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Mensagem da Administracao

Em 2016, o CASA tornou-se uma entidade de Resolucao Alternativa de Litigios
integrada na Rede de Arbitragem de Consumo nacional e foi notificado pelo Estado
Portugués a Comissao Europeia, passando a fazer parte da Plataforma de Resolucéao
de Litigios em Linha (RLL) gerida por aquela entidade, para a resolucao de conflitos
a nivel europeu. Para tanto, o CASA adaptou os seus procedimentos e promoveu a
alteracdo do seu Regulamento, cumprindo todos os requisitos impostos pela Lei
144/2015 de 8 de Setembro, condicao de registo na lista organizada pela Direccao-
Geral do Consumidor.

No ano transacto, o CASA adoptou uma atitude de proactividade, ultrapassando em
muito o mero cumprimento do seu objecto regulamentar, pela disponibilizacao dos
procedimentos de resolucao de conflitos — a mediacao, a conciliacdo e a arbitragem —
através da realizacdo de um leque de iniciativas especialmente dirigidas as empresas,
em grande parte focadas no cumprimento, por parte dos operadores econémicos, das
obrigacoes para si decorrentes da entrada em vigor da citada Lei 144/205, mas
também na divulgacdo de informacao juridica de relevante interesse para as
empresas, de que destacamos a elaboracao e distribuicao do Guia completo sobre a
Lei 144 /2015 e do Guia das Garantias na venda de pecas.

O ano de 2016 fica marcado como um ano de expansao do CASA, especialmente na
sua afirmacéao junto das empresas do sector, expressa nao s6 no facto de ter obtido

neste Unico ano mais adesdes do que no somatorio dos anteriores 21 anos de
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existéncia, mas também na resposta interessada das empresas as iniciativas de
formacédo organizadas pelo Centro ou com a sua intervencao.

Neste ano, destaca-se também a participacdo do CASA na Comissao Técnica Ad hoc
35 (CTA 35), a funcionar no seio do Instituto Portugués da Qualidade (IPQ), que tem
por objectivo a elaboracao de uma norma portuguesa de qualidade para a reparacao
automovel.

Em termos da sua actividade, o CASA registou niveis nunca antes alcancados, quer
em numero de processos tratados, quer em pedidos de informacao respondidos,
situacdo que sO foi possivel gracas ao elevado empenhamento da equipa de
colaboradores do Centro.

Apesar do balanco extremamente positivo da actividade e da actuacdo do Centro, o
CASA continua a debater-se com importantes problemas de sustentabilidade que o
impediram de realizar todas as acc¢oes que tinha programadas, situacado que se espera
possa ser ultrapassada no ano em curso, através de uma participacdo mais efectiva
do Estado junto desta entidade na promocao das accoes de utilidade publica e de
acesso dos cidadaos ao direito e a justica, que vem desenvolvendo, de modo cada vez

mais efectivo.

2 de Marco de 2017

A Administracao,
Antoénio Teixeira Lopes

Jorge Morgado

José Luis Verissimo
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I. PEDIDOS DE INFORMACAO E PROCESSOS DE RECLAMACAO

1.1. OBJECTIVOS

O CASA tem como OBJECTIVO GERAL contribuir para um nivel acrescido de acesso
dos consumidores, das empresas e dos cidadaos a justica e como OBJECTIVOS
ESPECIFICOS:

e aumentar a actividade dos Servicos de Apoio Juridico, de Mediacao e do Tribunal
Arbitral,;

o facultar as partes mecanismos de resolucdao de conflitos mais eficazes, numa
optica de melhoria permanente dos servigos prestados; e,

e disponibilizar servicos cada vez mais céleres, que garantam o acesso a uma justica

pronta e efectiva.

1.2.PEDIDOS DE INFORMACAO E PROCESSOS DE RECLAMACAO ABERTOS

Para o ano de 2016 o CASA estabeleceu como objectivos de crescimento:

1. Aumentar em 10% o nimero de pedidos de informacéao individuais;

2. Aumentar em 8% o numero de processos de reclamacao;

3. Aumentar em 5%, o nimero de processos sujeitos a conciliacao pelo director
do Centro;

4. Aumentar para 90%, o indice de recebimento de processos de reclamacéo
referentes ao sector, apresentados nos Centros de Arbitragem autorizados pelo

Ministério da Justica.

RESULTADOS

Em 2016, foram claramente ultrapassados todos os objectivos estabelecidos para o
ano em referéncia, no que respeita a pedidos de informacdo e processos de

reclamacao recebidos, como se retira da informacao constante dos quadros abaixo.
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Pedidos de informacao individuais e processos de reclamacao abertos

796 1.426 +79%
2.558 6.675 +161%
ESCRITAS 657 1.961 +198%
638 1.930 +203%
8 14 +75%
0 0
11 17 +55%
PRESENCIAIS 102 116 +14%
TELEFONICAS 1.799  4.598  +156%
3.354 8.104 +142%
(Quadro 1)
Pedidos de informacao
Pedidos de Informacao 2012 2013 2014 2015 2016
Telefonicos 1.467 1.700 1.5399 1.799 4.958
Presenciais 188 191 155 102 116
Correio/Fax 3 16 34 11 17
Electronicos 475 561 536 646 1.944
(Email/Site /Facebook)
Total  2.133 2.468 2.324 2.558 6.675
(Quadro 2)
Objectivos e Resultados
2016 Analise
Objectivo Resultado | Face a 2015 | Face ao objectivo
Reclamacées | +39, 860 1.426 + 79% + 66%
Informacoes | +10% 2.814 6.675 +161% + 137%
(Quadro 3)
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NOTA: Os pedidos de informacao, telefonicos e escritos, recebidos no 1° semestre de
2016 respeitaram, em grande parte, a informacoes solicitadas pelas empresas do
sector sobre o modo de cumprimento das obrigacoes da Lei 144 /2015, em resposta

as accgoes de divulgacao promovidas pelo CASA.

COMUNICACOES ELECTRONICAS

As comunicacgodes electronicas tém tido uma importancia crescente na forma de

acesso ao Centro, para apresentar reclamacoes e pedir informacoes.

Reclamacodes e Informacgdes
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(Grafico 1)
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AS RECLAMACOES DO SECTOR AUTOMOVEL

O numero total de processos do sector automovel tratados pelos Centros de
Arbitragem autorizados pelo Ministério da Justica de 2006 a 2015 foi de 7.681, tendo
o CASA sido responsavel pelo tratamento de 5.976 processos, que representam em

meédia, 78% dos processos de reclamacao do sector automovel.

Em 2015, o CASA deteve 87% da quota de processos do sector, numa tendéncia de

estabilizacdo em alta face a anos anteriores.

A estatistica referente a 2016 ainda nao se encontra disponivel no site do Ministério

da Justica.
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(Grafico 3)
2006
a 2010 2011 2012 2013 2014 2015 Total
2009
Vale do Cavado 254 72 49 36 31 32 38 512
Porto 161 28 35 34 19 28 26 331
Vale do Ave 101 28 24 13 10 7 12 195
Algarve 43 22 22 12 5 8 121
Lisboa 67 11 10 12 3 115
Coimbra 46 11 15 11 7 106
CNIACC 0 0] 0] 4 0 4
Subtotal 672 172 155 122 85 82 9296 1384
Angra Heroismo 16 3 0 0 0 0 0 43
Horta 0 3 3 0 0 0 11 21
Madeira 0 11 15 11 20 17 17 148
Ponta Delgada 15 17 17 16 13 0 0 109
Subtotal 31 34 35 27 33 17 28 321
CASA 425 571 643 431 521 659 796  5.976
TOTAL 609 777 833 580 639 758 920 7.681
(Quadro 4)
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PROVENIENCIA DAS RECLAMACOES

Em 2016, 67% dos processos de reclamacao registados provieram de distritos
diferentes do da sede, aumentando a descentralizacao dos servicos prestados pelo
Centro. Desde a entrada em funcionamento, os processos de reclamacéo registados
apresentam uma taxa média de descentralizacao crescente, que se situa em 58% e

que, nos ultimos 5 anos, € de 63%.

