquer outros materiais destinados a serem aplicados em

veiculos automoveis;
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Compra e venda de veiculos novos ou usados;

Servigos prestados por empresas detentoras de parques de estacionamento.

1.2. Resumo do Plano de Atividades para 2021

Os principais objetivos do CASA sdo facilitar o acesso de consumidores e empresas aos mecanismos

de resolucao de conflitos disponibilizados, e promover a¢des de monitorizagdo que aumentem a

funcionalidade e a eficacia dos mecanismos de resolu¢ido de conflitos.

Em 2021 serdo implementadas atividades que visam:

il.

iil.

iv.

Vi.

0 aumento do ndmero de consumidores e de empresas que conhecem o CASA, a Rede de RAL
e a Plataforma RLL,

O aumento do nimero de consumidores que recorrem a estas entidades para a resolucdo de
conflitos;

0 incremento das empresas que aceitam o CASA, para a resolugdo de conflitos;

O desenvolvimento de novas ferramentas de comunicac¢do, através da reformulacao do site
do CASA tendo em vista a criacdo de uma plataforma de relagdo com os varios publicos do
CASA;

O desenvolvimento das competéncias e o incremento da pratica dos colaboradores no
dominio da legislagdo europeia, nomeadamente quanto as novas Diretivas (EU) 2019/770 e
2019/771;

A otimiza¢do dos métodos de trabalho e ferramentas utilizadas na mediag¢do, para melhor

cumprir a sua missao.

Os objetivos serdo alcancados através:

il.

1ii.

v.

Darealizacao de agdes de divulgacdo (execugdo e distribuicao de folhetos informativos para
consumidores e empresas, participacdo em feiras do sector automével e realizacao de
workshops para empresas);

Desenvolvimento e incorporacao de novas ferramentas digitais e tecnolégicas (Mailchimp,
chatboot “inteligente”;

Da disponibilizacdo e diversificagdo de plataformas de pagamento por multibanco;

Da consolidagdo da utilizacdao do sistema de videoconferéncia;

Da realizacdo de acdes de formagdo para os colaboradores do CASA, a ministrar por

conceituadas entidades académicas portuguesas.
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Estes objetivos estdo alinhados com os Programas da Comissao Europeia, na medida em que, visam
contribuir para o incremento do recurso a resolugdo alternativa de litigios e para uma reparacgdo

simples, eficiente, rapida e econémica dos litigios.

2. Metas e objectivos para 2021

Os principais objetivos do CASA para 2021 sao:

i.  Incrementar a divulgacao do Centro a consumidores e empresas
ii.  Aumentar a acessibilidade de consumidores e empresas ao CASA, incluindo para a resolugao
dos litigios transfronteiricos;

iii. ~ Melhorar a capacidade operacional do CASA na resolugao de litigios de consumo.

3. Plano de trabalho

3. 1. Agoes arealizar

Para cumprimento dos objetivos identificados em 2021, serdo realizadas as seguintes acdes:

3.1.1. A¢Oes de divulgacao

Objetivo: aumentar o conhecimento de consumidores e empresas sobre o CASA, enquanto membro

da Rede europeia de RAL e da Plataforma RLL.

Meios: promover acoes de divulgacdo, para aumentar o nimero de consumidores e de empresas
que conhecem a existéncia do CASA, da Rede de Arbitragem de Conflitos de Consumo e da

Plataforma RLL, e que recorrem aos mesmos para a resolucdo dos seus conflitos.

3.1.1.1. Renovacdo da imagem do Centro, com a concec¢ao de novo logotipo, modernizando a
imagem existente, que permitira chamar novamente a atencdo de consumidores e empresas para

o0s servicos prestados.

3.1.1.2. Concecao de novos folhetos e de porta folhetos do CASA com informacao atualizada
e sua distribuicao junto de consumidores e empresas: criar folhetos com informacao sobre os
mecanismos de resolucdo de conflitos disponibilizados pelo CASA, sensibilizando os potenciais
utilizadores para as vantagens de recorrerem a este tipo de entidade para a resolugdo rapida, eficaz

e econdmica dos seus litigios. Os folhetos vao incluir, igualmente, informagao sobre a rede de
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arbitragem nacional e sobre a Plataforma RLL. Tal ird potenciar o recurso a outros centros da rede
para a resolugdo de conflitos que nao sejam da competéncia do CASA e o recurso a Plataforma RLL

para a resolucao de conflitos em linha.

