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CENTROS

ERSAR DE ARBITRAGEM

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS DE AGUAS E RESIDUOS

ADENDA AO PROTOCOLO

ENTRE:

A ERSAR - Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos, pessoa
coletiva n.° 504 706 322, com sede na Rua Tomas da Fonseca, Torre G, 8.° andar,
1600-209 Lisboa (de ora em diante designada por «<ENTIDADE REGULADORA»),
neste ato representada pela Presidente do Conselho de Administragao, Prof.2 Dr.2

Vera Eiro;
E

O Centro de Informacao de Consumo e Arbitragem do Porto (CICAP), pessoa
coletiva n.° 503 594 270, com sede na Rua Damiao de Gois, n.° 31 loja 6, Porto,
autorizado, ao abrigo do disposto no Decreto-Lei n.° 425/86, de 27 de dezembro,
pelo Despacho n.© 79/95, publicado na 2.2 Série do Diario da Republica, de 24 de
junho de 1995, inscrito, por decisdo da Direcdo-Geral do Consumidor, na lista de
entidades de resolugao alternativa de litigios prevista nos artigos 16.° e 17.° da Lei
n.° 144/2015, de 8 de setembro, na sua redagdo em vigor, e integrado na rede de
arbitragem de consumo prevista nos artigos 4.° e seguintes do mesmo diploma (de
ora em diante designada por <CENTRO DE ARBITRAGEM»), neste ato representada
pelo Senhor Presidente do Conselho de Administracdo André Pinto Fernandes

Nogueira Regueiro e pelo Senhor Vogal Holden Rubens Amaro do Carmo Carvalho;

CONSIDERANDO QUE:

1)  Nostermos do artigo 4.°-B da Lei n.® 144/2015, de 8 de setembro, naredacéo
atual, foram celebrados protocolos de cooperacdo entre cada entidade
reguladora dos servigos publicos essenciais e 0s centros de arbitragem de
conflitos de consumo de competéncia genérica que integram a Rede Nacional

de Arbitragem de Consumo, a funcionar em Portugal Continental. Esses
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protocolos foram assinados em 24.07.2019, no caso da ANACOM -
Autoridade Nacional de Comunicacdes, da ERSAR - Entidade Reguladora dos
Servigos de Aguas e Residuos e da ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos
Energéticos, e em 05.03.2020, no caso da AMT - Autoridade da Mobilidade e

dos Transportes.

2) Os protocolos de cooperagcdo estabelecem, na sua clausula décima sexta,

que as partes devem proceder a uma avaliagdo conjunta da sua execucgao.

3) Aspartes, comacolaboracdo da Direcdo-Geral do Consumidor e da Direcao-
Geral da Politica de Justica, nos termos do n.° 4 do artigo 4.° da Lei n.°
144/2015, e, em especial, no que se refere a Direcao-Geral do Consumidor,
para os efeitos da alineaa) don.® 5. do mesmo artigo, procederam a avaliagao

da execucgao dos protocolos.

4) Com base na experiéncia adquirida na aplicacao dos protocolos, as partes
acordaram introduzir alteragbes que permitem ajusta-los a realidade atual,

reforgcando a eficiéncia e a qualidade dos servicos prestados.

5) Em concreto, prevé-se a disponibilizagado, sempre que possivel, de meios
digitais adequados para a realizacdo de diligéncias, audiéncias e
procedimentos, bem como o acesso gratuito pelos consumidores a prestagao

de informacao e aos procedimentos RAL de Ambito setorial.

6) Revém-se também, de forma global, os requisitos e niveis de qualidade de
servico, refletindo mais adequadamente a atividade dos centros de
arbitragem de conflitos de consumo e os objetivos das entidades reguladoras
dos servigos publicos essenciais, com maior impacto no tempo médio de
resolucdo de processos, no prazo de divulgacdo publica das sentencas

arbitrais e nos critérios relativos a formacgao dos colaboradores dos centros.
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7)  As partes consideram positivo o balanco da cooperacao estabelecida pelos
protocolos, em prol da justica de consumo e em beneficio tanto dos

consumidores como dos operadores econdmicos.

8) Eimprescindivel continuar a promover condigdes que garantam a prestacéo
de um servico de qualidade e contribuam para a sustentabilidade financeira

dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

E ao abrigo do disposto no numero dois da clausula décima oitava do protocolo
de cooperacao vigente é celebrada e reciprocamente aceite a presente

adenda, que se rege nos seguintes termos:

CLAUSULA PRIMEIRA
Objeto

A presente adenda procede a alteragcdo do PROTOCOLO vigente celebrado em
24.07.2019 entre a ENTIDADE REGULADORA e o CENTRO DE ARBITRAGEM quanto
a disponibilizagao de apoio técnico e financeiro necessario ao seu funcionamento
dentro do respetivo &mbito setorial, nos limites das atribuicdes e competéncias

daquela.

CLAUSULA SEGUNDA
Alteragao ao PROTOCOLO

As clausulas terceira, quarta, quinta, sexta, sétima, nona e décima quarta passam

ater a seguinte redacao:
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«CLAUSULA TERCEIRA

c) (Revogada).
d [...]

CLAUSULA QUARTA

[...]

1. L.
a) [...I
b) [..I;
c) [...I;

d) Disponibilizar, sempre que possivel, meios digitais adequados para a

realizacdo de diligéncias, audiéncias e procedimentos;
e) [Anterior alinea d)];

f) Promover a especializagao nas matérias dentro do ambito setorial da

ENTIDADE REGULADORA, designadamente:

i) Garantindo que as pessoas singulares afetas a prestacao de
informacao e aos PROCEDIMENTOS RAL participam no programa
de formacdo ministrado ou promovido pela ENTIDADE
REGULADORA, ao abrigo do PROTOCOLO, bem como nas agdes
de formacéo a promover pelo préprio CENTRO DE ARBITRAGEM,

ao abrigo do disposto nos n.>* 3 e 4 do artigo 7.° da Lei RAL;
iy [...I;
i) [...];
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g) [Anterior alineaf)];

h)  Garantir o acesso gratuito pelos consumidores a prestacdo de

informacéao e aos procedimentos RAL de Ambito setorial;
i) [Anterior alinea h)J;
i) [Anterior alinea i)];
k) [Anterior alinea j)].

2. Para efeitos do disposto na subalinea i) da alinea f) do niumero anterior e sem
prejuizo do cumprimento do requisito e nivel de servico previsto na alinea d)
da Clausula QUINTA em cada ano civil, o CENTRO de ARBITRAGEM
compromete-se, em cada periodo de 2 (dois) anos civis seguidos, a que todas
as pessoas singulares afetas a prestacdo de informacdo e aos
PROCEDIMENTOS RAL, com exclusdo dos arbitros, obtém certificados de
participacao nos programas de formacgéo ministrados ou promovidos pela

ENTIDADE REGULADORA.
3. [...I
a) [...];

b) [...I;
c) [..I
d  [..].

