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JA = Juiz Arbitro
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UO — Unidade Organica



iNDICE

NOA INTrOAULONIA coserrererinsrinimninmtissiniieseiiiietiririeitstereisiises e esissiesessesssnssistsnsssesensssnesssssansnsnanananans 4
METOUOIOZIA 11rurursersanrsasssissnssnniennisanminstrestseeeniiserieetieserinssnissseesssisnssasssassssshsnessnsssssesasssnnssassnasssanss 5
ENquadramento LEEalu i 5
Missdo, Visdo e Valores .....igammsinmnisspinmisansinsannnamuaarsaminnisin sl 5
ALTTDUICDES sesirererinrmranmaeisnissireeiinmnsnsnsnesissemseienmmnensisssisisaisiasisseitssaissassssaissnisssinnnsnsssssesssntrnnsnesasssasans 6
Estrutura Organizacional....cceveessnesssens 2= 3nsTinnnsnaancansannes S P S S 7
RECUISOS HUM@NOS 1euesessnurersrunrsransesnsmsmmminmmmrmimmmetstnmmmmssmmmsmamississiesosasssasssossssansnanasssssasasanasarasanasanane 7
ANAIISE SWOL wururinmmreinisinisisininiiiiiisiiierirese e iiiesesssesessssesesesesesessassstetststarsrstateteesttesttesestseetsssesenesensnene 8
Objetivos Para 2023 ..o s e 10
Atividades DeSeNVOIVIA@S....uciisiiiersnersrsseeneesssisaensinieismmssasieissersessersrersensersssssrisensansnassssessrissssssnsessas 12
FOrmMacao ProfiSSIONal ..ueserereemeeemreremmmtnsmienmienmeeimmeiimmiimeimssisssssmssssssssisrssssossssssssssrassrassssassasnsans 17



NOTA INTRODUTORIA

O Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Regido Autonoma da Madeira
(CACC-RAM), daqui por diante designado por Centro de Arbitragem, encontra-se sob tutela
da Secretaria Regional de Economia, através do Decreto Regulamentar Regional n.2
9/2021/M, de 27 de agosto, o qual prevé no ponto 4, do artigo 4.2, que a mesma visa
assegurar os meios indispensaveis ao funcionamento do Centro de Arbitragem de Conflitos
de Consumo da Regido Auténoma da Madeira, garantindo as atribuigdes cometidas pelo seu
Regulamento Interno (Portaria n.2 28/2006, de 17 de mar¢o) e cumprimento da Lei da

Arbitragem Voluntaria (Lei n.2 63/2011%, de 14 de dezembro).

Os seus objetivos estratégicos, visam assegurar uma prestacdo de servico de

qualidade e exceléncia.

Tendo em conta os constrangimentos decorrentes da situacdo econdmica atual do
Pais, sera de extrema importancia a conjugag¢do de esforgos de todos os seus colaboradores,
no exercicio das suas fungbes, para uma otimizagdo dos recursos humanos e igualmente
uma eficiente racionalizagdo dos meios materiais, de forma a ser possivel poder continuar a

garantir ao cidaddo um servigo de qualidade e exceléncia.

Este Plano de Atividades, respeitante ao ano de 2023, foi elaborado considerando o

estabelecido no Decreto-Lei n.2 183/96, de 27 de setembro.

1Revoga a Lei n.2 31/86, de 29 de Agosto, com a redacio que |he foi dada pelo Decreto-Lei n.2 38/2003, de 8 de Marco,
com exceg¢do do disposto no n.2 1 do artigo 1.2, que se mantém em vigor para a arbitragem de litigios emergentes de ou
relativos a contratos de trabalho.
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METODOLOGIA

A metodologia da elaboragdo do Plano de Atividades do Centro de Arbitragem para
2023 foi definida de acordo com o enquadramento legal decorrente do Regulamento Interno

do Centro de Arbitragem e da Lei da Arbitragem Voluntaria.

Parte |

1. Enquadramento Legal

A Lei n.2 24/96, de 31 de julho, que consagra no seu artigo n.2 14, o direito do
consumidor a protecdo juridica e a uma justica acessivel e pronta, estatuindo, que “incumbe
aos o6rgaos e departamentos da administragdo publica promover a criagdo e apoiar centros

de arbitragem com o objetivo de dirimir conflitos de consumo”.