Os folhetos serao produzidos em duas versdes: uma para consumidores e outra para empresas, uma
vez que, no caso das empresas, os mesmos poderdo igualmente ser utilizados como meio de
sensibilizagdo para a adesdo ao CASA, com o objetivo de ficarem vinculadas a resolucdo pelo CASA

de todos os potenciais litigios que tenham com os seus clientes.

Irdo, igualmente, ser produzidos porta-folhetos, que facilitem a distribuicao dos folhetos pelas
entidades pelos Stakeholders (Associacdes de consumidores e Associagdes de empresas que estdao
representadas no CASA, CEC, Centros de Arbitragem, CIAC’s e outras entidades), com vista a uma

disseminacdo generalizada da informacdo a nivel nacional.

As empresas também vao receber os folhetos nas acdes de formacdo que serao organizadas pelo
CASA, nas feiras do sector automdvel em que o CASA vai participar e nos encontros promovidos

pelas Associagdes do sector automovel.

Para distribuicao de informacdo pelas empresas, especialmente nos workshops que o CASA vai

realizar, serdo produzidas e distribuidas capas para a divulgacao dos contactos do Centro.

3.1.1.3. Reformulac¢ao do site existente, de forma a simplificar a sua utilizacdo por parte dos

utilizadores e a dinamizar o processo de registo e pagamento das informagdes e reclamacdes.

3.1.1.4 Encontro anual nacional com os departamentos juridicos dos Associados do Centro
para apresentacao das alterac¢des introduzidas ao funcionamento do Centro e fomento de sinergias
com os Associados, para a promocao da divulgacdo do Centro, designadamente junto das empresas,

contribuindo assim para a concretizacao de novas adesoes.

3.1.1.5. Participacdo em feiras do sector automoével: o CASA vai conceber e produzir um stand
proprio para participar nas feiras que se realizem em Portugal e nos eventos promovidos pelos
Associados, que rednem as principais empresas do sector, a nivel nacional e internacional. Este
espaco é um local privilegiado para fazer contactos com as empresas, quer as que estdo presentes
com stands préprios, quer as que visitam profissionalmente as feiras. Nas feiras, o CASA contacta
individualmente as empresas expositoras das feiras e o maior nimero possivel de empresas
visitantes. Nestas feiras sao também realizados workshops em que o CASA difunde informacao sobre
os mecanismos de resolucdo de conflitos que disponibiliza, sobre a rede de centros de arbitragem
nacional e sobre a Plataforma RLL. Os workshops também incidem sobre a principal legislacao

europeia aplicavel as relacdes entre empresas e consumidores, com especial relevancia para as



CENTRO pE ARBITRAGEM 5\
po SECTOR AUTOMOVEL (¢ ®) RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

Diretivas (EU) 2019/770 e 2019/771, que Portugal tera que transpor, alterando a legislacdo
nacional sobre estas matérias, o que tem sido amplamente difundida pelo CASA junto das empresas.
Nestes workshops esta prevista a participacdo de algumas empresas que ja intervieram em
mediagdes ou julgamentos promovidos pelo CASA, como forma de sensibilizagdo das outras

empresas para a utilizacao deste mecanismo de resolugdo de conflitos.

Nota: A realizagdo de feiras para empresas esta dependente da evolu¢do pandémica em Portugal.
Atualmente, esta confirmada a Expomecanica, em Matosinhos, de 15 a 17 de Outubro de 2021, bem
como a Conferéncia "Repensar o futuro do setor automovel”, que celebra ainda o 80.2 aniversario

da ARAN, em 9 de Julho de 2021.

3.1.1.6. Workshops para empresas: o CASA, em parceria com as Associacdes do setor, ira
promover acdes de formacdo para as empresas. Nestes workshops, o CASA, conta reunir varias
empresas, possibilitando contactos de que resultardo, potencialmente, mais empresas aderentes
para o CASA e mais empresas sensibilizadas para aceitar os mecanismos de resolugdo alternativa

como meio de resolver os seus conflitos.