Apresentamos abaixo a distribuicdo dos processos de reclamacdo pelos distritos

portugueses, ao longo dos anos.
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PROCESSOS REMETIDOS POR OUTRAS ENTIDADES

Processos reencaminhados
11

ENTIDADES REMETENTES 2012 | 2013 2014 2015 2016

ASAE 1 7 0 4 0
Camaras 0 1 2 1 0
Centros Arbitragem 0 2 1 2
CIAC's 0 3 6 0 1
DECO 31 23 38 26 19
DGC 9 11 9 72 52
Outros 0 £ 0 0 1
TOTAL 41 | 49 56 108 76
(Quadro 5)

MATERIAS RECLAMADAS

As matérias

MATERIAS 99-10 2011 2012 2013 2014 2015 2016 Acumulado

Veiculos Novos 1.388 188 82 88 100 136 234 2.216
Veiculos Usados 2.532 246 194 237 344 439 761 4.753
Reparacao 1.841 160 126 151 178 165 299 2.920
Combustiveis 76 4 0 3 2 7 10 102
Outros 261 45 29 42 35 51 122 585

Total 6.098 643 431 521 659 798 1.426 10.576

(Quadro 6)
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De 2012 a 2016, a matéria mais reclamada tem sido a venda de veiculos usados,

seguida da reparacao e, em terceiro lugar a venda de veiculos novos.

Neste periodo, a venda de veiculos globalmente considerada (novos e usados) vinha

sendo responsavel pela apresentacao de 65% dos processos de reclamacao, cifra que

aumentou em 2016, para 66%.

Em 2016, a quarta matéria mais reclamada foi a venda de pecas.

ACTIVIDADE PROCESSUAL

Actividade Processual em 2016

ACTIVIDADE PROCESSUAL

Provenientes do ano anterior

Entrados no ano em referéncia

Total de tramitados
Entrados em mediacao
Processos Mediados
Conciliacoes com a DC

Processos Instruidos

Relatorio de Actividades 2016

(Quadro 7)

2015

70
796
866
450
441

91

2016

163
1.426
1.589
1.074
1.047

1
96

Variacao
+133%
+79%
+83%
139%
+137%
-50%
+6%
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SERVICO DE MEDIACAO

Em 2016, entraram em mediacao 1.074 processos, ou seja, mais 624 processos que

em 2015 (450), o que corresponde a um crescimento de 139% face ao ano anterior.

Dos 1.074 processos entrados em mediacdo, concluiram-se 1.047, ja que em 6
processos nao foi possivel realizar a mediacao e 21 processos encontram-se

pendentes.

Das 1.047 mediacoes realizadas, 1.000 foram mediacoes telefonicas e 47

foram presenciais.

O Servico de Mediacdao foi responsavel pela resolucdo, por acordo, de 1.014
processos, o que representa um crescimento de 146% do numero de processos

resolvidos por esta via no ano anterior (412).

As mediacoes presenciais (realizadas e pendentes) tiveram lugar nos seguintes

locais:

CONCELHOS N° MEDIACOES
Braga 1
Lisboa 46
Leiria 2
Porto
Viana do Castelo 2
(Quadro 8)

As mediacoes realizadas no distrito de Braga e de Viana do
Castelo foram realizadas pelo CIAB - Centro de Informacao,
Mediacao e Arbitragem de Consumo Tribunal Arbitral de
Consumo, no ambito do acordo de cooperacdo celebrado

com aquele Centro de Arbitragem.
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1.3. O TRIBUNAL ARBITRAL

Os objectivos estabelecidos no Plano de Actividades visam dar cumprimento a visao
do CASA: ser a entidade nacional de referéncia na resolucao de conflitos do sector

automovel em Portugal. Para 2016 os objectivos eram os seguintes:

» aumentar para 70% a quota do servico de arbitragem de conflitos do sector
relativamente aos Centros de Arbitragem autorizados pelo Ministério da Justica;

» aumentar em 10% o numero de arbitragens.

De 2006 a 2015, o CASA proferiu 185 decisoes arbitrais, enquanto os outros
Centros de Arbitragem, em conjunto, proferiram 133 decisées arbitrais referentes ao
sector, pelo que, a quota média do CASA foi de 58%. Em 2015, a quota
correspondente a 10 decisdes arbitrais foi de 55%. Para 2016 nao existem dados
publicados pelo Ministério da Justica, que permitam aferir qual a posicao relativa

que o CASA ocupa, tendo em conta as 16 decisdes arbitrais proferidas neste ano.

Segundo a estatistica do Ministério da Justica sobre a actividade dos Centros de

Arbitragem autorizados (www.dgpj.mj.pt), o sector automével (comércio, manutencao

e reparacao de veiculos automoveis e motociclos) foi, de 2010 a 2012, a 3* matéria

mais reclamada, tendo passado a 4* de 2013 e 2015.

A actividade do Tribunal Arbitral em 2016 foi a seguinte:

ACTIVIDADE DO TRIBUNAL 2015 2016
Conciliacoes realizadas 1 3
Julgamentos realizados 8 16

Iniciados no ano anterior 1 0

Iniciados e concluidos no ano em referéncia 7 16

Total diligéncias realizadas pelo Tribunal 9 19

Decisoes Arbitrais proferidas 8 16
De julgamentos iniciados no ano em anterior 1 0

Iniciados e concluidos no mesmo ano 7 16

Sentencas homologadas 1 3
Processos arquivados por arbitragem 10 16

(Quadro 9)
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Em 2016, o Tribunal realizou mais do dobro (19) das diligéncias realizadas no ano
anterior (9), superando claramente o objectivo de crescimento para o periodo, que era

de 10%.

AS EMPRESAS FACE AO TRIBUNAL

Vinculo Prévio a arbitragem
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(Grafico 6)

FUNCIONAMENTO DO TRIBUNAL

Regras na arbitragem 2012 2013 2014 2015 2016
Legislacao 20 25 27 9 19
Equidade 0 0 0] () )

Composicao do tribunal
Singular 19 24 27 9 19
Colectivo 1 1 o 0 o

(Quadro 10)
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VALOR DAS RECLAMACOES E DOS PREPAROS

Valor dos processos e dos preparos
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Processo € 222 € 34.513 € 5.562
Preparo € 40 € 450 € 146
Processo €113 € 42.157 € 6.480
Preparo € 40 € 500 € 156
Processo € 194 € 29.530 € 3.854
Preparo € 40 € 500 €121
Processo € 444 € 17.540 € 4.725
Preparo € 40 € 300 € 138
Processo € 192 € 32.635 € 3.965
Preparo € 40 € 450 € 142
(Quadro 11)
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LOCAIS DE FUNCIONAMENTO DO TRIBUNAL

Em 2016, 63% das diligéncias realizadas pelo Tribunal ocorreram fora do distrito da
sede, o que corresponde a um aumento de 13% da descentralizacdo face ao ano

anterior. As conciliacoes e arbitragens realizaram-se nos seguintes Concelhos:

Diligéncias realizadas

Aveiro

Caldas da Rainha
Coimbra

Braga

Evora

Lisboa

Porto

Viana do Castelo

(Quadro 12)

= O\ N b e e e

Mapa das diligéncias por distrito

O mapa representa a distribuicdo das diligéncias por distrito, ao longo dos anos.
A taxa média de descentralizacado de diligéncias realizadas pelo Tribunal Arbitral

nos ultimos 5 anos foi de 53%.
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Para o ano de 2016, os objectivos do CASA para aumentar a eficacia dos servicos

eram os seguintes:

v/ aumentar em 5% os processos resolvidos;

v' manter abaixo de 30% a taxa de recusa de arbitragem.

RESULTADOS:

Em 2016, o CASA ultrapassou os objectivos propostos, no que se refere ao aumento

dos processos resolvidos e a taxa de recusa das empresas, como se pode ver pelo

quadro seguinte:

PROCESSOS RESOLVIDOS
Resolvidos por mediacao
Resolvidos por conciliacao e arbitragem
Total de resolvidos
Arquivados
Resolvidos face aos arquivados
PROCESSOS NAO RESOLVIDOS

Desisténcia do Reclamante

inicial

por resolucao

superveniente
Mediacao sem Acordo
Recusa das empresas

mediacao

arbitragem

mediacao e arbitragem
RECUSA DAS EMPRESAS FACE AOS ARQUIVADOS
NAO RESOLVIDOS FACE AOS ARQUIVADOS

(Quadro 13)
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2015 | 2016
412 | 1.014
12 19
424 1 1.033
703 | 1.358
60%  76%
271 323
120 154
82

40

32

6 6
145 152
39

21

92

21% 15%
39% | 24%

Variacao
+146%
+58%
+144%
+93%
+16%

+28%

+5%

-6%
-15%
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» O numero de processos resolvidos cresceu 146% face a igual periodo do ano
anterior;

» A recusa das empresas diminuiu em 6% face aos arquivados, em igual
periodo do ano anterior.

» o numero de processos nao resolvidos face aos arquivados diminuiu 15%

face ao ano anterior.

O crescimento do numero de processos resolvidos ficou a dever-se significativamente
ao trabalho desenvolvido pela equipa de mediadores do Centro e ao empenhamento
do corpo de juristas que, ndo obstante o enorme incremento de trabalho e a reducao
do tempo de trabalho destes profissionais, permitiu recuperar, no 2° semestre do ano,
parte dos processos cuja tramitacdo se encontrava atrasada, transitando os
processos para fases subsequentes e garantindo a resolucdo por conciliacao e

arbitragem de mais 58% de processos face ao ano anterior.