2. Missao, Visdo e Valores

Na atuagdo da atividade do Centro de Arbitragem com vista aos seus objetivos

estratégicos foram definidos os seguintes elementos de base:

Missdo: Garantir o acesso facil e célere ao Centro de Arbitragem e a consequente resolugao
extrajudicial dos respetivos conflitos de consumo, executando com eficdcia, eficiéncia e

imparcialidade os procedimentos decorrentes da Arbitragem institucionalizada.

Visdo: O Centro de Arbitragem pretende ser reconhecido como um servigo de exceléncia, e
de competéncia prestigiada na resolugdo extrajudicial de conflitos de consumo, de natureza

civil ocorridos na RAM.

Valores: Equidade, Verdade, Competéncia e Responsabilidade sdo valores que norteiam

todos os colaboradores, cujo espirito de equipa e empenho pessoal constitui um elemento
5



essencial de sucesso e confianga total neste sistema de justiga, assegurando igualmente as
partes (Consumidor e Empresa) um estatuto de igualdade substancial, e ndo meramente

formal.

O Centro de Arbitragem assegura na prossecuc¢do da sua atividade, o dirimir dos
litigios de consumo, de natureza civil originados no territério da RAM, através de meios
extrajudiciais, designadamente Conciliagdo e Arbitragem, sendo os seus procedimentos
céleres e simplificados, atuando pela observancia das normas e principios gerais da
Arbitragem Voluntdria, constantes na Lei n.2 63/2011, de 14 de dezembro, bem como pelo
seu Regulamento Interno (Portaria n.2 28/2006, publicado no JORAM n.2 31, | Série, de 17 de

margo).

3. Caracterizagdo do Ambiente Interno

3.1 Atribuicbes (Portaria n.2 730/20212, de 30 de novembro)

a) Aprovar os regulamentos internos;

b) Promover a resolucdao dos conflitos de consumo objeto das reclamacées
através da mediagao, conciliagao e arbitragem;

c) Elaborar pareceres e informagdes de natureza técnico-juridica;

d) Assegurar a instrucdo de processos que lhe sejam submetidos a apreciacio;

e) Executar as tarefas administrativas relativas a gestdo, organizagdo e
atualizacdo da informacdo relativa aos processos;

f) Elaborar os relatérios ou emitir os pareceres que lhe sejam solicitados no
dominio das suas competéncias;

g) Exercer as demais competéncias que, dentro da sua area funcional, lhe sejam

superiormente atribuidas.

2 Alterada pela Portaria n.2 295/2022, de 14 de junho.



3.2 Estrutura Organizacional

"Centro de Arbitragem
de Conflitos de
Consumo da RAM

Tribunal Arbitral

Gabinete de Apoio Departamento
Juridico Administrativo

Gabinete Dirigente

3.3 Recursos Humanos

CARGO/CATEGORIA TOTAL
Dirigente 1
Técnico Superior 1
Juiz Arbitro 1
Coordenador Técnico 1
Assistente Técnico 2
Total 6




4. Andlise Swot

Sendo importante conhecer e ter presente os fatores que contribuem e afetam o

funcionamento deste Centro, no que concerne ao seu ambiente interno, nomeadamente os

que poderdo contribuir de forma positiva ou por outro se revelar uma fragilidade, em

termos de planeamento estratégico, esta analise permite elencar alguns elementos a ter em

conta na concretizagdo dos objetivos estratégicos a que este Servigo se propde atingir.