Apébs a publicacdo da legislacdo nacional que transpds a Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, o CASA fez uma ampla divulgacdo dessa legislacdo
e distribuiu pelas empresas que aderiram ao CASA certificados de adesdo, letreiros e autocolantes
para identificar essas empresas perante os consumidores, tendo também realizado varios
workshops sobre os temas indicados. Em resultados destas acdes, o nimero das empresas aderentes
ao CASA aumentou de 1.535 empresas aderentes (reunidas em 23 anos de atividade) para mais de

5869 adesoes, em final de 2019.
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GRAFICO 1

Considerando que, o sector automoével em Portugal conta com mais de 12000 empresas, continua a
ser muito importante captar a adesdo das empresas, uma vez que, nos ultimos anos, as empresas
que aceitaram resolver os conflitos com os consumidores através do tribunal arbitral do CASA, ja

estavam previamente vinculadas a arbitragem, como mostra o grafico abaixo.

AS EMPRESAS FACE AO TRIBUNAL
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GRAFICO 2

3.1.1.7. Prevé-se ainda fidelizar as empresas aderentes, implementando um sistema de renovagao
anual da adesdao, mediante o pagamento de um valor simbdlico de apenas € 10,00. Em
contrapartida, as empresas receberdo um distico de qualidade com validade anual e poderao
participar gratuitamente nas formacoes que o CASA organizar. Usufruirdo ainda de informacao

juridica personalizada gratuita.

Resultados:
Com estas iniciativas, serdo alcancados os seguintes resultados:

* Aumento do nimero de consumidores e empresas que conhecem o CASA, a rede de
Arbitragem de Conflitos de Consumo e a Plataforma RLL

= Aumento do nimero de consumidores e empresas que utilizam aquelas entidades para a
resolucao de conflitos

= Aumento das receitas que permitirdo, designadamente, gerir aa base de dados de adesdes e

proceder ao envio dos respetivos certificados.

3.1.2. A¢oes para melhorar a capacidade operacional do CASA na resolucio de litigios de
consumo

3.1.2.1. Desenvolvimento de ferramentas tecnolégicas de informacgao



CENTRO pE ARBITRAGEM 75\
po SECTOR AUTOMOVEL (¢ ®) RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

Objetivo: desenvolvimento de ferramentas tecnolégicas de informacao, que facilitem o tratamento
de processos e de procedimentos nos processos de reclamacdo e de adesdo, assim como, a ligagdo e

comunicagdo entre o CASA, os consumidores e as empresas que recorrem aos seus Servigos.

Meios: o website institucional do CASA sera transformado numa “plataforma” de relagdo com os
varios publicos do CASA (consumidores e empresas acreditadas) e serd mantida e melhorada a

resolucdo de conflitos via videoconferéncia, quer por mediagao, quer por arbitragem.

3.1.2.1.2. Mailchimp: esta ferramenta permite dinamizar as comunica¢bes com as empresas
aderentes através do envio de uma newsletter mensal, ultrapassando as dificuldades atuais no envio
massivo de emails. A newsletter ira conter informacdo relevante, nomeadamente, alteracdes
legislativas e boas praticas a adotar na relacdo das empresas com os consumidores; esta newsletter
podera basear-se no resumo de um caso real, com exposicdo da informacao juridica aplicavel e/ou

a decisao que o Tribunal Arbitral proferiu.

3.1.2.1.3. Chatbot “inteligente” para site: esta ferramenta otimiza o esclarecimento automatico de
varias questdes colocadas pelos consumidores, encaminhando-os diretamente para as FAQ'’s
correspondentes, sempre que essas questdes ja tenham uma resposta elaborada ou, em udltimo caso,
sugere ao consumidor o envio de email, através de formulario disponibilizado automaticamente
para o efeito. Esta ferramenta tem varios beneficios para o CASA, porque permite uma poupanca de
tempo significativa nos atendimentos telefénicos realizados pessoalmente pelos juristas, e também
uma continua atualizagdo das FAQ’s, sempre que surjam novas questoes relevantes sem resposta

pré-elaborada.