1.5.PENDENCIA E TEMPO MEDIO DE DURACAO DOS PROCESSOS

Para aumentar a efici€éncia dos servicos, foram estabelecidos os seguintes objectivos:

v’ fixar a duracao média de pendéncia dos processos arquivados entre 50 e 60 dias;

v reduzir em 10% o nimero de processos pendentes no final do ano.

De 2011 a 2015, o CASA reduziu em 74 dias o tempo médio de pendéncia dos
processos, alcancando em 2015, o tempo minimo de 44 dias na pendéncia média de
cada processo. O objectivo tracado para 2016 tinha em conta o facto de existir um
crescimento significativo do niumero de processos a tramitar. O resultado alcancado
— 48 dias em média, por processo — apesar de representar um aumento ligeiro face
ao ano anterior, situa-se abaixo do intervalo tracado (entre 50 e 60 dias), pelo que

foi claramente superado o objectivo tracado.
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No que respeita ao niumero de processos pendentes no final do ano, ndo foi possivel

alcancar os objectivos pretendidos, devido ao enorme crescimento da actividade do

Centro, sem o devido acompanhamento em termos de mao-de-obra de juristas, pelo

que se mantém prementes e actuais as necessidades de aumentar o quadro de

juristas, como Unica forma de reducao da pendéncia.

RESUMO DA ACTIVIDADE

OBJECTIVOS
RECLAMACOES entradas
INFORMACOES individuais prestadas
Tramitados
Arquivados
Processos RESOLVIDOS
Mediacoes realizadas
Mediacoes com acordo
Conciliacao perante DC
Por conciliacao e arbitragem arbitragem

Processos Instruidos

Relatorio de Actividades 2016

2015
796
2.558
866
703
424
441
412
2
12

91

2016

1.426

6.675

1.589

1.358

1.033

1.047

1.014

1

19

96

Variacao
+79%
+161%
+83%
+93%
+144%
+137%
146%
-50%
+58%

+6%
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Processos resolvidos face aos arquivados
Processos NAO RESOLVIDOS

Mediacdo sem Acordo

Desisténcia do Reclamante

Recusa das entidades reclamadas

Recusa das empresas face aos arquivados
Processos nao resolvidos face aos arquivados
PENDENTES final ano

Pendéncia MEDIA EM DIAS
(Quadro 14)

60%

271

120
145
21%
39%
70

44

76%

363

154
152
15%
24%
163

48

(.FUNDO DO
CONSUMIDOR
MINISTERIO DA JUSTICA

+16%

-6%
-15%
+133%

+4 dias/+9%

O aumento de empresas aderentes permite reduzir o nimero de recusas das

empresas reclamadas na utilizacao dos servicos disponibilizados. Neste sentido, em

2016, o CASA realizou varias actividades, com vista a aumentar o numero das

empresas aderentes, cujo objectivo para 2016 foi fixado em 15%.

2.1. PARTICIPACAO EM FEIRAS - O CASA esteve presente na expoMecéanica, Salao

de equipamentos, servicos e pecas auto, de 15 a 17 de Abril de 2016, na Exponor,

Matosinhos;

Relatorio de Actividades 2016
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2.2. PARTICIPACAO EM EVENTOS DE ASSOCIADOS — Em 2016, o CASA esteve

presente na Convencao Anual da ANECRA, com stand proéprio;

LISBOA,
25e26
NOVEMBRO |

27
CONVENCAQ
ANECRA

ECONOMIA REAL:

QUE PREOCUPACOES? QUE SOLUCOES?

2.3. DISTRIBUIR FOLHETOS

Em 2016, o CASA distribuiu folhetos informativos sobre a actividade do Centro na

Feira do sector, nos eventos dos Associados e na sede dos Associados.

2.4. MARKETING DIGITAL

O CASA enviou E-mail marketing para as empresas aderentes, da base de contactos
dos associados e outras empresas do sector automovel, num total de mais de 4.000
empresas, em cada accdo desenvolvida, para distribuicdo dos Guias para as
empresas do sector (accao melhor descrita infra) e dos disticos para cumprimento da

Lei 144/2015.

2.5. TELEMARKETING ACTIVO - Em 2016, o CASA realizou accbes de
telemarketing activo para empresas do sector automovel, divulgando os seus
servicos, accoes de formacao, informacao de contetdo relevante para as empresas e
actualizando a sua base de dados de empresas aderentes (algumas das accoes

realizadas encontram-se descritas no ponto seguinte).

RESULTADOS

Em 2016, o CASA obteve a adesao de mais de 2.950 empresas, ultrapassando de
forma esmagadora os objectivos propostos, nesta matéria. Num s6 ano, o CASA
aumentou para mais do dobro, o nimero das empresas aderentes registadas nos

21 anos anteriores. O CASA conta com mais de 4.000 empresas aderentes.

Relatorio de Actividades 2016



(5)

CENTRO pe ARBITRAGEM SAL
po SECTOR AUTOMOVEL = @Z5R0580n

MINISTERIO DA JUSTICA

A actualizacao da base de dados so6 ficara concluida no final do primeiro trimestre de
2017, o que permitira divulgar os nimeros exactos e a lista actualizada das empresas

aderentes.

Adesoes Anuais
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(Grafico 9)

Os Centros de Arbitragem devem contribuir para a melhoria das praticas dos
fornecedores de bens e prestadores de servicos e facilitar o intercambio de

informacoes e das melhores praticas.

Neste sentido, a Lei 144/2015 determina que as entidades de resolucédo de conflitos
identifiquem, nos seus Relatorios de Actividades os problemas sistematicos ou
importantes que ocorram frequentemente e que conduzam a litigios entre
consumidores e fornecedores de bens ou prestadores de servicos, podendo esta
informacao ser acompanhada de recomendacdes sobre o modo como esses problemas
podem ser evitados ou resolvidos no futuro, a fim de melhorar as praticas dos
fornecedores de bens ou prestadores de servicos e de facilitar o intercambio de

informacoes e das melhores praticas.

Relatorio de Actividades 2016
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A area de actuacao do Centro de Arbitragem € a resolucao de conflitos de consumo
do sector automoével, sector que continua a apresentar, segundo Relatorio de
avaliacao de mercados realizado pela Comissao Europeia, tanto a nivel europeu, como
nacional, elevados indices de conflitualidade e baixos niveis de satisfacao por parte

dos consumidores.

Ao longo dos ultimos 17 anos, a estatistica referente aos temas reclamados revela
que a matéria mais reclamada & a compra e venda de veiculos, globalmente
considerada, seguida dos servicos de reparacao e manutencao automoével. No
entanto, se desagregarmos os dados referentes a compra e venda, encontramos o
seguinte ranking: 1° venda de veiculos usados, 2° servicos de reparacado e

manutencao automovel; 3° venda de veiculos usados.

Com o objectivo de contribuir para a melhoria das praticas dos fornecedores de bens
e prestadores de servicos e facilitar o intercambio de informacées e das melhores
praticas, por forma a alcancar uma maior pacificacao das relacoes do sector, o CASA

estabeleceu uma estratégia que se consubstancia nas acc¢oes a seguir descritas.

ACCOES DESENVOLVIDAS:

3.1. MELHORIA DAS PRATICAS ASSOCIADAS A COMPRA E VENDA DE VEICULOS
NOVOS E USADOS

A Resolucdo 128/2013 da Assembleia da Republica recomendou ao Governo a
implantacao de um codigo de conduta para a venda de veiculos novos e usados,
envolvendo para o efeito o CASA. A Administracao da Associacao de Arbitragem
solicitou ao Governo, na pessoa do Secretario de Estado Adjunto e do Comércio, a
criacao do referido Grupo de Trabalho, com o objectivo de dar cumprimento a esta
Recomendacdo. O CASA pretende disponibilizar todos os dados recolhidos e
experiéncia acumulada na resolucao de litigios resultantes da compra e venda de
veiculos, resultantes de 18 anos a resolver conflitos nesta area, com o objectivo de

criar normas de conduta que permitam reduzir a conflitualidade existente.