4. [Anterior numero 3.]

5.  [Anterior nUmero 4.].

CLAUSULA QUINTA

[...]

No dmbito do PROTOCOLO, o CENTRO DE ARBITRAGEM deve, em especial, cumprir

0s seguintes requisitos e niveis de qualidade de servico:
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a) Assegurar que os processos no ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA
findos no ano civil t-1 foram findos, a contar da data em que o CENTRO DE
ARBITRAGEM receba o processo de reclamacao completo, num prazo médio

igual ou inferior a:

i) 80 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de

conciliagdo/arbitragem for inferior ou igual a 20%.

i) 90 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de

conciliagdo/arbitragem for superior a 20% e inferior ou igual a 40%.

iii) 100 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de

conciliagcao/arbitragem for superior a 40% e inferior ou igual a 60%.

iv) 110 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de

conciliagao/arbitragem for superior a 60% e inferior ou igual a 80%.

V) 120 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de

conciliagao/arbitragem for superior a 80%.

b) [..I

c) Divulgar, na sua pagina eletrénica, até ao dia 15 de margo do ano t, cépia
integral de cada sentenca arbitral, incluindo os respetivos fundamentos de
facto e de Direito, com a devida salvaguarda da informagdo reservada,
notificada as partes entre 1 de novembro do ano t-2 até 31 de outubro do ano
t-1, que nao tenha sido objeto de pedido de anulacao, em relagado a qual as
partes nao se tenham oposto a sua publicacdo ou que nao tenha sido

encerrada nos termos do disposto nos artigos 41.° e 44, n.° 2 da LAV;

d) Garantir que 75% das pessoas singulares afetas a prestacéo de informacéo e
aos PROCEDIMENTOS RAL, com exclusao dos arbitros, obtiveram, no ano civil
t-1, os certificados de participagdo em pelo menos 80% do programa de
formacgao ministrado ou promovido pela ENTIDADE REGULADORA que lhes

seja dirigido, incluindo acgdes de frequéncia obrigatdria;
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e) (Revogada.)

CLAUSULA SEXTA

i) [...]

b) A ENTIDADE REGULADORA pode ainda, quando entenda necessario,
nomeadamente para a promoc¢ao da especializacdo do CENTRO DE
ARBITRAGEM ou para a uniformizacao da resolugdo alternativa de
litigios, emitir recomendagdes quanto a aplicagdo da legislagao e
regulamentacao dentro do respetivo &mbito setorial, sem prejuizo da
imparcialidade e da independéncia do CENTRO DE ARBITRAGEM em
matéria de PROCEDIMENTOS RAL.

CLAUSULA SETIMA

[...]

1. Paraefeitos do disposto naalinea b) do n.® 1 da clausula anterior, a ENTIDADE

REGULADORA assegura a disponibilizagcdo de um programa de formacéao
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anual ao CENTRO DE ARBITRAGEM em matéria de litigios de consumo dentro
do respetivo ambito setorial, com o objetivo de promover a especializagdo do
CENTRO DE ARBITRAGEM e a qualidade dos PROCEDIMENTOS RAL e da

informacao prestada aos utentes e ao publico em geral.
2. O programa de formagao anual deve incluir:

a) Uma componente de formacgdo geral sobre os setores regulados,

incluindo agdes ou médulos de atualizagao de conhecimento;

b) Uma componente de formacao especifica, sempre que a ENTIDADE
REGULADORA o considere adequado, nomeadamente para assegurar a
especializacdo do CENTRO DE ARBITRAGEM ou na sequéncia de uma
alteragdo no enquadramento legal ou regulamentar ou de uma evolugao
nas ofertas disponiveis no mercado com relevancia ao nivel da protecao

dos consumidores.
3. O programa de formacéo:
a)  Edisponibilizado pela ENTIDADE REGULADORA:
i) presencialmente, em data e local a determinar por esta, e/ou;

ii) através de meios de comunicagao a distdncia — em modelo

sincrono e/ou assincrono;

b) E comunicado ao CENTRO DE ARBITRAGEM com a adequada
antecedéncia, incluindo a indicacao da data e do local, quando
aplicavel, do conteldo, da duracao, da identificacdo dos formadores,

quando aplicavel, dos destinatarios e dos meios de participagao;
c) Pode incluir agoes de frequéncia obrigatéria;

d) Pode incluir, sempre que a ENTIDADE REGULADORA o considere

adequado, moédulos distintos para arbitros, para mediadores e para as
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restantes pessoas singulares colaboradoras do CENTRO DE

ARBITRAGEM;

e) Pode ser ministrado, em simultaneo, a varios centros de arbitragem de
conflitos de consumo e a outras entidades relevantes no dmbito da
resolucdo alternativa de litigios, sem prejuizo da sua qualidade e
eficacia e da resposta as necessidades formativas do CENTRO DE

ARBITRAGEM.

4. Na elaboragdo do plano de formacdo, a ENTIDADE REGULADORA
compromete-se a considerar a necessidade de o CENTRO DE ARBITRAGEM
assegurar a prestacado dos servicos minimos, procurando, sempre que
possivel, disponibilizar alternativas as acbdes de formacgdo sincronas,

especialmente quando estas forem presenciais.

5. O CENTRO DE ARBITRAGEM compromete-se a comunicar a ENTIDADE
REGULADORA, com a maior brevidade possivel, sempre que a participacao
nas acoes de formacgao, para cumprimento do requisito e nivel de servigo
previstos na alinea d) da Clausula QUINTA e no ANEXO IlI, comprometer ou
colocar em risco a garantia da prestacao dos servicos minimos por parte do

CENTRO DE ARBITRAGEM.

6. A necessidade de assegurar servicos minimos de prestagao de informacéo e
procedimentos RAL constitui motivo de justificacdo para o eventual
incumprimento do requisito e nivel de qualidade de servigo estabelecido na
alinea d) da clausula QUINTA e no ANEXO I, na estrita medida do necessario
e desde que justificado pelo CENTRO DE ARBITRAGEM, através de exposicao
enderecada a ENTIDADE REGULADORA.

7. No ambito da realizacdo das ac¢des de formacéao, sdo ainda obrigacdes da

ENTIDADE REGULADORA:

a)  Assegurar o registo das participacdes;
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b) Emitir certificados de participacao nos casos de participacao minima de

80% do programa de formacgao;
c) Disponibilizar a documentacao de apoio adequada.