3.1.2.1.4. Plataforma de pagamentos por multibanco: a adesdo e a ligagdo do site do CASA a uma
plataforma de geracao de referéncias multibanco facilita o pagamento de adesdes online para as
empresas que pretendem aderir ao Centro e o pagamento de custas de processos para
consumidores e empresas. Esta ferramenta tem ainda a grande vantagem de otimizar processos
internos, porque permite o acesso a informacdao sobre pagamentos por parte de qualquer

colaborador do CASA, em tempo real, sem necessidade de aceder a informagdo bancaria

3.1.2.1.5. Area de “Empresas aderentes”: a &rea de empresas aderentes (que se encontra atualmente
desatualizada, por conter apenas o registo completo de um terco das empresas aderentes), sera
construida em separado do website, e alojada num subdominio, uma vez que ira suportar uma lista
de mais de 5000 empresas com varios campos. Esta pagina tera uma interligagdo com a pagina

principal do CASA e vice-versa. Esta ferramenta ird otimizar a manutencao das bases de dados do

10
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site e das empresas aderentes e permitir uma navegac¢do para consulta mais fluida. As empresas
que pretendam aderir ao CASA, comegardo por pesquisar se a sua empresa ja se encontra
referenciada; podendo atualizar os seus dados através da submissao de um formulario, ou enviar o
pedido de adesdo e fazer o respetivo pagamento via multibanco (com referéncia criada através da

facilidade descrita no ponto anterior).

3.1.2.1.6. Inclusao de um link para a Plataforma RLL: o CASA vai divulgar a Plataforma RLL através
de um botdo de acesso direto a Plataforma, que vai ser incluido no site. Esta medida ira facilitar aos

consumidores a apresentacdo de reclamagdes na Plataforma, da qual o CASA faz parte.

3.1.2.1.7. Consolidacdo da utilizacdo do sistema de videoconferéncia: este meio veio facilitar a
realizacdo de mediagcbes que, em virtude do confinamento, ndo puderam ser efetuadas
presencialmente. O CASA sempre disponibilizou um servico presencial de mediagao de conflitos em
alguns distritos do pais (Lisboa, Leiria, Santarém, Porto, Braga e Viana do Castelo) e de mediacao
telefénica nos restantes. Em resultado da experiéncia adquirida com a implementacao do servico
de videoconferéncia, o CASA podera agora possibilitar o uso deste sistema nos distritos/concelhos
ndo contemplados com o servigo de mediacao presencial, e permitir as partes a op¢ao pela mediagao
a distancia. O ano de 2020 obrigou o CASA a adaptar-se as contingéncias e os julgamentos ja foram,
em grande parte, realizados por recurso a videoconferéncia. Uma vez que, a solucdo se revelou

eficaz, sera de manter, tanto nos casos nacionais, quanto nos transfronteiricos.

3.1.2.1.8. Atualiza¢do dos equipamentos informaticos: da analise técnica para levantamento das
necessidades, foi identificado que quase todos os computadores cumprem os requisitos minimos
para um razoavel desempenho. Ainda assim foi sugerido o upgrade de memoria em 5 das unidades,

e a atualizacdo do Office para o Office 2019 Home & Business nas 8 unidades.

Resultados:
Com estas iniciativas, serdo alcancados os seguintes resultados:

= Uma comunicac¢do mais efetiva e interacao entre o CASA, os consumidores e as empresas que
utilizam os servicos do Centro

* Uma maior eficiéncia na comunicagdo com as empresas, nomeadamente para transmitir
informacao sobre as atividades desenvolvidas pelo CASA e sobre legislagdo relevante na

resolucao de conflitos com consumidores e na ado¢ao de boas praticas

11
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* Uma maior eficiéncia dos servicos do CASA no atendimento de pedidos de informacao
apresentados pelos consumidores

* Uma maior eficiéncia na gestao dos processos, no que envolve pagamentos de consumidores
e de empresas

= Uma melhor organizacao e eficiéncia dos processos de adesdo

* O Incremento da possibilidade de captar processos para a Plataforma RLL

= O aumento do nimero de processos de mediacdo realizados por videoconferéncia, o que
aumenta a proximidade entre as partes e o CASA

*» A maior eficiéncia no trabalho, reduzindo os problemas de incompatibilidade com os

equipamentos (impressoras, webcams), e garantindo o suporte atualizado.