Relatorio de Actividades 2016
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3.2.MELHORIA DAS PRATICAS ASSOCIADAS A PRESTACAO DE SERVICOS DE
REPARACAO, ASSISTENCIA E MANUTENCAO AUTOMOVEL

O CASA, em conjunto com o IPQ, promoveu a constituicado de uma Comissao Técnica
para elaboracdo de uma norma portuguesa de qualidade para o sector da reparacao
automovel, com base na Directiva 18/00 (que actualizou a Directiva 18/90) e na
legislacao em vigor. Esta Comissao, criada autonoma e especificamente com o
objectivo de criar a Norma, encontra-se em funcionamento desde Abril de 2016, sob
a égide do IPQ, com a designacao “CTA 35 - Manutencao e reparacao de veiculos

rodoviarios” e ja realizou 8 reunioes, 6 das quais em 2016.

A Norma que vier a ser aprovada servira como coédigo de conduta a adoptar pelas
empresas na prestacdo de servicos de assisténcia, manutencdo e reparacao
automovel e podera estar na origem de um futuro procedimento de certificacao das
empresas de reparacao automovel, através de entidades devidamente acreditadas

para o efeito pelo IPAC (Instituto Portugués de Acreditacao).

O CASA, a quem foi atribuida a funcao de Secretario da Comissao, tem contribuido
com a experiéncia registada ao longo dos seus 22 anos de actividade na resolucao de
conflitos na reparacao automoével a semelhanca do que sucedeu na revisao da
Directiva 18/90, que deu lugar a Directiva 18/2000 do Conselho Nacional da
Qualidade, com o objectivo de incluir na Norma preceitos que possam contribuir para
orientar a actividade das empresas no sentido da adopcdo de boas praticas que

permitam a reducado as situacodes geradoras de conflitualidade no sector.

3.3. FACILITACAO DO INTERCAMBIO DE INFORMACOES E DAS MELHORES
PRATICAS

3.3.1. “Campanha Lei 144/2015”

O CASA concebeu um conjunto de acc¢des, intitulado “Campanha Lei 144 /2015”, com
o objectivo de promover a mais ampla disseminacao pelas empresas do sector, das
obrigacoes constantes da Lei 144/2015 e das melhores praticas com vista ao
cumprimento das mesmas, bem como da existéncia e importancia da Plataforma RLL

e que se compoe das seguintes accoes:

Relatorio de Actividades 2016
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A) Telemarketing activo

O CASA desenvolveu varias accoes de telemarketing activo junto das empresas
aderentes do CASA e de outras constantes das bases de dados de contactos,

divulgando as obrigacdes decorrentes da Lei para as empresas do sector.

B) Envio de emails individualizados as empresas do sector

Um més antes da entrada em vigor das obrigacdes constantes do art® 18° da Lei
144 /2015, o CASA enviou a mais de 4.000 empresas, um email com informacao sobre
estas obrigacoes e sobre as melhores praticas com vista ao cumprimento das mesmas
e distribuiu o Guia completo de perguntas e respostas sobre a Lei 144 /2015, que
elaborou para dotar as empresas de informacdo adequada ao cumprimento das

obrigacoes decorrentes do art® 18° da Lei.

O Centro enviou também emails individualizados as empresas que aderiram, com
disticos provisorios para o cumprimento das referidas obrigacoes, numa distribuicao

de cerca de 2.000 emails.

Nota: Anexamos ao presente Relatorio 4 exemplares de emails enviados as empresas
do sector: Email marketing disticos(Al); Email marketing Guialeil44(A2);
Email-marketing Guia_Garantias(A3); Email-marketing Lei144(A4), (Anexos
Al a A4).

C) Execucao e distribuicao de disticos (letreiros e autocolantes e certificados de

adesao)

O CASA mandou executar e distribuiu pelas empresas aderentes: certificados de

adesao, autocolantes (em tamanho AS5) e letreiros em cartolina (em tamanho A4),
segundo o modelo aprovado pela Direccao-Geral do Consumidor e pelo Ministério da
Justica para as empresas aderentes aos Centros de Arbitragem da Rede de
Arbitragem, com o obejctivo de promover a adesdo das empresas e de as auxiliar a

cumprir as obrigacoes decorrentes da Lei 144/2015.
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[ J— CAY  DECONSUMO |“™*
00 SECTOR AUTOMOVEL S DE ARBITRAGEM CASA
Empresa aderente
CERTIFICADO DE ADESAQ Mz e
“ ‘ Tel.: 2179516 96
Contica-seque 'g’ “'Is s T G171 3378 196477 1428
« Simples
€ membro aderente do Centro de Arbitragem do Sector Automével, aceitando a mediacdo, . Rémda Email: info@arbitragemauto.pt
f Site: www.arbitragemauto.pt
benscueven, * Acessivel
desde que compreendidos no dmbito de competéncia deste ((- ntro de Arbitragem,
Data: / / O Director do Centro. E 1 %“’
Resolugdo de confltos através
de Mediagdo, Conciiagio e Arbitragem. Dcerra GDECO O pre

B pcan e A miil G Do mprco Y.

m RESOLUGAO DE CONFLITOS
OAC DE CONSUMO
W Empresa aderente

DE ARBITRAGEM

Uma justica:
« Simples

« Répida
« Acessivel

LETREIRO (A4)

Resoligio de conitos através
e Mediagic, Concifagic ¢ Ardtragem,

CASA
CENTROOE ARBITRAGEM oiscimses
00 SECTOR AUTOMOVEL xa

796 16
L p——
Facn W6212

o B N G Dgrm w01CO Orer ;‘-::m-:‘
D) Actualizacao da base de dados das empresas aderentes

O envio de emails individualizados com informacdo sobre a Lei 144/2015, a
distribuicao de letreiros e autocolantes para cumprimento das obrigacdes decorrentes
da Lei e o envio do Guia das Garantias na venda de pecas s6 foram possiveis com a
prévia actualizacdo da base de dados de empresas aderentes. O CASA contava com
uma lista de empresas aderentes com mais de 1.900 registos, das quais cerca de 400

haviam cessado actividade e foram eliminadas das listas.

3.3.2. Elaboracao de Guias para as empresas

Em 2016, o CASA elegeu duas das matérias mais actuais e de interesse para as

empresas, e elaborou, para distribuicdo, dois Guias, sobre os seguintes temas:
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e Guia sobre a Lei 144/2015

Resultou da necessidade das empresas encontrarem informacao |
acessivel, sistematizada e especifica para o sector sobre as Guia completo de

. X perguntas e respostas
obrigacoes decorrentes da Lei 144 /2015. Aquando da entrada em sobre a Lei 144/2015

vigor da Lei, o CASA elaborou uma primeira versdo do Guia, que
comecou a distribuir no final de 2015. No inicio de 2016,
distribuiu uma versao actualizada e encontra-se a preparar uma \
nova versao do Guia, que integra ja exemplos concretos de

empresas do sector, com o objectivo de assinalar o 1° aniversario

da entrada em vigor das obrigacdoes para os agentes econoémicos.

e Guia das garantias na venda de pecas

A Revista Pos-Venda convidou o CASA a redigir um Guia, na forma de artigo a
publicar na Revista, que desse resposta a 18 perguntas identificadas pela Revista
sobre as questdes mais colocadas pelas empresas do sector no que respeita a
garantias na venda de pecas. O Guia foi publicado na Revista P6s-Venda de Julho de

2016 e encontra-se, na integra, em Anexo ao presente Relatorio (A6).

Motoroils VISAO GARANTIAS
made in

Germany

: Tudo o que
FILTWOS precisa de saber
sobre garantias

A questdo das garantias continua a levantar muitas duvidas e interpretagBes nem sempre consensuais.
Pedimos ajuda ao ao Centro de Arbitragem do Setor Automével (CASA) que explica, de acordo com a lei
mas numa linguagem prética, o que precisa de saber sobre esta questao, que tem influéncia diaria no seu
ESPE c WG\ negdcio. Guarde e partilhe com os seus parceiros de negécio.
EM SUSPENSOES 'matic

S 1CAS

O CASA distribuiu o Guia pelas empresas do sector, através de email e a sua versao
integral continua disponivel on-line, ndo s6 no site da Revista Pos-Venda, como no

site do CASA.
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A Revista POS-VENDA juntou-se ao Centro de Arbitragem do Sector Auto (CASA) para transmitir ao mercado tudo o que é importante saber
sobre garantias, desfazendo alguns mitos. O objetivo é acabar com muitas das duvidas que surgem constantemente no setor. O CASA é o
centro de arbitragem responsavel pela resolugéo de conflitos que ocorram no setor automovel (tanto na relagdo entre o consumidor final
como entre profissionais do pés-venda). A POS-VENDA foi diretamente a fonte, num trabalho que durou alguns meses, para que a
informagdo fosse o mais préxima a necessidade dos profissionais do setor. O artigo original foi publicado na edigéo de julho da POS-
VENDA, mas esta pagina ficard aberta para as suas dividas e questées sobre garantias, mantendo o CASA disponibilidade para todos os
esclarecimentos sobre o tema. Para o esclarecimento de dividas envie um email para info@posvenda.pt

CLIQUE RQUI PARA FAZER 0 DOWNLOAD DO PDF.