8. O CENTRO DE ARBITRAGEM deve apresentar a ENTIDADE REGULADORA, até
ao final do terceiro trimestre do ano anterior a que respeita o programa de
formacgdo anual, uma descricdo detalhada das suas necessidades formativas

e eventuais propostas de agdes de formacao ou de médulos.

CLAUSULA NONA

[...]

1. Para efeitos do disposto no artigo 6.°-B da Lei RAL e nos termos ai previstos,
as partes podem a qualguer momento indicar arbitros com conhecimentos
adequados e comprovados em Direito e, preferencialmente, com experiéncia
profissional comprovada no &mbito setorial da ENTIDADE REGULADORA e no

dominio da resolugao extrajudicial de conflitos de consumo.
2.  Aspartes obrigam-se:

a) A assegurar todos os esforgcos necessarios para que os arbitros
atualizem os seus conhecimentos, nomeadamente no admbito das
acdes de formacado a prestar pelo CENTRO DE ARBITRAGEM e pela
ENTIDADE REGULADORA que lhe sejam especificamente dirigidas ao

abrigo do disposto na clausula SETIMA;

b) A retirar a indicacdo de um determinado arbitro, comunicando-o a
Direcao-Geral do Consumidor, sempre que verifiguem que este ja nao
reline as condi¢cdes para a sua designacdo para a constituicdo de um

Tribunal Arbitral.

10



o 1D Q)
- CAY

)
5

CENTROS

@ ERSAR DE ARBITRAGEM

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS DE AGUAS E RESIDUOS

CLAUSULA DECIMA QUARTA

[...]

1.  As comunicagdes entre as partes devem ser escritas e enviadas por correio
eletrénico, para os contactos por estas indicados para as questoes de gestao

e apoio financeiro e para as questdes de apoio técnico.
2. [...]
3. [..]

CLAUSULA DECIMA SETIMA

[Anterior Clausula Décima Oitava].»

CLAUSULA TERCEIRA
Alteragao dos Anexos

Sao alterados os Anexos | e Il do PROTOCOLO, que passam a ter a seguinte redacao:

Anexo |
[...]
1. [...]

2. Para efeitos do disposto no nimero anterior, o CENTRO DE ARBITRAGEM comunica
a ENTIDADE REGULADORA, até ao dia 15 de abril do ano civil t, o cv;_;, apurado

nos seguintes termos:
[...]
3. [..]
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4. Asdecisdes da ENTIDADE REGULADORA quanto a avaliacao final e quanto ao
montante da parte variavel do financiamento para o ano civil t séo
comunicadas ao CENTRO DE ARBITRAGEM até ao dia 31 de maio do mesmo
ano civil.

5. [...]

b) [...
c) [..
d [..

a)
]
]
]

Anexo Il

[...]

A primeira prestacao, até ao ultimo dia util de junho do ano civil t;

1. [...]
Requisitos e niveis de qualidade de servico a cumprir pelo Ponderacao
CENTRO DE ARBITRAGEM

1 | Assegurar que os processos no ambito setorial da ENTIDADE Cumprimento: 40%
REGULADORA findos no ano civil t-7 foram findos, a contar da data
em que o CENTRO DE ARBITRAGEM receba o processo de Incumprimento face ao prazo
reclamagao completo, num prazo médio igual ou inferior a: de referéncia relevante:

e 80 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de Penalizagao de 2% por cada
conciliagdo ou arbitragem for inferior ou igual a 20%. dia de incumprimento, até ao
e 90 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de limite de 40%.
conciliagdo ou arbitragem for superior a 20% e inferior ou igual a
40%.
e 100 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de
conciliagdo ou arbitragem for superior a 40% e inferior ou igual a
60%.
e 110 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de
conciliagdo ou arbitragem for superior a 60% e inferior ou igual a
80%.
e 120 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de
conciliagdo ou arbitragem for superior a 80%.

2 | Assegurar que os pedidos de informagédo no dmbito setorial da Cumprimento: 10%
ENTIDADE REGULADORA respondidos no ano civil t-7 foram Penalizagcéao de 1% por cada
respondidos num prazo médio igual ou inferior a 10 (dez) dias, a | dia de incumprimento, até ao
contar da data de recegao pelo CENTRO DE ARBITRAGEM. limite de 10%.

12
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Requisitos e niveis de qualidade de servico a cumprir pelo Ponderacao
CENTRO DE ARBITRAGEM
3 | Divulgar, na sua pagina eletrénica, até ao dia 15 de margo do ano t, Cumprimento em relagéo a
copia integral de cada sentenga arbitral, incluindo os respetivos todas as sentengas: 20%

fundamentos de facto e de Direito, com a devida salvaguarda da Penalizagao de 1% por cada
informacéao reservada, notificada as partes entre 1 de novembro do ponto percentual abaixo da
ano t-2 até 31 de outubro do ano t-7, que nao tenha sido objeto de | totalidade de sentencgas, até
pedido de anulagédo, em relagdo a qual as partes ndo se tenham ao limite de 20%.
oposto a sua publicagdo ou que nao tenha sido encerrada nos
termos do disposto nos artigos 41.° e 44, n.° 2 da LAV.

4 | Garantir que 75% das pessoas singulares afetas a prestagdo de Cumprimento: 30%
informagéo e aos PROCEDIMENTOS RAL, com excluséo dos arbitros, Penalizagédo de 2% por cada
tém, no ano civil t-1, certificados de participagdo em pelo menos ponto percentual abaixo dos
80% do programa de formagdo ministrado ou promovido pela 75% de participagéao, até ao
ENTIDADE REGULADORA que lhes seja dirigido, incluindo agdes de limite de 30%
frequéncia obrigatoria.
5 | (Revogado)

2.  Emcasodeincumprimento das demais obrigagdes previstas no PROTOCOLO
no ano civil t-7, bem como dos respetivos prazos de envio de informacgéo, é
aplicavel ao grau de cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade de
servigo, determinado nos termos previstos no nimero anterior e com a devida

fundamentagao, uma penalizacao até 10%.

4. O CENTRO DE ARBITRAGEM pode pedir a justificagdo do incumprimento dos
requisitos e niveis de qualidade do servigo previstos no n.° 1 do presente
ANEXO Il por motivos de forgca maior ou por motivos nado imputaveis ao
CENTRO DE ARBITRAGEM, cabendo a ENTIDADE REGULADORA a deciséo
quanto ao pedido apresentado e quanto ao seu impacto na ponderacao a

definir ao abrigo do dispostono n.° 1.