3.1.2.2. Formagao juridica

Objetivo: formacao juridica na legislacdo comunitaria relevante, para melhorar a capacidade de
tratamento de processos. Os colaboradores que prestem informacdo juridica ou que sejam
responsaveis pelos mecanismos de resolugdo de conflitos disponibilizados pelo CASA (mediagao,
conciliacdo e arbitragem), terdo formacdo em legislagdo europeia, nomeadamente nas novas
Diretivas (EU) 2019/770 e 2019/771 de 20 de Maio de 2019, com o objetivo de aumentar a sua

capacidade de tratamento de processos, e de atualizacao continua dos seus conhecimentos e treino.

Meios: formacgdo externa e interna

O CASA ira disponibilizar:

3.1.2.2.1. Agbes de formacdo externa em legislacdo europeia: os colaboradores do CASA que ainda
ndo o tenham feito, vdo frequentar cursos ministrados pelas Faculdades de Direito das

Universidades portuguesas, nomeadamente:

O Curso de direito do consumo e de resolucdo alternativa de conflitos de consumo (RALC),

organizado pela Universidade Nova de Lisboa ou outros, nas areas de competéncia do CASA;

A Academia do Consumo - 2021, ministrado pela Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra.

12
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3.1.2.2.2. Agdes de formacdo interna em legislacdo do consumo. Sera dada particular relevancia a
legislacdo Europeia sobre certos aspetos do contrato de compra e venda de bens (Diretiva (EU)
2019/771, de 20 de Maio) e sobre certos aspetos relativos aos contratos de fornecimento de
conteudos e servigos digitais (Diretiva (EU) 2019/770, de 20 de Maio). Serdo analisados e debatidos
casos concretos, tendo por base as situacdes resolvidas pelo tribunal arbitral a luz da atual
legislacao, com vista a construgao da sua nova soluc¢do juridica, baseada nas alterag¢des introduzidas

pela referida legislacdo Europeia.

A legislacdo de consumo aplica-se a mais de 90% dos casos tratados pelo CASA, especialmente a
Diretiva (EU) 2019/771, aplicavel quer a compra e venda de veiculos (novos e usados, 66% dos

casos), quer as situagoes de reparacoes de veiculos (27% dos casos).

Trimestralmente, sera promovida uma reunido, presencial ou a distancia, entre os arbitros e os

juristas do CASA para esclarecimento de duvidas e troca de conhecimentos.
Resultados:
Com estas iniciativas, serdo alcangados os seguintes resultados:

* A informacdo recebida nas formagdes vai ser amplamente disseminada, porque sera
transmitida a consumidores e empresas através da informacao juridica prestada as partes
nos processos, e dos contetidos divulgados nos meios de comunicacdo do CASA (website,
Facebook e mailchimp), o que contribuira para uma interioriza¢do generalizada das normas

= A informac¢do também vai ser disseminada nas formacdes a empresas, nos workshops
mensais que o CASA vai organizar

= Osconhecimentos adquiridos serdo de utilizacao imediata e direta na resolugdo dos conflitos
que sdo apresentados;

= A correta aplicacdo da legislacdo tera grande impacto na resolucao dos conflitos e na

aplicac¢do da justica ao caso concreto.

3.1.2.3. Formacao continua em mediagao

Objetivo: promover a melhoria continuada da qualidade dos servigos de apoio juridico e de
mediacdo do CASA, para melhor cumprir a sua missdo, também como forma de cumprir os

requisitos de funcionamento previstos na Lei 144/2015

Meios: formacdo continua dos servicos de mediagdo

13
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3.1.2.3.1. Formagao continua em media¢do: os mediadores do CASA irao participar regularmente
nas acdes de formacao promovidas por entidades responsaveis pela formacao de mediadores e
acreditadas pelo Ministério da Justi¢a portugués (FMC e IMAP), para melhorar as capacidades de

resolucdo de casos através deste mecanismo;

3.1.2.3.2. Promogdo da mediac¢ao por videoconferéncia: o CASA vai continuar a disponibilizar a
videoconferéncia como meio de realizacdo das mediagdes, de forma a permitir o acesso de todos os

cidadaos a este meio de resolucao de conflitos.