Pontos fortes

Acesso a justica sem custas processuais;

Celeridade na
consumo;

resolucao do conflito de

Cumprimento da  imparcialidade na
resolugdo do conflito de consumo;

Cultura de trabalho em equipa;

Otimizacdo de recursos humanos coesos,
motivados e focados;

Existéncia de plataforma (Base de Dados),
para registo de processos de reclamagdo, e
elaboragao de relatdrios estatisticos;

Trabalhadores com conhecimentos técnicos
e especializados na area;

A centralidade das instalacdes com bons
acessos de transportes publicos e parques de
estacionamento;

Bom relacionamento institucional com todos
os organismos e entidades nomeadamente
com a Associa¢des do Consumidor, Direcdo
de Servicos do Consumidor; Centro Europeu
do Consumidor, Autoridade Regional das
Atividades  Econdmicas, dos proprios
consumidores e outras entidades afins;

de os reclamantes
reclamagbes no sitio da
internet, através de formulario eletrénico,
sem necessidade de se deslocarem ao

Disponibilizagao
efetuarem as

Instalagbes com dimensbes reduzidas e
partilhadas com outros servigos (sala de
reunides);

Sala de audiéncias com iluminagdo
deficiente, e desprovida de isolamento
térmico e sonoro;

Inexisténcia de sinalética no interior do

edificio a identificar o CACCRAM;

Falta de meios tecnoldgicos (equipamentos e
plataforma digital), para realizagdo de
conciliagbes e audiéncias por
videoconferéncia;

Dificuldades de acesso a rede movel e rede
wireless em todo o edificio;

Inexisténcia de acervo literario técnico -
juridico atualizado (formato fisico e digital).




CACCRAM;

Pertencer a rede RAL — Rede de Entidades de
Resolugdo Alternativa de Litigios de
Consumo.

Oportunidades

Ameacgas

A utilizagdo de benchmarking como
metodologia para a  aquisicdo de
conhecimentos na resolugdo de processos.

Promogdo, interagdo e cooperagdo com
outros organismos publicos e privados,
regionais, nacionais e comunitarios, de

competéncia e capacidade técnica
reconhecida, quer na divulgacdo e troca de
informagdo, quer no intercambio de ac¢des e
experiéncias.

A descontinuidade territorial.

Dependéncia organica de um servico da
administracao publica.

Parte Il — Objetivos e Atividades Desenvolvidas

Nos termos da alinea e) do n.2 1 do artigo 2.2 da Portaria n.2 730/20213, de 30 de

novembro, o Centro de Arbitragem apresenta-se como uma unidade organica que integra a

estrutura nuclear do Gabinete do Secretario Regional da Economia (GS).

Deste modo, na definicdo dos seus objetivos, enquadra-se no ambito do Quadro de

Avaliacdo e Responsabilizacdo (QUAR) daquele Gabinete para 2023, inserindo-se no quarto

Objetivo Estratégico, o qual prevé o reforgo do apoio técnico-juridico, a nivel da

administracdo direta da SREM, do setor publico empresarial, dos consumidores e dos

agentes econdmicos.

3 Alterada pela Portaria n.2 295/2022, de 14 de junho.




Objetivos Operacionais

Meta

Valor Critico

Unidade
Organica
Responsavel

001

Assegurar a recegdo, registo, e encaminhamento das
reclamagdes/processos dirigidos ao CACCRAM

2-3 dias

5 dias

DA/DC

002

Assegurar a notificagdo dos reclamantes para a instrugdo do
processo

4-5 dias

7 dias

DA/GAJ/DC

003

Assegurar a notificacdo das partes interessadas para
tentativa de conciliagdo

9-10 dias

15 dias

DA/GAIJ

004

Elaboragdo, apreciagido e andlise de pareceres/propostas na
area juridica a apresentagdo superior

4-5 dias

7 dias

GAJ

005

Assegurar a recolha, tratamento e envio de dados
estatisticos ao Ministério da Justica, DGC e demais
entidades

4-5 dias

10 dias

DC/DA

006

Garantir, no ambito fronteirigo, igual acesso a informacao,
ao direito e a justica de forma extrajudicial aos cidaddos
europeus nos conflitos de consumo originarios na RAM

2-3 iniciativas
ano

5 iniciativas

DC/DA

007

Reforgar a cooperagdo com os varios organismos de
resolucdo alternativa de litigios, designadamente, com os
Centros de Arbitragem a nivel nacional, com o objetivo de
uniformizar procedimentos de atuagdo