CLAUSULA QUARTA
Norma revogatoria

Sao revogadas a alinea c) da cldusula terceira, a alinea e) da clausula quinta, a

cldusula décima sétimae o anexo Il do PROTOCOLO.
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CLAUSULA QUINTA
Consolidacao

S&0 anexos a presente adenda, o PROTOCOLO e respetivos Anexos | e Il, do qual

fazem parte integrante, com as altera¢gdes introduzidas e a consequente

renumeracao dos artigos.

CLAUSULA SEXTA
Producgao de efeitos

A presente adenda produz efeitos em 1 de janeiro de 2026.

Lisboa
Pela ENTIDADE REGULADORA Pelo CENTRO DE ARBITRAGEM
Assinado por: André Pinto Fernandes
) Nogueira Regueiro
Vera o oo Num. de Identificacao: 11342245
L, Vera Eir6 8.11 10:22:49+01'00'
Eird i ,
CHAVE MOVEL
iy (XXX ,
(Vera Eird) (Andre Pinto Fernandes Nogueira
Regueiro)
(Presidente do Conselho de (Presidente do Conselho de
Administracao) Administracao)

Assinado por: Holden Rubens
Amaro do Carmo Carvalho
Identificacdo: BI10295255
Data: 2026-08-11 as 14:10:05
Local: Porto

Motivo: CICAP adenda

(Holden Ruber
Ce

(Vogal do Consel
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ANEXO
(A que se refere a clausula quinta)

Consolidacdo do PROTOCOLO DE COOPERAGAO e Anexos l e Il

PROTOCOLO DE COOPERAGAO

CLAUSULA PRIMEIRA
Objeto do PROTOCOLO

1. O PROTOCOLO tem por objeto estabelecer a cooperacdo entre a ENTIDADE
REGULADORA e o CENTRO DE ARBITRAGEM quanto a disponibilizagao de apoio
técnico e financeiro necessario ao seu funcionamento dentro do respetivo ambito

setorial, nos limites das atribuicdes e competéncias daquela.

2. No &mbito do PROTOCOLO e nos termos legalmente previstos, o CENTRO DE
ARBITRAGEM obriga-se a assegurar a eficiéncia, a eficacia, a celeridade, a
transparéncia e a acessibilidade nos procedimentos adotados no dmbito da
resolugao alternativa de litigios (de ora em diante designados por

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

CLAUSULA SEGUNDA
Obrigacoes das partes

1. No ambito do PROTOCOLO, a ENTIDADE REGULADORA e o CENTRO DE
ARBITRAGEM obrigam-se:

a) A divulgar, nomeadamente através das respetivas paginas eletrénicas, a

atividade do CENTRO DE ARBITRAGEM, com incidéncia na resolucao de
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litigios no ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA, junto dos

consumidores e do publico em geral;

b) A publicitar o conteido do PROTOCOLO através dos canais de comunicacao

existentes, incluindo através das respetivas paginas eletrénicas.

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

financiamento do CENTRO DE ARBITRAGEM, designadamente:

a) Sendo obrigacdo do CENTRO DE ARBITRAGEM divulgar as fontes de
financiamento nos termos previstos na alinea f) do artigo 6.°-A da Lei RAL,
incluindo, quando aplicavel, a forma de calculo dos montantes previstos e

recebidos;

b) Sendo obrigacdo da ENTIDADE REGULADORA divulgar, incluindo na
respetiva pagina eletrénica, os montantes atribuidos ao abrigo do apoio

financeiro previsto no PROTOCOLO.

CLAUSULA TERCEIRA
Obrigacoes da ENTIDADE REGULADORA
S30 obrigacdes da ENTIDADE REGULADORA:

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

previstos, respetivamente, nas clausulas SEXTA e SETIMA e na clausula OITAVA;

b) Promover uma eficiente articulacdo entre o CENTRO DE ARBITRAGEM e as

entidades sujeitas a sua regulacao;
c) (Revogada.)

d) Divulgar, sempre que lhe for solicitado, as iniciativas do CENTRO DE ARBITRAGEM
gue se enquadrem no seu dmbito setorial, na sua pagina eletrénica e, se adequado,

nas suas pecas de divulgacao.
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CLAUSULA QUARTA
Obrigacoes do CENTRO DE ARBITRAGEM
1.  Séao obrigacdes do CENTRO DE ARBITRAGEM:

a) Assegurar o cumprimento da legislagcao aplicavel a sua gestdo e ao seu

funcionamento, em particular o disposto na Lei RAL;

b)  Assegurar o cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade de servigo

previstos na clausula QUINTA;

c) Adotar procedimentos simples e uniformes e utilizar meios integrados no seu
relacionamento quer com os consumidores, quer com os prestadores de
servigos, designadamente através do sistema comum da rede de arbitragem

de consumo;

d) Disponibilizar, sempre que possivel, meios digitais adequados para a

realizacao de diligéncias, audiéncias e procedimentos;

e)  Garantir que as pessoas singulares afetas a prestacao de informacao e aos
PROCEDIMENTOS RAL possuem as qualificagcbes e os conhecimentos

adequados as suas fungodes, designadamente que as mesmas:

i) Possuem comprovadamente conhecimentos e qualificagbes no

dominio da resolucao de conflitos de consumo;

ii) Possuem comprovadamente conhecimentos adequados em Direito e,

em particular, em matéria de defesa do consumidor;

f) Promover a especializagcdo nas matérias dentro do ambito setorial da

ENTIDADE REGULADORA, designadamente:

i) Garantindo que as pessoas singulares afetas a prestacao de
informacdo e aos PROCEDIMENTOS RAL participam no programa de
formagao ministrado ou promovido pela ENTIDADE REGULADORA, ao
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abrigo do PROTOCOLO, bem como nas ac¢des de formacgao a promover
pelo proprio CENTRO DE ARBITRAGEM, ao abrigo do disposto nos n.°
3 e4doartigo 7.° da Lei RAL;

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

iii)  No ambito da designacao do arbitro para a constituicao de um Tribunal
Arbitral, dando preferéncia, de entre os arbitros inscritos na bolsa
mantida pela Diregao-Geral do Consumidor ao abrigo do disposto no
artigo 6.°-B da Lei RAL, aqueles de cuja experiéncia profissional resulte

assegurada uma maior especializagdo nesse ambito;

g) Classificar os pedidos de informacao e os processos em conformidade com
as regras de classificagdo harmonizadas no Ambito da rede de arbitragem de
consumo e de acordo com as orientacdes emitidas pela ENTIDADE

REGULADORA dentro do seu Ambito setorial;

h)  Garantir o acesso gratuito pelos consumidores a prestacao de informacao e

aos procedimentos RAL de dmbito setorial;

i) Dar conhecimento a ENTIDADE REGULADORA do nimero de litigios que o
CENTRO DE ARBITRAGEM se recusou a tratar e dos motivos invocados de

tais recusas;

) Dar conhecimento a ENTIDADE REGULADORA do resultado do inquérito de

satisfacao, logo que este lhe seja remetido;
k) Cumprir as obrigacdes de reporte constantes dos nimeros seguintes.