O mecanismo de resolucao de conflitos através do qual se resolvem mais processos no CASA, é a

mediagao.
PROCESSOS RESOLVIDOS 2019 2020
Entrados 1.210 495
Resolvidos por mediacéo 820 127
Resolvidos pelo Tribunal 43 30
QuADRO 1

Por forca das alteracdes ao funcionamento do Centro impostas pela pandemia durante o ano de
2020, o CASA encontrou formas de dar continuidade a realizagdo das mediagdes, com recurso as

novas tecnologias. Assim, das 123 mediagdes realizadas em 2020, 103 foram realizadas a distancia.

REALIZACAO DAS MEDIACOES 2020

Realizados 127
Videoconferéncia 73
Presencial 20
Telefone 34

QUADRO 2

O CASA ira implementar as diretrizes da European Comission For The Efficiency of Justice (CEPE]-

GT-MED), constantes do  Mediation Developement Toolkit, (CEPE]J(2018)7REV)
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https://rm.coe.int/mediation-development-toolkit-ensuring-implementation-of-the-cepej-
gui/16808c3f52

Em especial, ird adotar o Inquérito de satisfacdo dos mediados constante das paginas 37 e 38, como
forma de afericao da satisfagdo dos participantes e ira produzir uma estatistica conforme o modelo

disponibilizado nas paginas 42 a 49 do documento.

Resultados:
Com estas iniciativas, serdo alcangados os seguintes resultados:

» Aumento da capacidade dos técnicos do CASA para receber e tratar conflitos
transfronteirigcos ou envolvendo cidaddos que se comuniquem em lingua inglesa

= Maior possibilidade de receber conflitos transfronteiricos ou envolvendo cidadaos
estrangeiros residentes em Portugal, que se comuniquem em lingua inglesa

= Aumento do numero de casos que entram em mediacdo e seguem até ao final do
procedimento, sem desisténcia por nenhuma das partes

= Melhoria da capacidade dos técnicos do CASA para resolver casos através da mediagdo

* Aumento da satisfacdo dos mediados

= Aumento do nimero de acordos obtidos nas media¢des presenciais

3.1.2.3. Alteragao ao Regulamento e a procedimentos administrativos

3.1.2.3.1. Serdo revistos os procedimentos administrativos, nomeadamente no que respeita ao
registo e tratamento das reclamacoes entradas, de forma a encurtar o tempo que decorre entre o
tratamento inicial administrativo (registo e pagamento do preparo inicial) e a entrega aos juristas
para inicio de contactos com as partes. Prevé-se uma reducdo de tempo significativa, em cerca de

oito semanas (minimo).

3.1.2.3.2. O Regulamento atual é extenso e complexo, pelo que se reveste de extrema importancia a
sua revisdo e alteracdo, acrescendo ainda a necessidade de se adaptar o regulamento as novas
realidades, nomeadamente no que respeita a utilizacdo das tecnologias informaticas para realizacao
das mediac¢des e arbitragens a distancia. Serdo ainda propostas alteragdes que permitirdo aumentar
as receitas relativas as informacdes prestadas, e um aumento do valor dos preparos para

arbitragem.
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Durante o ano de 2020 foram prestadas 2.649 informacdes juridicas, contrastando com o nimero

de reclamacgdes entradas que foi de 495.

Informacdes prestadas 2020

Total 2.600

Escritas 1.306

Telefdnicas 1.263

Presenciais 31
QUADRO 3

Tendo em conta o reduzido corpo juridico de que o CASA dispde, o tempo despendido para
prestacdo de informacdo juridica impediu que os processos de reclamacao tramitassem com a

celeridade que seria de esperar.