Leia o artigo completo na POS-VENDA 10, neste link.
Em breve iremos colocar todas as questdes neste link do nosso site.

Em parceria com o

CENTRO pe ARBITRAGEM
po SECTOR AUTOMOVEL

GUIA DE GARANTIAS
DOSETOR

Tudo o que precisa de saber

CENTRO oz ARBITRAGEM
no SECTOR AUTOMAOVEL

Nota: Anexamos ao presente Relatério um exemplar de cada Guia: Guia da Lei

144/2015 e Guia das Garantias da Venda de Pecas (Anexos A5 a A6).

Em Janeiro de 2017, a Revista Pés-Venda publicou no seu site e newsletter o ranking

dos artigos mais lidos em 2016, onde se inclui o Guia das Garantias na venda de

pecas.

AS 10 NOTICIAS MAIS LIDAS DO ANO

30 DEZEMBRO, 2016 POR CLAUDIO DELICADD

f Ao longo de um ano em que o site da Revista POS-VENDA teve u to acentuzs
50 mil pageviews mensais, destacamos as 10 notici -

v oureler.
R 10. — Guia de garantias no aftermarket
10 9. — Laufenn é a segunda marca da Hankook para a Eurcpa

8. — ASAE: "As fiscalizagbes véo continuar em todo o pais”

7. — Fiat negocia venda da Magneti Marelli 8 Samsung

6. — ASAE apreende equipamentos de diagnéstico contrafeitos

5. — ANECRA: Simuladores de ISV e IUC para 2017

4. — "Mais de metade das oficinas compram um 5w30 e acham que serve para todos os
3. - Qual o prego da mdo-de-obra nas oficinas em Portugal?

2. — Os segredos do filtro de particulas

1. — Bosch anuncia inovagéo tecnolégica com “Injecéo a dgua”
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UM ANO DE POS-
VENDA EM IMAGENS

O ano de 2016 foi muito
intenso para a revista POS-
VENDA, que ndo s6 marcou
presencga em muitos eventos
do setor como visitou muitas
empresas e entrevistou
muitas personalidades do
setor.

AS 10 NOTICIAS MAIS
LIDAS DO ANO

Ao longo de um ano em que
o site da Revista POS-
VENDA teve um crescimento
acentuado, chegando muito
perto dos 50 mil pageviews
mensais, destacamos as 10
noticias mais lidas em 2016
(por ordem decrescente)
para que possa ler ou reler.
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3.4. REDUCAO DA CONFLITUALIDADE DO SECTOR: PEDIDO DE INICIATIVA
LEGISLATIVA DE ARBITRAGEM NECESSARIA PARA O CASA

Em Junho e Julho de 2016, a Administracao e a Direccao do CASA foram recebidos
pelo Senhor Secretario de Estado Adjunto e do Comércio e pelo Gabinete da Senhora
Secretaria de Estado da Justica a quem sensibilizou para as vantagens da promocao
de uma iniciativa legislativa no sentido da instituicdo da arbitragem necessaria dos

litigios da competéncia do CASA, para este Centro, até ao montante de € 15.000,00.

A Associacao de Arbitragem considera que a instituicdo da arbitragem necessaria é
uma medida de grande importancia para o sector, na loégica da prevencao e da rapida
resolucao de conflitos e celeridade processual, podendo igualmente contribuir para
uma reducao da carga de processos nos tribunais judiciais, para a racionalizacao de

recursos no sector da Justica e para o autofinanciamento do Centro de Arbitragem.

Nos ultimos 9 anos, os preparos para arbitragem resultaram num encaixe meédio
anual de € 6.800,00, correspondente a um preparo médio por processo de € 296,00

(€ 148,00 a cada parte).

De 2008 a 2016, inclusive, foram arquivados, por recusa de mediacao e arbitragem,
1.745 processos. Se neste periodo, todos estes processos tivessem transitado para
arbitragem, a receita do CASA teria sido incrementada em € 516.520,00, ou seja,
€57.391,00, por ano, o que representa mais de um terco do Orcamento anual do

CASA.

IV. INICIATIVAS DE DIVULGACAO E PROMOCAO E ACCOES DE FORMACAO

4.1.ENVIO DE “RELEASES” PARA A IMPRENSA EM GERAL E PARA 0S MEDIA DO
SECTOR EM PARTICULAR

Em 2016, o CASA produziu e enviou para os media em geral e para a imprensa do
sector em particular, “releases” sobre a Lei 144 /2015 e sobre a Plataforma RLL, que
geraram a publicacao de varios artigos de fundo sobre a matéria nos media dos

Associados, na Imprensa especializada do sector e na Imprensa generalista.
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A actividade do CASA também foi noticia na Imprensa especializada, pela publicacao

dos Guias da Lei 144/2015 e das Garantias na Venda de Pecas, pelos eventos

organizados para as empresas e pela sua participacao na 2* Conferéncia da Revista

Pos-Venda, num total superior a 30 artigos, de que destacamos os seguintes:

24/02/16
Fevereiro 2016

Fevereiro 2016

Fevereiro 2016

Fevereiro 2016

05/02/2016

23/02/2016

23/02/2016

23/02/2016

23/02/2016

24/02/2016

Fevereiro 2016

24/02/2016

17/03/2016

31

ARTIGOS PUBLICADOS

Noticias ao Minuto
(online)

Revista ANECRA
Revista ANECRA —
Departamento
Juridico

Rigor Actual (online)

Juridica (online)
Revista P6s-Venda
online

Sapo

Revista P6s-Venda
(online)

O Observador
Impala (online)
JusJornal

Aimmp (online)
Jornal das Oficinas

(online)

Reconquista (online)
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Empresas obrigadas a divulgar centros de
arbitragem a partir de 4? feira

“Mais vale prevenir que (re)mediar”
“Resolucao alternativa de litigios de
consumo: dever de informacao das
empresas”

Empresas obrigadas a divulgar centros de

arbitragem a partir de 4? feira

Empresas obrigadas a divulgar centros de
arbitragem a partir de 4* feira

“Guia para cumprir a nova lei de resolucao
de conflitos” Publicacao integral do Guia
“Empresas obrigadas a divulgar centros de
arbitragem a partir de hoje”

“CASA informa empresas do sector auto da
existéncia do RAL”

“Empresas obrigadas a divulgar centros de
arbitragem a partir de hoje”

“Empresas obrigadas a divulgar centros de
arbitragem a partir de hoje”

“Empresas obrigadas a divulgar centros de
arbitragem a partir de hoje”

“Empresas obrigadas a divulgar centros de
arbitragem”

“Conflitos Automoveis resolvidos pelo CASA”

“Consumo: Litigios com resolucéao

alternativa”
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20/03/2016

15/02/2016

17/03/2016

Mar 2016
31/03/2016

04/04/2016

07/04/2016

07/04/2016

15/04/2016

Abr/2016

08/04/2016

Abril 2016

Maio 2016

Maio 2016
Junho 2016

(+)

Noticias ao Minuto

SapoTek

Facebook da Revista

P6s-Venda

Jornal das Oficinas
Revista Pos-Venda
(online)

Facebook da Revista

P6s-Venda

Revista P6s-Venda
(online)
Facebook da Revista

P6s-Venda

ASAE — Newsletter

online

Facebook da Revista

P6s-Venda

Dinheiro Vivo (online)

Facebook do Jornal
das Oficinas

Jornal das Oficinas

Revista Pos-Venda
Newsletter 47 da

Revista Pos-Venda
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“Proprietarios tém medo e ponderam nao
entregar viaturas”

“Nova plataforma europeia quer resolver
queixas de comeércio eletronico mais
rapidamente” 3
Falta menos de uma semana para a nova Lei
144 /2015 de resolucao de conflitos entrar
em vigor

“Resolucao de litigios nas vendas online”
“CASA esclarece sobre Lei 144 /2015 no
Expomecanica”

“A Revista P6s-Venda da os parabéns ao
Centro de Arbitragem do Sector Automoével
que hoje cumpre 22 anos”

“Nova plataforma RLL para resolucao de
conflitos nas vendas online”

“Atencao as empresas do setor que fazem

vendas online!”