2. Para efeitos do disposto na subalinea i) da alinea f) do nimero anterior e sem
prejuizo do cumprimento do requisito e nivel de servigco previsto na alinea d) da

Clausula QUINTA em cada ano civil, o CENTRO de ARBITRAGEM compromete-se,
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em cada periodo de 2 (dois) anos civis seguidos, a que todas as pessoas singulares
afetas a prestagao de informagdo e aos PROCEDIMENTOS RAL, com excluséo dos
arbitros, obtém certificados de participacao nos programas de formagao ministrado

ou promovido pela ENTIDADE REGULADORA.

3. O CENTRO DE ARBITRAGEM obriga-se a disponibilizar, nos termos e dentro dos
prazos estabelecidos pela ENTIDADE REGULADORA, todos os elementos
necessarios para o controlo dos requisitos e niveis de qualidade de servigo e das
demais obrigagdes previstas no PROTOCOLO, bem como para a monitorizacao do

financiamento atribuido, incluindo a seguinte informacao:

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

e o tipo e modalidade do seu termo;

b) Lista de pedidos de informacgao, incluindo a sua data de entrada, a sua
classificacao por servico, por assunto e por prestador de servico envolvido e

a sua data de resposta;

c) As qualificagdes, os conhecimentos e a formagdo ministrada as pessoas
singulares responsaveis pela prestacdo de informacdo e pelos

PROCEDIMENTOS RAL;
d) Asiniciativas de divulgacéo da arbitragem de consumo.

4.  Aslistas previstas no nimero anterior sdo anonimizadas e devidamente expurgadas

de informacao reservada.

5. O CENTRO DE ARBITRAGEM deve ainda, logo que possivel, disponibilizar a
ENTIDADE REGULADORA qualquer outra informacéao relevante para a execugéo do
PROTOCOLO, incluindo todas as alteracbes que ponham em causa O0s

pressupostos relativos a atribuicdo do apoio financeiro.
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CLAUSULA QUINTA
Requisitos e niveis de qualidade de servigo

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

seguintes requisitos e niveis de qualidade de servigo:

a)  Assegurar que 0s processos no Ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA findos
no ano civil t-1 foram findos, a contar da data em que o CENTRO DE ARBITRAGEM

receba o processo de reclamagao completo, num prazo médio igual ou inferior a:

i) 80 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de conciliagdo ou

arbitragem for inferior ou igual a 20%.

ii) 90 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de conciliagdo ou

arbitragem for superior a 20% e inferior ou igual a 40%.

iii) 100 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de conciliacédo

ou arbitragem for superior a 40% e inferior ou igual a 60%.

iv) 110 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de conciliacdo

ou arbitragem for superior a 60% e inferior ou igual a 80%.

V) 120 dias, se a percentagem de processos resolvidos em fase de conciliagdo

ou arbitragem for superior a 80%.

b) Assegurar que os pedidos de informagcdo no ambito setorial da ENTIDADE
REGULADORA sejam respondidos num prazo médio igual ou inferior a 10 (dez) dias,

a contar da data de recegao pelo CENTRO DE ARBITRAGEM;

c) Divulgar, na sua pagina eletrénica, até ao dia 15 de margo do ano t, cépia integral de
cada sentenca arbitral, incluindo os respetivos fundamentos de facto e de Direito,
com a devida salvaguarda da informacao reservada, notificada as partes entre 1 de
novembro do ano t-2 até 31 de outubro do ano t-1, que nao tenha sido objeto de

pedido de anulacdo, em relacdo a qual as partes ndo se tenham oposto a sua
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publicagcdo ou que ndo tenha sido encerrada nos termos do disposto nos artigos

41.%e44,n.°2da LAV,

d) Garantir que 75% das pessoas singulares afetas a prestacao de informacao e aos
PROCEDIMENTOS RAL, com exclusao dos arbitros, obtiveram, no ano civil t-1, os
certificados de participacdo em pelo menos 80% do programa de formacéao
ministrado ou promovido pela ENTIDADE REGULADORA que lhes seja dirigido,

incluindo agoes de frequéncia obrigatodria;

e) (Revogada.)

CLAUSULA SEXTA
Apoio técnico

1. No ambito do PROTOCOLO e sem prejuizo das obrigagcbes do CENTRO DE
ARBITRAGEM legalmente previstas em matéria de conhecimentos e qualificagdes
e de formagao, a ENTIDADE REGULADORA presta apoio técnico especializado ao
CENTRO de ARBITRAGEM, dentro do respetivo ambito setorial, através de:

a) Prestacao de assessoria técnica qualificada pela emissao de pareceres e de

recomendacdes, nos termos previstos nos n.°® 2 e 3 da presente clausula;
b)  Realizagao de a¢des de formagao, nos termos previstos na cldusula seguinte.
2.  Para efeitos do disposto na alinea a) do nimero anterior:
a) Aemissao de pareceres pela ENTIDADE REGULADORA:

i) Depende da apresentacédo de uma solicitagao, por escrito, por parte do
CENTRO DE ARBITRAGEM, devidamente fundamentada e com uma

primeira analise técnica;

ii) Limita-se a uma apreciacao genérica de uma questao material que se

insira no ambito setorial da ENTIDADE REGULADORA,;

iii)  Nao inclui a assessoria técnica no ambito de um determinado litigio.
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b) A ENTIDADE REGULADORA pode ainda, quando entenda necessario,
nomeadamente para a promoc¢do da especializacdo do CENTRO DE
ARBITRAGEM ou para a uniformizacao da resolucao alternativa de litigios,
emitir recomendag¢des quanto a aplicacao da legislacao e regulamentacao
dentro do respetivo dmbito setorial, sem prejuizo da imparcialidade e da
independéncia do CENTRO DE ARBITRAGEM em matéria de
PROCEDIMENTOS RAL.

3. Os pareceres e as recomendagbes a emitir ao abrigo do disposto no numero
anterior podem ser transmitidos pela ENTIDADE REGULADORA a todos os centros
de arbitragem de conflitos de consumo, bem como publicados na sua pagina

eletrénica ou noutro suporte adequado.