3.1.2.3.3. Implementacdo de um sistema de arquivo digital, contribuindo para a seguranca de todos
os dados pessoais e documentos constantes nos processos. O CASA ja optou por reduzir o consumo

de papel, limitando a impressdo de processos apenas aos processos de arbitragem.
Resultados:
Com estas iniciativas, serdo alcancados os seguintes resultados:
= Reducdo significativa do tempo de pendéncia dos processos;
= Simplificacao dos procedimentos;
= Aumento daresponsabilidade ambiental, reducao de despesa, e rentabilizacao do espaco nas

instalacoes.

= Aumento de receitas proprias.
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3. 2. Resultados e Calendarizacao

RESULTADO/REALIZAGAO

CALENDARIO INDICATIVO

1-Materiais de divulgacao

De Maio a Julho de 2021

2-Renovagdo do site

De Julho a Dezembro de 2021

3-Participagdao em Feiras

De Junho a Novembro de 2021

4-Workshops para empresas

De Julho a Dezembro de 2021

5-Mailchimp

Setembro de 2021

6-Chatbot

Novembro de 2021

7-Plataforma de pagamentos

Julho de 2021

8-Area “Empresas aderentes”

De Julho a Novembro de 2021

9-Link para Plataforma RLL

Julho de 2021

10-Sistema de videoconferéncia

De Janeiro a Dezembro de 2021

11-Formacgao externa em legislacdo

europeia

Outubro 2021 (indicativo)

12-Formacao interna em legislacao de

consumo

De Maio a Dezembro de 2021

13-Formagdo continua em mediagao

De Fevereiro a Dezembro de 2021

14-Alteragdo ao Regulamento

Setembro de 2021 (indicativo)