“Aconteceu: “Seminario CASA: o parceiro da
sua empresa” — como cumprir as obrigacoes
impostas aos operadores econémicos”

“Com o0 apoio editorial da Revista Pés-Venda
o CASA conseguiu dinamizar as suas
palestras e encher o auditério do
expoTALKS”

“Problemas com compras online? Apresente
aqui a sua queixa”

“CASA ressalvou participacao na
expoMECANICA”™”

Resolucao de Litigios nas vendas online”

“Expotalks inovou o espaco do Salao”

“Guia completo de garantias no aftermarket”
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12/Nov/2016 | Newsletter 47 da “Presente e futuro do retalho das pecas
Revista Pos-Venda debatido na Mecanica”
Dez 2016 Revista P6s-Venda “O retalho reunido em conferéncia”

(Quadro 15)

Nota: Anexamos ao presente Relatério as Notas Informativas enviadas aos Meios de
Comunicacao Social, um ficheiro com imagem das publicacées, e 3 artigos dos artigos
publicados: Nota_Informativa_ CASA1(A7), Nota_Informativa_ CASA2(AS8),
Publicacolles_2016(A9), ANECRA_FEV-2016_1(A10), ANECRA_FEV2016_2(A11),
RevistaPosVenda_Dez16(A12) (Anexos A7 a A12).

4.2.REALIZACAO DE WORKSHOPS PARA EMPRESAS

Em 2016, o CASA realizou 2 workshops para empresas no ambito do Saldo
Expomecanica, que teve lugar na Exponor, de 15 a 17 de Abril e contou com a
colaboracao da ASAE e do Centro Europeu do Consumidor, que fizeram

apresentacoes sobre a Lei 144 /2015 e a Plataforma RLL, respectivamente.

Os workshops visaram igualmente o tema das garantias na venda de pecas, um tema

muito solicitado pelas empresas.

Estas duas accoes, contaram com a participacao de mais de 150 empresas e tiveram
a maior afluéncia de todas as actividades realizadas no ambito da Expotalks, espaco

destinado a realizacao de palestras e workshops de cariz teorico.

EXPOTALKS INOVOU 0 ESPAGO DO SALAO

unico especializado para resolver litiglos
entre as oficinas e os seus clientes, Este era
0 tema da palestra "CASA — o parceiro da
sua empresa’, que perguntava ainda se a
oficina Ja estava a cumprir aLei 144/2015.
Este era um tema importante, ja que é

esta lel que cria a obrigatoriedade de os
operadores do setor automaovel (nos quais
se incluem as oficinas) estarem associados
auma entidade de arbitragem de conflitos
ede adivulgarem. Sendo o fizerem, podem
estar sujeitos amultas de 500 a 25.000
euros, conforme seja empresario em nome
individual ou sociedade por quotas.

Outro assunto fol 0 da garantia de pecas.
N30 s0 0 CASA e o Centro Europeu do
Consumidor o trouxeram, como também

m dos eventos criados pela

Expomecanica para animar o saldo fol o
Expotalks, um espaco onde as empresas e
outras entidades tinham a possiblliidade de
apresentarem os seus produtos e servigos.
A Revista Pos-Venda fol o parceiro oficial
desta Iniciativa (onde era transmitida
Informacao) que, em alguns momentos,
chegou a ter todos os lugares ocupados por
profissionals Interessados nos temas que
estavam a ser apresentados.
Um deles foi a Safame, que fezuma
apresentacao sobre como aumentar a
notoriedade de marca e a visibilidade da
empresa atraves da internet. O objetivo
de Ramon Rubio, que fol o orador desta
apresentacao, era mostrar como é que

os Instaladores de pneus (a Safame a ACAP, atraves da Divisdo de Pecas e
distribuidor destes componentes) podiam diferentes melos e estratégias. Nao basta Acessorios Independentes, mostraram,
ganhar clientes através da internet. apenas ter um site, disse Rubio, é preciso atraves de casos praticos, que situactes de
De acordo com ele, mais de 90% dos também estudar a forma como esse site garantia ocorrem para cada um deles.
operadores de pneus podem estar fora ¢ descoberto (SEO) e estar também nas Houva ainda espaco para outras
dainternet. Isto significa que existe um redes socials (Facebook e Twitter). apresentacoes. ABMN, Seepmode, Bosch,
enorme potencial para os primeiros que Outras das palestras que levaram AddVolt, Escape Forte, Vieira&Freitas
conseguirem colocar-se neste canal de mais pessoas ao Expotalks foram as e Imporfase foram outras empresas
comunicacao do Centro de Arbitragem do Sector que aproveitaram este espaco para
Paraisso, é preciso caminhar passo- Automovel (CASA). Por um lado, fazia o apresentacao de soluctes desenvolvidas
a-passo, Investindo de cada vez em enquadramento do proprio centro como o pelas suas empresas.

Relatorio de Actividades 2016
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Em Novembro, o CASA participou na 2* Conferéncia P6s-Venda subordinada ao tema
“O presente e futuro do retalho de pecas” no ambito do 6° Salao de Equipamento
Oficinal, Pecas, Mecanica, Lubrificantes, Componentes e Acessorios para Veiculos
Ligeiros e Pesados, que teve lugar de 10 a 13 de Novembro de 2016 no Exposaldo, na
Batalha, onde a Directora do Centro fez uma comunicacdo subordinada ao tema:

“Garantia na Venda e Pecas”, a que assistiram mais de 150 pessoas.

TROCRADOR | puacomos
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4.3.PALESTRAS EM UNIVERSIDADES
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A Directora do Centro proferiu uma palestra sobre o Centro de Arbitragem do Sector

Automoével, no ambito das VI Jornadas de Direito do Consumo, em Marco de 2016, a

convite do Instituto Politécnico de Leiria.

4.4.DIVULGACAO DE CONTEUDOS INFORMATIVOS NA PAGINA DO FACEBOOK

DO CASA

facebook

CENTRO DE ARBITRAGEM

Centro de
Arbitragem do
Sector Automével
@aavisa

Pagina inicial Gosto
Sobre
Fotos
Criticas
Gostos
Eventos

Publicacbes

(Quadro 16)

Relatorio de Actividades 2016
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Setor automével em Lisboa

it 48 kkkkk

www arbitragemauto.pt

ufs 1343 pessoas gostam disto

9

9, 3pessoas estiveram aqui

89 63 -29%
13.883 30.629 45.684 +49%
541 820 1228 +58%



Q)

CENTRO pe ARBITRAGEM SAL
po SECTOR AUTOMOVEL :

Nao obstante se terem efectuado menos publicacoes que
no ano anterior, o numero de pessoas aumentou em cerca
de 50%, o que significa que o CASA alcancou maior
visibilidade no ano de 2016.

Neste ano, a publicacdo com maior alcance foi um alerta
aos consumidores para preferirem as empresas aderentes
do CASA, colocada no dia Mundial do Consumidor e teve

1483 visualizacoes.

NOTA: As publicacoes efectuadas, constam do Anexo 13:

FUNDO DO
CONSUMIDOR .
MINISTERIO DA JUSTICA

A Centro de Arbitragem do Sector Automével
1 rco de 2016+ €

Sr. Consumidor,
Se vai comprar um carro, fazer uma reparacao, pér combustivel, comprar
pegas ou estacionar num parque, procure este simbolo.

Estas empresas g Ihe a re ca
através do CASAL... Ver Mais

de qualquer re

6 RESOLUCAD DE CONFLITOS
CAY UMo 36
oe SRuTRIGEN Empresa aderente

Facebook 2016(A13)
4.5. ACTUALIZACAO PERIODICA DO SITE
A §:'§Z§?S§ﬁﬁ'r'm‘v'ﬁ \"’2” QUEM SOMOS  SERVICOS PRESTADOS EMPRES:;S:I::I:::HE:GT::fok::\j;j;ill Q n

iacao, conciliagcao e arbitragem:

a Via prioritaria na resolucao/de conflitosynen

sector automovel

MAIS SOBRE NOS

Sou Consumidor

£ profissional ou empresa do sector
automével? Conheca as vantagens do
CASA

Se & consumidor de servicos do sector

automével, esta informagao interessa-lhe. Saiba mais.

1 Sou Empresa = Procura obter uma 9

informacao?

Quer apresentar uma 9

reclamagao?

Aceda aqui

Em 2016, o CASA continuou a promover a divulgacao de informacao actualizada no

site do Centro, com destaque para:

» Alertas divulgados pela DGC referentes ao sector automovel;

» Publicacao dos Guias sobre a Lei 144/2015 e sobre as Garantias na Venda de

pecas;

» Workshops organizados pelo CASA e participacdo em actividades de cariz

formativo.

NOTA: As publicacoes efectuadas constam do Anexo 14: Site_2016(A14)

Relatorio de Actividades 2016
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4.6.FORMACAO INTERNA E EXTERNA

Em 2016, todos juristas do CASA frequentaram o Curso de Direito do Consumo
promovido pela Faculdade de Direito da Universidade Nova. @
Juristas e mediadoras participaram na accao de formacao igualmente organizada
pela Faculdade de Direito da Universidade Nova sobre a mediacao e a arbitragem no

contexto da Lei 144/2015.