CLAUSULA SETIMA
Formacao

1. Para efeitos do disposto na alinea b) do n.° 1 da clausula anterior, a ENTIDADE
REGULADORA assegura a disponibilizagdo de um programa de formacgéo anual ao
CENTRO DE ARBITRAGEM em matéria de litigios de consumo dentro do respetivo
ambito setorial, com o objetivo de promover a especializagdo do CENTRO DE
ARBITRAGEM e a qualidade dos PROCEDIMENTOS RAL e da informacgao prestada

aos utentes e ao publico em geral.
2. O programa de formacgéao anual deve incluir:

a) Uma componente de formacao geral sobre os setores regulados, incluindo

acdes ou modulos de atualizagcao de conhecimento;

b) Uma componente de formagao especifica, sempre que a ENTIDADE
REGULADORA o considere adequado, nomeadamente para assegurar a
especializacdo do CENTRO DE ARBITRAGEM ou na sequéncia de uma

alteragcédo no enquadramento legal ou regulamentar ou de uma evolugao nas
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ofertas disponiveis no mercado com relevancia ao nivel da protecao dos

consumidores.
3. O programa de formacao:
a) Edisponibilizado pela ENTIDADE REGULADORA:
i) presencialmente, em data e local a determinar por esta, e/ou;

ii) através de meios de comunicacao a distancia - em modelo sincrono

e/ou assincrono;

b)  Ecomunicado ao CENTRO DE ARBITRAGEM com a adequada antecedéncia,
incluindo a indicagao da data e do local, quando aplicavel, do contetdo, da
duracdo, da identificacdo dos formadores, quando aplicavel, dos

destinatéarios e dos meios de participacao;
c) Pode incluir agoes de frequéncia obrigatoéria;

d)  Pode incluir, sempre que a ENTIDADE REGULADORA o considere adequado,
madulos distintos para arbitros, para mediadores e para as restantes pessoas

singulares colaboradoras do CENTRO DE ARBITRAGEM;

e) Pode ser ministrado, em simultaneo, a varios centros de arbitragem de
conflitos de consumo e a outras entidades relevantes no &mbito da resolugao
alternativa de litigios, sem prejuizo da sua qualidade e eficacia e da resposta

as necessidades formativas do CENTRO DE ARBITRAGEM.

4, Na elaboragao do plano de formacgéao, a ENTIDADE REGULADORA compromete-se
a considerar a necessidade de o CENTRO DE ARBITRAGEM assegurar a prestacao
dos servigos minimos, procurando, sempre que possivel, disponibilizar alternativas

as acoes de formacao sincronas, especialmente quando estas forem presenciais.

5. O CENTRO DE ARBITRAGEM compromete-se a comunicar a ENTIDADE
REGULADORA, com a maior brevidade possivel, sempre que a participacdo nas

acoes de formacao, para cumprimento do requisito e nivel de servico previstos na
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alinea d) da Clausula QUINTA e no ANEXO Il, comprometer ou colocar em risco a
garantia da prestacdo dos servicos minimos por parte do CENTRO DE

ARBITRAGEM.

6. A necessidade de assegurar servicos minimos de prestacdo de informacéao e
procedimentos RAL constitui motivo de justificagao para o eventual incumprimento
do requisito e nivel de qualidade de servigo estabelecido na alinea d) da clausula
QUINTA e no ANEXO I, na estrita medida do necessario e desde que justificado pelo
CENTRO DE ARBITRAGEM, através de exposicdo enderecada a ENTIDADE
REGULADORA.

7. No ambito da realizacdo das agbes de formacdo, sdo ainda obrigacbes da

ENTIDADE REGULADORA:
a)  Assegurar o registo das participagoes;

b)  Emitir certificados de participagdo nos casos de participacao minima de 80%

do programa de formacéo;
c) Disponibilizar a documentagao de apoio adequada.

8. O CENTRO DE ARBITRAGEM deve apresentar a ENTIDADE REGULADORA, até ao
final do terceiro trimestre do ano anterior a que respeita o programa de formacéao
anual, uma descricdo detalhada das suas necessidades formativas e eventuais

propostas de acdes de formagao ou de mdédulos.

CLAUSULA OITAVA
Apoio financeiro

1. Ao abrigo do disposto nos artigos 4.°-A e 4.°-B da Lei RAL, o financiamento a atribuir

pela ENTIDADE REGULADORA ao CENTRO DE ARBITRAGEM é composto por:

a) Uma parte fixa, nos termos previstos nos n.* 3 e 4 do artigo 4.°-A da Lei RAL;
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b)  Uma parte varidvel, nos termos previstos no PROTOCOLO e ao abrigo do

disposto nos n.”* 5 a 7 do artigo 4.°-A da Lei RAL.

2. Para efeitos do disposto na alinea b) do numero anterior, a determinagao, a
atribuicdo e o pagamento do montante da parte varidvel do financiamento

obedecem aos termos previstos nos ANEXOS | e ll.
3.  Sao obrigacoes especificas do CENTRO DE ARBITRAGEM:

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

prejuizo do disposto no ANEXO I;

b) Assegurar, caso a ENTIDADE REGULADORA assim o considere necessario, a
separacgao de contas relativas a gestao e ao funcionamento do CENTRO DE
ARBITRAGEM, em conformidade com o formato e a metodologia

contabilistica a acordar para o efeito.

CLAUSULA NONA
Bolsa de arbitros

1.  Para efeitos do disposto no artigo 6.°-B da Lei RAL e nos termos ai previstos, as
partes podem a qualquer momento indicar arbitros com conhecimentos
adequados e comprovados em Direito e, preferencialmente, com experiéncia
profissional comprovada no dmbito setorial da ENTIDADE REGULADORA e no

dominio da resolugao extrajudicial de conflitos de consumo.
2.  Aspartes obrigam-se:

a) A assegurar todos os esforgos necessarios para que os arbitros atualizem os
seus conhecimentos, nomeadamente no ambito das agdes de formacgao a

prestar pelo CENTRO DE ARBITRAGEM e pela ENTIDADE REGULADORA que
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lhe sejam especificamente dirigidas ao abrigo do disposto na cldusula

SETIMA;

b)  Aretirar a indicacdo de um determinado arbitro, comunicando-o a Direcao-
Geral do Consumidor, sempre que verifiguem que este ja ndo reune as

condicdes para a sua designacao para a constituicao de um Tribunal Arbitral.

3.  Adesignacao dos arbitros para a constituicao de um Tribunal Arbitral e a respetiva
remuneragcao cabe exclusivamente ao CENTRO DE ARBITRAGEM, ao abrigo do

disposto na lei e nos respetivos regulamentos.