15-Relatorio de Atividades e Contas

Margo de 2022
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ORGAMENTO | o, 0t | oRcameto 2021
31/12/2020
A - QUOTIZACGES 20 700,00 € 17 250,00 € 17 250,00 €
1 ACAP 3100,00 € 3 100,00 € 3 100,00 €
2 ANECRA 3 100,00 € 3 100,00 € 3 100,00 €
3 ARAN 2 500,00 € 1550,00 € 1550,00 €
4 CEPRA 2 500,00 € 2 500,00 € 2 500,00 €
5 DECO 2 500,00 € 2500,00 € 2500,00 €
6 ACP 2 000,00 € 2 000,00 € 2 000,00 €
7 PRP 2 500,00 € 2500,00 € 2500,00 €
8 Recuperagdo de anos anteriores 2 500,00 € 0,00 € 0,00 €
B - SUBSIDIOS 147 296,00 € 99 797,12 € 108 442,80 €
1 Subsidios do Estado 145 300,00 € 98 799,52 € 105 450,00 €
1.1 Ministério da Justigca (DGPJ) 95 000,00 € 81549,52 € 81549,48 €
1.2 Direcdo Geral do Consumidor 2020 (FPDC) 50 300,00 € 17 250,00 € 5135,52 €
1.3 Diregdo Geral do Consumidor 2021 (FPDC) 0,00 € 0,00 € 13 500,00 €
1.4 IEFP 0,00 € 0,00 € 5265,00 €
2 Municipios 1996,00 € 997,60 € 2992,80 €
2.1 Protocolos 1996,00 € 997,60 € 2992,80€
C- RECEITAS PROPRIAS 40 000,00 € 19 484,00 € 88 151,28 €
1 Preparos iniciais e de arbitragem 25 000,00 € 16 321,00 € 82 006,28 €
2 Informagdes escritas 0,00 € 0,00 € 2 700,00 €
3 Adesdes 15 000,00 € 2800,00 € 3025,00 €
4 Renovagdo anual adesdes 0,00 € 0,00 € 0,00 €
5 Letreiros 0,00 € 363,00 € 420,00 €
OUTRAS RECEITAS 0,00 € 1599,00 € 355,98 €
1 Outras prestagdes de servigos 0,00 € 154,00 € 0,00 €
2 Juros de depdsitos bancarios 0,00 € 0,00 € 0,00 €
3 Outros rendimentos e ganhos 0,00 € 1 445,00 € 355,98 €
total receitas 207 996,00 € 138 130,12 € 214 200,06 €
DESPESA
EQUIPAMENTO 2 000,00 € 3 392,00 € 11 879,26 €
1 Equipamento informatico 500,00 € 0,00 € 2 386,20 €
2 Assisténcia técnica informdtica e conteutdos digitais 0,00 € 0,00 € 8839,31€
3 Central telefdnica 0,00 € 3392,00 € 153,75 €
4 Mobiliario 1500,00 € 0,00 € 500,00 €
DESPESAS DE FUNCIONAMENTO 32 243,00 € 28 957,00 € 28 736,71 €
1 Produtos limpeza, higiene e conforto 1 000,00 € 640,00 € 1597,36 €
2 Material de escritdrio 1500,00 € 778,00 € 557,20 €
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3 Telecomunicagdes 4100,00 € 3800,00 € 3570,77 €
4 Correios 150,00 € 676,00 € 1649,22 €
5 Transportes e deslocagdes 2 300,00 € 222,00 € 549,24 €
6 Livros e documentagao técnica 100,00 € 0,00 € 100,00 €
7 Conservagdo e reparagao 3 000,00 € 1197,00 € 2720,58 €
8 Ferramentas e utensilios 100,00 € 148,00 € 150,00 €
9 Servigos bancarios 500,00 € 1620,00 € 1209,59€
10 Seguro equipamentos 150,00 € 148,00 € 105,00 €
11 Rendas 12 982,00 € 12 982,00 € 12 981,96 €
12 Servigos de limpeza 4 461,00 € 2 873,00 € 1677,72 €
13 Contencioso e notariado 0,00 € 2 214,00 € 0,00 €
14 Eletricidade 1500,00 € 1258,00 € 1468,07 €
15 Agua 400,00 € 401,00 € 400,00 €
OUTRAS ATIVIDADES OPERACIONAIS 23 166,00 € 5798,00 € 8 615,00 €
1 Feiras 3 115,00 € 2 500,00 € 3115,00 €
2 Divulgagdo 6 920,00 € 3001,00 € 3000,00 €
3 Campanha Lei 144/2015 5550,00 € 0,00 € 2 500,00 €
4 Novas tecnologias 7 581,00 € 0,00 €
5 Peritagens 0,00 € 297,00 € 0,00 €
PESSOAL 77 586,00 € 41 081,00 € 70897,99 €
1 Diretora do Centro 28 098,00 € 14 982,00 € 21 000,00 €
2 Jurista contratado 13 000,00 € 5536,00 € 16 650,00 €
3 Secretaria administrativa 7 200,00 € 9 044,00 € 9490,00 €
4 Administrativa 9318,00 € 0,00 € 5600,00 €
5 Subsidios de refeicao 4613,00 € 3 170,00 € 5787,62 €
6 Encargos TSU e FCT 11 243,00 € 7 552,00 € 11 188,01 €
7 Seguro de acidentes de trabalho 354,00 € 354,00 € 400,00 €
8 Passes 249,00 € 91,00 € 0,00 €
9 Medicina, higiene e segurancga no trabalho 196,00 € 342,00 € 282,36 €
10 Formagdo 3315,00€ 10,00 € 500,00 €
CUSTOS COM PESSOAL EXTERNO 63 839,00 € 57 569,00 € 78 877,44 €
1 Juristas / Mediadores 38239,00 € 31135,00 € 38100,44 €
2 Arbitros 15 000,00 € 3964,00 € 36 877,00 €
3 Contabilista 3600,00 € 3600,00 € 3600,00 €
4 Outros colaboradores 0,00 € 18 439,00 € 0,00 €
5 Encargos SS entidades contratantes 0,00 € 431,00 € 300,00 €
6 Supervisdo em mediagdo 7 000,00 € 0,00 € 0,00 €
DESPESAS EXTRAORDINARIAS 2111,00 € 2225,00€ 1953,68 €
1 Encargos conta dinamica 208,00 € 208,00 € 421,18 €
2 Juros de financiamentos 943,00 € 651,00 € 0,00 €
3 Imprevistos 64,00 € 467,00 € 633,50 €
4 Quota PRP 896,00 € 899,00 € 899,00 €
total despesas 200 945,00 € 139 022,00 € 200 960,08 €

891,88 €
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