V. CONTRIBUTOS PARA A CONSTITUICAO E FORTALECIMENTO DA REDE DE
ARBITRAGEM DE CONSUMO E COLABORACAO COM 0OS MUNICIPIOS

5.1. REDE DE ARBITRAGEM E COLABORAGCAO COM 0OS MUNICIPIOS

Em 2016, o CASA continuou a trabalhar no sentido do fortalecimento da rede de
arbitragem de consumo e de colaboracdo com os Municipios, com vista a
disponibilizar descentralizadamente os mecanismos de resolucao de litigios previstos
na Lei 144 /2015, nomeadamente a mediacao e a arbitragem.

Neste sentido, o CASA disponibilizou mediacdo presencial nos distritos de Lisboa,
Braga, Leiria, Porto e Viana do Castelo. Em Braga e Viana do Castelo, a mediacao foi
assegurada através de protocolo com o CIAB que, no ano em referéncia realizou 4 das
47 mediacoes presenciais iniciadas.

Em 2016, o Tribunal Arbitral do CASA realizou 63% das diligéncias fora do distrito
da sede, tendo contado para o efeito com a colaboracao dos Centros de Arbitragem
de Conflitos de Consumo de Braga (CIAB), Coimbra (CACCDC) e de Faro (CIMAAL) e
com as Camaras Municipais de Caldas da Rainha, Evora e Viana do Castelo. O CASA
contou ainda com a colaboracdo da Delegacao Regional de Aveiro da Ordem dos

Advogados, onde realizou um julgamento e da delegacéo do Porto do ACP.

Centro de Arbitragem
de Conflitos de Consumo

Relatorio de Actividades 2016
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5.2.REUNIOES COM A TUTELA

Em 2016, a Administracdo e a Direccao do Centro foram recebidos

e pelo Secretario de Estado Adjunto e do Comércio, para apresentacao do CASA
e das matérias que considera importantes no apoio do Estado ao Centro de
Arbitragem na area de tutela do Ministério em que se insere a referida
Secretaria de Estado e apresentacdo de sugestdoes para melhoria e
fortalecimento da rede de arbitragem

e pelo Chefe do Gabinete da Secretaria de Estado da Justica, com igual

objectivo.

A Directora do Centro participou na reuniao de Centros de Arbitragem, a convite da

Direccdo-Geral do Consumidor, sobre a implementacédo da Lei n® 144/2015.
5.3.0UTRAS COLABORACOES
A Directora do Centro participou no Encontro Nacional de Arbitros de Consumo,

promovido pelo Centro Europeu de Direito do Consumo da Faculdade de Direito da

Universidade de Coimbra, no dia 23 de Setembro de 2016.

Relatorio de Actividades 2016
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RELATORIO DE CONTAS

Apresentacdo das Contas

Resultados do Exercicio

Em 2016, as contas da Associacao apresentaram um Resultado Liquido do Exercicio

de € 93,46.

Em termos de execucao orcamental, o ano terminou com um saldo positivo de €

2.982,00.

No exercicio em referéncia, nao foram recebidas todas as quotizacoes dos Associados,
e as contribuicoes regulares do Estado, através das comparticipacoes do Ministério
da Justica (GRAL/DGPJ) e do Ministério da Economia (DGC/FPDC) registaram uma
reducdo superior a 7%. Também nao houve, em 2016, contribuicoes do IEFP a

contratacao ou a realizacao de estagios profissionais.

Apesar das receitas proprias, decorrentes da actividade do Centro, recebidas a titulo
de preparos, terem registaram um aumento de 80% face ao ano anterior, este
acréscimo nao foi suficiente para colmatar a reducado nos subsidios recebidos por

parte do Estado.

O subsidio recebido do Fundo do Consumidor, no valor de € 24.000, teve um
aumento de 9% face ao ano anterior, no entanto, estes montantes voltaram a néao
permitir a realizacdo de algumas das accoes incluidas no projecto, maioritariamente
devido ao facto do Centro ter suportado despesas nao previstas, com a distribuicao
de disticos as empresas para cumprimento das obrigacdes decorrentes da Lei
144/2015, que decorreram de um numero absolutamente inesperado de novas

empresas aderentes.

A gestao corrente foi, como habitualmente, de contencdo e de concretizacdo das

despesas apenas perante o recebimento das receitas em cada momento.

Relatorio de Actividades 2016
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As contas de proveitos apresentam no exercicio de 2016 um decréscimo, global, de

cerca de 2% face a 2015, conforme descrito no quadro seguinte:

RECEITAS 2015 2016
A- QUOTIZACOES € 17.700| € 18.150
ACP € 2.000 € 2.000
ACAP € 3.100 € 3.100
ANECRA € 3.100 € 3.100
ARAN € 2.500
CEPRA € 2.500 € 2.500
DECO € 2.500 € 2.500
PRP € 2.000 € 2.000
Quotas de anos anteriores € 2.950
B- SUBSIDIOS € 107.866 | € 100 617
1. Subsidios do Estado € 104.873 € 97 624
1.1 Ministério da Justica € 77.624 € 73 624
1.2 Direccao Geral do Consumidor (FPDC) €22.000| € 24000
1.3 IEFP (Estagio Profissional) € 5.249
2. Camaras Municipais € 2.993 € 2993
C- RECEITAS PROPRIAS € 5.725| € 10.327
Arbitragens e Taxas de Abertura de Processo € 5.725| € 10.327
TOTAL | € 131.291| € 129.148

As Despesas

Despesas de funcionamento

(Quadro 17)

Em 2016, as despesas de funcionamento registaram um acréscimo de 5% face ao ano

anterior, maioritariamente decorrentes do aumento de despesas de deslocacéao

realizadas pelo funcionamento do Tribunal e do servico de mediacéo, e de despesas

de conservacao e reparacao decorrentes do aumento da actividade do Centro, pela

utilizacao da fotocopiadora e impressora.

Relatorio de Actividades 2016
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1 - Limpeza, Higiene e Conforto
2 - Material de Escritorio
3 - Comunicacoes
Telefone, Fax e Internet
Correios
4 - Transportes e Deslocacoes
S - Livros e Documentacao Técnica
6 - Conservacao e Reparacao
7 - Ferramentas e Utensilios
8 - Servicos Bancarios
9 - Seguro do Equipamento
10 - Mudanca Instalacoes/Obras Adaptacao
11 - Rendas
12 - Limpeza
13 - Electricidade
14 - Agua
TOTAL
(Quadro 18)

O Imobilizado

Em 2016 nao foi feito investimento em equipamentos.

Custos com o Pessoal

€ 457 €377
€975 € 805
€ 4.942 € 4 906
€ 4.007 €4 182

€ 935 €724

€776 € 1607
€0

€ 2.676 € 3 203

€49 €13

€ 368 € 390

€97 €98

€0 €0

€ 12.540 € 12 560
€ 4.221 €4 424
€ 1.373 € 1598

€ 325 € 250

€ 28.799 € 30.230

MINISTERIO DA JUSTICA

Os custos com o Pessoal globalmente considerados, onde se incluem os trabalhadores

do quadro e todos os colaboradores em regime de prestacado de servicos, regular e

eventual, sofreram em 2016 um decréscimo de cerca de 2% face ao ano anterior,

situacao que se vem verificando desde 2012.

Relatorio de Actividades 2016
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MONTANTE MONTANTE
€ 30.892 €29.374
€ 8.678 € 6.440
€ 23.377 € 28.387
€ 3.288 € 3.288
€ 5.304 € 7.203
€ 1.650 € 1.950
€ 7.489 €0
€2.974 €2.456
€ 8.297 €7.514
€ 2.295 € 2.596
€ 351 € 351

€ 249 € 181

(€ 5.249) €0
€ 89.595 € 87.790

(Quadro 19)

(*1) inclui custos com TSU e subsidio de refeicao, referente a 8 meses

Proposta de Aplicacao de Resultados

O Resultado Liquido do Exercicio é de € 93,46, que se propode seja transferido para

Resultados Transitados.

Consideracoes Finais

A Associacao de Arbitragem Voluntaria de Litigios do Sector Automoével tem a sua
situacao fiscal totalmente regularizada, sendo que todos os impostos e contribuicoes

para a Seguranca Social estdo pagos integralmente e em dia. As Contas sao

verificadas pelo Conselho Fiscal, cujo Parecer se anexa ao presente relatorio.