CLAUSULA DECIMA
Monitorizacdo do CENTRO DE ARBITRAGEM

1. A ENTIDADE REGULADORA monitoriza a atividade do CENTRO DE ARBITRAGEM
na medida necessaria ao controlo dos requisitos e niveis de qualidade de servigo e
das demais obrigagoes previstas no PROTOCOLO, bem como a monitorizagao da
atribuicao e da aplicacao do financiamento, sem prejuizo da imparcialidade e da
independéncia do CENTRO DE ARBITRAGEM em matéria de PROCEDIMENTOS

RAL, podendo para o efeito:

a) Aceder diretamente ao sistema comum utilizado pelo CENTRO DE
ARBITRAGEM enquanto membro da rede de arbitragem de consumo, de
acordo com o perfil especifico que lhe seja atribuido para o efeito e que inclua

os adequados privilégios de consulta;

b)  Solicitar, por escrito, qualquer informacao relevante para a execucgao do
PROTOCOLO, fixando, para o efeito e salvo situagcoes de urgéncia, um prazo

de resposta nao inferior a 10 (dez) dias Uteis a contar da rececao do pedido;

c) Aceder as instalagbes do CENTRO DE ARBITRAGEM para consulta de

documentos e de processos, caso se justifique;
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d) Determinar a realizacao, através de uma entidade auditora independente e a
expensas suas, de uma auditoria ao cumprimento do disposto no
PROTOCOLO por parte do CENTRO DE ARBITRAGEM, devendo este cooperar

em toda a medida necessaria para o efeito.

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

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA
Receitas

1. Os montantes atribuidos pela ENTIDADE REGULADORA ao abrigo do apoio
financeiro previsto no PROTOCOLO constituem receita do CENTRO DE
ARBITRAGEM e sdo obrigatoriamente refletidos nos respetivos Planos de

Atividades e de Orgamento.

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

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA
Vigéncia e denuncia

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

vigéncia ou da sua renovagao ou o resolver nos termos previstos na clausula seguinte.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA
Resolucao

1. Qualquer uma das partes pode resolver imediatamente o PROTOCOLO, por carta
registada com aviso de rececdo, em caso de incumprimento de qualquer uma das
obrigacdes da outra parte, se a parte faltosa ndo puser fim ao incumprimento no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis apds ter sido interpelada para o efeito, também por

carta registada com aviso de recec¢do e com a devida fundamentacao.

2. No caso de resolucdo do PROTOCOLO por parte da ENTIDADE REGULADORA, o
CENTRO DE ARBITRAGEM obriga-se a devolver a ENTIDADE REGULADORA o
remanescente dos montantes atribuidos por esta ao abrigo do apoio financeiro

previsto no PROTOCOLO.

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

ENTIDADE REGULADORA, por carta registada com aviso de rececéo:

a)  Aperdada autorizacao concedida ao CENTRO DE ARBITRAGEM ao abrigo do

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

b) A decisdo da Direcdo-Geral do Consumidor de retirar o CENTRO DE
ARBITRAGEM da lista de entidades de resolugao alternativa de litigios
mantida ao abrigo do disposto na Lei RAL, nos termos previstos no n.° 5 do

respetivo artigo 17.9;

c) Aexclusdo do CENTRO DE ARBITRAGEM da rede de arbitragem de consumo

prevista no artigo 4.° da Lei RAL;

d) Acessacdo ou a ameaca de cessacao da atividade por parte do CENTRO DE

ARBITRAGEM;

e)  Asituagdo de insolvéncia do CENTRO DE ARBITRAGEM;
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f) A apresentagao de um pedido de declaracao de insolvéncia do CENTRO DE
ARBITRAGEM;

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

CLAUSULA DECIMA QUARTA
Comunicagoes

1. As comunicacdes entre as partes devem ser escritas e enviadas por correio
eletrénico, para os contactos por estas indicados para as questoes de gestao e

apoio financeiro e para as questdes de apoio técnico.

2. Qualquer uma das partes deve informar a outra, por escrito e com uma
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis, sempre que pretenda alterar os

respetivos contactos para os efeitos previstos na presente clausula.

3. O CENTRO DE ARBITRAGEM dé o seu acordo para que, hos casos em que
ENTIDADE REGULADORA assim o considere adequado, as comunicacdes entre as
partes sejam asseguradas através de um unico interlocutor que represente todos
os centros de arbitragem apoiados ao abrigo do disposto nos artigos 4.°-A e 4.°-B

da Lei RAL.

CLAUSULA DECIMA QUINTA
Dever de sigilo

Ambas as partes garantem o cumprimento do dever de sigilo, quando aplicavel,
relativamente as informagdoes que, no ambito do PROTOCOLO, lhes sejam

disponibilizadas.
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CLAUSULA DECIMA SEXTA
Avaliacao da execucao do PROTOCOLO

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

conjunta da sua execugao.

CLAUSULA DECIMA SETIMA
Disposicoes finais

1. O PROTOCOLO constitui o acordo integral entre as partes e revoga quaisquer
negdcios, declaragbes ou acordos entre elas, escritos ou orais, anteriores a data da

sua celebracao.

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

passando todas as adendas a fazer parte integrante do PROTOCOLO.

3. Nenhuma das partes pode ceder os direitos ou as obrigagcdes emergentes deste
PROTOCOLO a qualquer terceiro, sem o prévio consentimento, por escrito, da outra

parte.
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ANEXO |

Determinacao, atribuicao e pagamento da parte variavel do financiamento, ao abrigo

do disposto no n.° 2 da clausula OITAVA do PROTOCOLO

1. No dmbito do PROTOCOLO, o montante da parte variavel do financiamento para o

ano civil t é apurado nos seguintes termos:
MPVt = NPf—l X CUt_l X AFt—l’ em que:
° MPV, é o montante da parte varidvel do financiamento para o ano civil t;

. NP,_; é o numero de processos de reclamacao findos no d&mbito setorial da

ENTIDADE REGULADORA no ano civil t-7;

° cvy_q € o valor do custo médio unitario por processo em Euros para a
totalidade dos centros de arbitragem que integram a rede de arbitragem de
consumo, apurado para o ano civil t-7 nos termos previstos no n.° 2 do

presente ANEXO [;

. AF,_, é a avaliagéao final do grau de cumprimento dos requisitos e niveis de
qualidade de servigo previstos na clausula QUINTA do PROTOCOLO no ano

civil t-7, nos termos previstos no ANEXO Il.