2-3 iniciativas

5 iniciativas

DC/DA
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008

2-3 iniciativas

T . - . . 4 iniciativas DC/DA
Simplificar / modernizar processos administrativos através ano iniclatiy /
da inser¢ao de novas praticas ou iniciativas
009
Promover a interagdo e cooperagdo entre o Centro de
Arb'ltrag.em e t':)utn')s qrganlsrrlgs'publlcos e prlvAado.s, 3-4 iniciativas 6 iniciativas DC/GAJ/DA
regionais, nacionais e comunitarios, de competéncia e ano
capacidade técnica reconhecida, quer na divulgag3o e troca
de informagado, quer no intercambio de ag¢bes e
experiéncias
0010
. . acn - 5 dias ante 10 di
Garantir o envio a tutela do Plano/Relatdrio de Atividades, L I S Od(llasr::;es DC/GAJ/DA
Plano/Relatdrio de Prevengio de Riscos de Corrupgdo e P P
InfragGes Conexas
0011
antes do 10 dias antes
> ' DC/DA
prazo do prazo

Garantir a aplicagdo do SIADAP

Indicadores e Fontes de Verificagdo

Ind.01 | Data de registo reclamagdes recebidas
Ind.02 | pata de expedigo notificagio

Ind.03 | pata de notificagdo

Ind.04 | pata do despacho/parecer emitido
Ind.05 | pata resposta

Ind.06 | Numero de iniciativas

Ind.07 | Nmero de iniciativas

Ind08 | Numero de iniciativas

Ind-09 | Niumero de iniciativas

Ind-10 | pata de envio dos planos e relatérios
Ind-11 | prazo envio das fichas SIADAP
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Atividades desenvolvidas:

Atividades

Dirigente do Centro de Arbitragem

Designagdo

Calendarizacéo /
Periodicidade

UO responsavel

Nivel de Realizagao

(€(0)

NC

T

8

CA

ANE 1

Instruir e redefinir
processos e
procedimentos
necessarios ao bom e
regular funcionamento
das atividades do
CACCRAM

Variavel

DC

ANE 2

Apreciagio da adogdo
de novos
procedimentos
apresentados pelos
trabalhadores tendo em
vista a praticidade e
celeridade nas tarefas
diarias nos
procedimentos internos

Variavel

DC

ANE 3

Planificar o
agendamento para
tentativa de
conciliagdo juntamente
com o GAJ tendo em
conta o0s prazos

Variavel

DC

ANE 4

Implementar
procedimentos de
forma a manter a
celeridade e eficacia nas
varias fases dos
processos de
reclamacéo

Variavel

DC

ANES

Realizar a tentativa de
conciliagdo tendo em
vista a obtengdo do
acordo entre as partes

Variavel

DC

ANE 6

Garantir o
cumprimento das
medidas em programa
de governo, e em
consonéncia com a Lei
da Arbitragem e
Regulamento Interno
do CACC-RAM

Varavel

DC

ANE?7

Apresentar a tutela o
Plano e Relatério de
Atividades

Anual

DC

12




Atividades

Gabinete de Apoio Juridico

Designagao

Calendarizacao /
Periodicidade

UO responsavel

Nivel de Realizagio

Cco

NC

T

8

CA

ANE 8

Prestar apoio juridico
ao DC sempre que
solicitado

Variavel

GAJ

ANE9

Planificagdo conjunta
comoDC, o DAeTA
nas seguintes fases:
agendamento para
atendimento
presencial, envio de
notificagdo as partes
para:
instrugdo/tentativa de
conciliacdo e outros

Variavel

GAJ

ANE 10

Prestar apoio juridico
na fase da Conciliacao
e da Arbitragem

Variavel

GAJ

ANE 11

Prestar informagdes e
pareceres de natureza
juridica sobre
matérias da
competéncia do
CACCRAM aos
consumidores e as
empresas

Varidvel

GAJ

ANE 12

Analisar os dados
estatisticos
conjuntamente com o
Departamento
Administrativo

Variavel

GAJ

ANE 13

Realizar sempre que

necessario sessGes de
informacao/formacio
no ambito de atuacao
das competéncias do

CACCRAM

Variavel

GAJ

ANE 14

Instrugdo de processos
de reclamacdo
recebidos, e
preparagéo dos
mesmos para
Tentativa de
Conciliagdo e
Julgamento