Lisboa, 1 de Marco de 2017

A Administracao

Antoénio Teixeira Lopes, Presidente
Jorge Morgado, Vogal

José Luis Verissimo, Vogal

Relatdrio de Actividades 2016
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BALANCO
ACTIVO 2016 2015
Activo nao corrente
Activos fixos tangiveis 674,34 1.502,42
Clientes
674,34 1.502,42
Activo corrente
Clientes 0 0
Outras a contas a receber 10.631,00 8.243,42
Caixa e depositos bancarios 15.336,42 23.210,53
25.967,42 31.453,95
Total do activo 26.641,76 32.956,37
FUNDO PATRIMONIAL E PASSIVO
Fundo Patrimonial
Outras Reservas 5.183,28 5.183,28
Resultados transitados 6.510,79 6.104,30
Resultado liquido do periodo 93,46 406,49
Total do fundo patrimonial 11.787,53 11.694,07
Passivo
Passivo corrente
Fornecedores 1.045,25 2.275,25
Estado e outros entes publicos 1.796,23 1.470,36
Credores por acréscimos de gastos 7.460,38 7.463,38
Rendimentos a reconhecer 4.043,72 9.643,72
Outras contas a pagar 508,65 409,59
14.854,23 21.262,30
Total do passivo 14.854,23 21.262,30
Total do capital proprio e passivo 26.641,76 32.956,37
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DEMONSTRAQAO DE RESULTADOS 2016 2015
Vendas e servicos prestados 28.519,30 30.367,62
Subsidios a exploracao 109.224,14( 100.873,34
Fornecimentos e servicos externos -85.725,82| -69.007,87
Gastos com o pessoal -46.574,94| -58.682,76
Outros gastos e perdas -4.521,14 -2.315,76
Resultado antes de depreciacoes 921,54 1.234,57
Gastos/reversoes de depreciacdo e de amortizacao -828,08 -828,08
Resultado operacional 93,46 406,49
Resultados antes de impostos 93,46 406,49
Imposto Sobre o Rendimento do Exercicio 0 0
Resultado liquido do periodo 93,46 406,49

Relatorio de Actividades 2016
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ANEXO

As presentes notas tém por objectivo esclarecer os movimentos ocorridos nas contas,

numa perspectiva de continuidade e comparabilidade com o ano anterior.

1. Activo nao corrente

Os activos fixos tangiveis sao apresentados de acordo o SNC e sao feitos em termos
de valor liquido, o método utilizado para a contabilizacao € o método do custo e as

depreciacoes sao feitas pelo método constante.

Nao existiu qualquer investimento em activos no corrente exercicio.

2. Activo corrente

Outras contas a receber

Esta rubrica decompoe-se da seguinte forma:

» ultima tranche do subsidio da DGC! no montante de € 6.600;
» ultima tranche da quota da ANECRA no valor de € 1.000;

» acerto de contas com prestadores de servicos € 3.601.

Caixa e depésitos bancarios

A caixa e os depoésitos bancarios apresentam uma disponibilidade inferior ao ano

transacto, justificada pelo descréscimo de rendimentos nos ultimos anos.

3. Fundo Patrimonial e Passivo

Resultado liquido do periodo

O resultado liquido do periodo é de € 94,46.

Relatorio de Actividades 2016
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Fornecedores

A decomposicao da verba, por saldos, é a seguinte:

Fornecedores e outras contas a pagar 31-12-2016 | 31-12-2015
CEPRA (peritagens) 409,59 409,59
Pessoal 99,06
Tomarlimpe 676,25 676,25
Oceanlab 369,00 369,00
Josiclima 1.230,00

Soma 1 1.553,90 2.684,84

Estado e Outros Entes Publicos
D. Geral do Tesouro — IRS 1001,74 642,7
[.G.F. Seguranca Social 794,49 827,66
Soma 2 1.796,23 1.470,36
Soma 1l + 2 3.350,13 4.155,20

(Quadro 20)

As dividas a fornecedores referem-se a compromissos assumidos em Dezembro de

2016, a excepcao da Oceanlab.

As dividas ao Estado constituiram-se em Dezembro de 2016, tendo sido liquidadas

em Janeiro de 2017.

Credores por acréscimos de gastos

Os acréscimos de gastos respeitam a férias e subsidios de férias e a obras realizadas

e ainda nao liquidadas.

Rendimentos a reconhecer

Verbas referentes a diferimentos constituidos nos anos de 2008 e 2009 e que foram

utilizadas, no presente exercicio, no valor de € 5.600.

4. Gastos

Os gastos em 2016 apresentam um acréscimo de € 6.815,51 e os rendimentos um

acréscimo de € 6.502,48.
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Os fornecimentos e servigcos sofreram um acréscimo de € 16.717,95, resultante

essencialmente de gastos realizados com a Campanha da Lei 144/2015, no ambito

da qual foi efectuada a distribuicao de disticos pelas empresas aderentes e tarefas de

actualizacdao da base de dados electronica das empresas aderentes que aumentou

mais do dobro. Também se recorreu a contratacao em regime de prestacao de servicos

para subsituicao da funcionaria administrativa ausente por acidente.

Gastos com pessoal

As rubricas referentes a gastos com pessoal afecto ao quadro apresentam um

decréscimo em relacdo ao ano transacto e deve-se a auséncia prolongada de uma

colaboradora e também a inexisténcia de gastos com estagios profissionais.

Beneficios dos Empregados

DESCRICAO 2016

Pessoal do quadro

Remuneracoes* € 38.270,30

Encargos sobre as Remuneracoes € 7.015,08

Seguros Acidentes no Trabalho € 350,93
Subtotal € 45.636,31

Encargos de TSU sobre Recibos verdes € 498,63

Estagios

Remuneracoes

Encargos com TSU e subsidio de refeicao
Total € 46.134,94
(Quadro 21)

*inclui vales de refeicdo e ajudas de custo

Outros gastos e perdas

2015

€ 42.544 64
€ 7.844,20

€ 350,93

€ 50.739,77
€ 453,68

€ 6.255,31
€ 1.234,00
€ 58.682,76

Verificou-se um acréscimo de € 2.205,38, dos quais €1.736,00 referem-se ao

pagamento da quota da PRP, sendo o remanescente, de € 469,38 referente a aumento

do IVA pago a Juristas.

Vendas e prestacao de servicos
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Esta rubrica contempla as arbitragens, taxas de abertura de processos, protocolos e

quotas dos Associados. Em 2016 apresentou um acréscimo de € 2.151,68, resultante

essencialmente do aumento das Arbitragens.

IR b s 2016 2015
Arbitragens 6.586,40|1.944,72
Taxas de abertura de processo |3.740,10(3.730,10
Protocolos 2.992,8012.992,80

(Quadro 22)

| ouoTizACOES | 2016 | 2015
ACP 2.000,00 2.000,00
ACAP 3.100,00 3.100,00
ANECRA 3.100,00 3.100,00
ARAN 2.500,00
CEPRA 2.500,00 2.500,00
DECO 2.500,00 2.500,00
PRP 2.000,00 2.000,00

Total 15.200,00 17.700,00

(Quadro 23)

Subsidios a exploracgao

Os subsidios a exploracao apresentam as variacoes indicadas no quadro abaixo, que

incluem € 5.600 de diferimentos do Ministério da Justica.

2016
DGC - Ministério da Economia € 30.000,00
Ministério da Justica - GRAL € 79.224, 14

Contribuicoes extraordinarias

I.LE.F.P.

Soma ¢ 109.224,14
(Quadro 24)

Conclusao:

2015

€ 22.000,00

€ 77.624,14
€ 5.249,20

€ 5.249,20

€ 104.873,34

Os rendimentos afectos ao corrente exercicio sofreram um acréscimo, necessario ao

acompanhado do acréscimo nos gastos, decorrente da realizacdo da Campanha da

Lei 144/2015.
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PARECER DO CONSELHO FISCAL

ASSOCIACAO DE ARBITRAGENM VOLUNTARIA DO SECTOR AUTOMOVEL
RELATORIO DE ACTIVIDADES E CONTAS DE 2016

PARECER DO CONSELHO FISCAL

Mos termos legals e dos estatutos da Associacio de Arbitragem Voluntdria de Litigios do Sector
Automavel, o Conselho Flscal analisou os elementos disponibilizados pela Administracio do Centro

de Arbitragem do Sector Autamdvel [CASA) relatives ao Relatario de Actividades e Contas de 2016,

Oa referida andlise, que contou com os esclarecimentos da Administracio & Directora do CASA, ndo
resultou qualquer questdio digna de recomendacio, pelo gue se considera que estéo reunidas as
condigfies para que a Assembleia Geral Ordindria da Associagao de Arbitragem Voluntaria de Litigios

do Sector Automduel aprove o Relatdrio de Actividades e Contas de 2016 do CASA.

Lisboa, 16 de Margo de 2017
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Presidente, ACE Vogal, PRP
Alexandra Basilio, Dra. &lain Areal, Dr,
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