2.  Paraefeitos do disposto no nimero anterior, 0o CENTRO DE ARBITRAGEM comunica
a ENTIDADE REGULADORA, até ao dia 15 de abril do ano civil t, o cv;_;, apurado

nos seguintes termos:

_GT .
o (0,8 X REC 4 0,2 x pI)>emaue:

° GT é asoma dos gastos suportados pela totalidade dos centros de arbitragem
que integram a rede de arbitragem de consumo no ano civil t-7, deduzidos os
montantes da parte fixa do financiamento, fixados por despacho dos
membros do Governo responsaveis pelas areas da justica e da defesa do
consumidor, ao abrigo do disposto nos n.° 3 e 4 do artigo 4.°-A da Lei RAL;
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° REC é o numero de processos de reclamacéao findos pela totalidade dos
centros de arbitragem que integram a rede de arbitragem de consumo no ano
civil t-1, independentemente de se incluirem no &mbito setorial da ENTIDADE

REGULADORA;

° PI é o numero de pedidos de informacgao respondidos pela totalidade dos
centros de arbitragem que integram a rede de arbitragem de consumo no ano
civil t-1, independentemente de se incluirem no d&mbito setorial da ENTIDADE

REGULADORA.
3. Para efeitos do disposto nos nimeros anteriores:

a) No ambito do n.° 1, considera-se como processos de reclamacéao findos
aqueles que foram objeto de mediacéao, conciliacdo ou arbitragem, bem como

aqueles em que ocorreu desisténcia;

b)  No ambito do n.° 2, considera-se como processos de reclamacgao findos

todos os processos, independentemente da respetiva modalidade de termo.

4.  As decisoes da ENTIDADE REGULADORA quanto a avaliagao final e quanto ao
montante da parte variavel do financiamento para o ano civil t sdo comunicadas ao

CENTRO DE ARBITRAGEM até ao dia 31 de maio do mesmo ano civil.

5. O montante da parte variavel do financiamento para o ano civil t é pago em 4
(quatro) prestacobes trimestrais iguais, por transferéncia bancaria, para a conta do

CENTRO DE ARBITRAGEM sediada [...], nos seguintes termos:

a)  Aprimeira prestacao, até ao ultimo dia util de junho do ano civil t;

b)  Asegunda prestacgéo, até ao ultimo dia util de agosto do ano civil t;

c)  Aterceira prestacao, até ao ultimo dia util de novembro do ano civil t;

d) Aquartaprestacao, até ao ultimo dia util de fevereiro do ano civil t+17.
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ANEXO Il

Avaliacao do grau de cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade de servico,

ao abrigo do disposto na clausula QUINTA e no n.° 2 da clausula OITAVA do

PROTOCOLO

Por referéncia aos requisitos e niveis de qualidade de servigo previstos na clausula

QUINTA do PROTOCOLO, a determinacéo do respetivo grau de cumprimento num

determinado ano civil t-7 encontra-se sujeita a seguinte ponderagao:

Requisitos e niveis de qualidade de servigco a cumprir pelo

CENTRO DE ARBITRAGEM

Ponderagéao

Assegurar que os processos no ambito setorial da
ENTIDADE REGULADORA findos no ano civil t-7 foram
findos, a contar da data em que o CENTRO DE
ARBITRAGEM receba o processo de reclamagao completo,
num prazo médio igual ou inferior a:

e 80 dias, se a percentagem de processos resolvidos em
fase de conciliagédo ou arbitragem for inferior ou igual a
20%.

e 90 dias, se a percentagem de processos resolvidos em
fase de conciliagédo ou arbitragem for superior a 20% e
inferior ou igual a 40%.

e 100 dias, se a percentagem de processos resolvidos em
fase de conciliagédo ou arbitragem for superior a 40% e
inferior ou igual a 60%.

e 110 dias, se a percentagem de processos resolvidos em
fase de conciliagédo ou arbitragem for superior a 60% e
inferior ou igual a 80%.

e 120 dias, se a percentagem de processos resolvidos em
fase de conciliagédo ou arbitragem for superior a 80%.

Cumprimento: 40%

Incumprimento face ao prazo de
referéncia relevante:
Penalizagao de 2% por cada dia de
incumprimento, até ao limite de 40%.

Assegurar que os pedidos de informagao no ambito
setorial da ENTIDADE REGULADORA respondidos no ano
civil t-7 foram respondidos num prazo médio igual ou
inferior a 10 (dez) dias, a contar da data de recegao pelo
CENTRO DE ARBITRAGEM.

Cumprimento: 10%
Penalizagcdo de 1% por cada dia de
incumprimento, até ao limite de 10%.

Divulgar, na sua pagina eletrénica, até ao dia 15 de margo
do ano t, cépia integral de cada sentenga arbitral, incluindo
os respetivos fundamentos de facto e de Direito, com a
devida salvaguarda da informacéao reservada, notificada as
partes entre 1 de novembro do ano t-2 até 31 de outubro do
ano t-1, que ndo tenha sido objeto de pedido de anulacgéao,
em relagdo a qual as partes ndo se tenham oposto a sua
publicagéo ou que nédo tenha sido encerrada nos termos do
disposto nos artigos 41.° e 44, n.° 2 da LAV.

Cumprimento em relagéo a todas as
sentencas: 20%
Penalizagdo de 1% por cada ponto
percentual abaixo da totalidade de
sentencgas, até ao limite de 20%.
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Requisitos e niveis de qualidade de servigco a cumprir pelo

CENTRO DE ARBITRAGEM Ponderagao
4 Garantir que 75% das pessoas singulares afetas a Cumprimento: 30%
prestacao de informagéao e aos PROCEDIMENTOS RAL, Penalizagao de 2% por cada ponto
com exclusao dos arbitros, tém, no ano civil t-7, percentual abaixo dos 75% de
certificados de participagdo em pelo menos 80% do participagao, até ao limite de 30%

programa de formagao ministrado ou promovido pela
ENTIDADE REGULADORA que lhes seja dirigido, incluindo
agoOes de frequéncia obrigatoria.

Em caso de incumprimento das demais obrigacoes previstas no PROTOCOLO no
ano civil t-7, bem como dos respetivos prazos de envio de informacao, € aplicavel
ao grau de cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade de servigo,
determinado nos termos previstos no numero anterior e com a devida

fundamentacao, uma penalizagdo até 10%.

A avaliacéo final no ano civil t-7 corresponde ao resultado da subtragdo de uma
eventual penalizagdo, aplicada nos termos previstos no n.° 2, ao grau de
cumprimento dos requisitos e niveis de qualidade de servigo, determinado nos

termos previstos non.® 1.

O CENTRO DE ARBITRAGEM pode pedir a justificagdo do incumprimento dos
requisitos e niveis de qualidade do servigo previstos no n.° 1 do presente ANEXO I
por motivos de forga maior ou por motivos nao imputaveis ao CENTRO DE
ARBITRAGEM, cabendo a ENTIDADE REGULADORA a decisao quanto ao pedido
apresentado e quanto ao seu impacto na ponderacgao a definir ao abrigo do disposto

non.°1.
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