Variavel

GAJ

ANE 15

Elaboragdo do Plano e
Relatério de
Atividades
conjuntamente com o
DCe DA

Anual

GAJ
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ANE 13

Elaboracdo dos
objetivos das fichas de
avaliagdo do SIADAP

Bianual

GAJ

ANE 17

Elaborag¢do em
conjunto com o DC e
DA do Plano e
Relatério de
Prevengio de Riscos
de Corrupgdo e
Infracbes Conexas

Anual

GAJ

14




Atividades

Departamento Administrativo

Designacao

Calendarizagéo / UO responsavel
Periodicidade

Nivel de Realizacdo

COo

NC T S

CA

ANE 18

Assegurar o
atendimento: telefénico e
recec¢do dos
consumidores /
empresarios

Diéaria/Variavel DA

ANE 19

Rececao e registo dos
processos de reclamacio
e outros provenientes de:
reclamantes, SDC,
ARAE, CEC

Didria/Variavel DA

ANE 20

Acolhimento e
encaminhamento dos
intervenientes dos
processos de reclamacéo:
reclamantes, reclamada,
representantes legais,
mandatéarios judiciais e
testemunhas, nas fases
de tentativa de
conciliagdo e julgamento

Diaria/Variavel DA

ANE 21

Execucdo de trabalhos

no dmbito das fases de:
tentativa de conciliacéo,
julgamento e peritagem

Variavel DA

ANE 22

Coordenar, organizar e
assegurar a distribuicao
interna dos trabalhos e
da correspondéncia
rececionada ap0s
despacho do DC

Diéria DA

ANE 23

Atualizagdo das
diretivas no manual dos
procedimentos internos

Varidvel DA

ANE 24

Registo, atualizagao e
arquivo dos processos
de reclamagio no
GesCACC

Diéria DA
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ANE 25

Envio dos dados
estatisticos respeitantes
aos processos de
reclamagédo: Ministério
da Justi¢a; Dire¢do-Geral
do Consumidor e outros

Anual/Semestral/Variavel

DA

ANE 26

Elaboracgao da estatistica
quantitativa e qualitativa
conjuntamente com o
DC e GAJ

Varidvel

DA

ANE 27

Assegurar as
necessidades de
provimento de bens
inventariaveis e servigos,
bem como de material
de consumo corrente

Varidvel/Anual

DA

ANE 28

Apresentagao anual dos
contributos do
CACCRAM para
orcamento da RAM para
0 ano seguinte em
conjunto com o DC

Anual

DA

Niveis de realizacdo das atividades:

CO: concluido

NC: ndo concluido

T: transitado

S: suprimida

CA: cancelada
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Parte Il

1. Formacdo Profissional

PLANO DE FORMAGAO PROFISSIONAL DO CACC-RAM PARA 2023

DESIGNAGCAO DA

N.2 PREVISIVEL DE

uo - DESTINATARIOS
FORMACAQ PARTICIPANTES
Sistema Integrado de
GA] Avaliagdo do Técnicos Superiores 1
Desempenho da RAM
Atualizacdo/formacdo
GA]J com o Centro de Técnicos Superiores 1
Arbitragem de Lisboa
Estruturacdo e
f Dirigentes e Técnicos
DCe GAJ Elaboragdo de Planos e . 2
- . Superiores
Relatdrios de Atividades
Estatuto de Pessoal Dirigentes e Técnicos
DC e GA]J o . 2
Dirigente Superiores
QUAR —Quadro de
Avaliaca
588 e. e Dirigentes e Técnicos
DC e GA]J Responsabilizagao . 2
Superiores
(SIADAP 1) e Controlo
Interno
Os Atuais Cédigos do . ..
. Dirigentes e Técnicos
DC e GAJ Procedimento ) 2
- . Superiores
Administrativo
Procedimentos
Administrativos
Juridicos (Tribunal
Arbitral),
DA ) Coordenadores e 3
Atos de Secretaria — Assistentes Técnicos
CitagOes e Notificagdes;
Prazos Processuais e
Notificagoes
Na drea administrativa
formagao com base na Coordenadores e
DA 3

Lista de Formacao da
Administragdo Publica.

Assistentes Técnicos
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