CASA com
mais forca

paraa
resolucao de
conflitos

VISAO CENTRO DE ARBITRAGEM DO SETOR AUTOMOVEL

Todas as empresas vao ser obrigadas a informar os consumidores, no momento de qualquer
transacédo, num meio duradouro (ex: contrato, venda a dinheiro, fatura, recibo) sobre a existéncia de
um Centro de Arbitragem com competéncia para resolver algum conflito que surja entre empresa e
consumidor e a disponibilizar essa informacao no site da empresa.

sempresasligadasaopos-vendapas-
sam a ter novas obrigacoes nos servi-
COos que prestam aos seus clientes.
Entrouemvigor nodia23 de setembro
aleil44/2015 que cria deveres deinformacdo
para os fornecedores de bens ou prestadores
de servicos sobre a existéncia demecanismos
deresolucéoalternativadelitigios (RAL),com-
petentes para aresolucdo de conflitos de con-
sumo.Nocasodosetorautomovel, asempresas
tém que informar os clientes da existéncia do
Centro de Arbitragem do Sector Automovel
(CASA) edositedomesmo,emwww.centroar-
bitragemsectorauto.pt.
"Parao CASA émuitoimportante ser aentida-
de de resolucdo alternativa de litigios com
competéncia para o setor automaovel, porque
todasasempresasdosetoremPortugalvaoter
queoreferenciarnosseussitesenoscontratos
que celebrem, ou noutro meio duradouro que
utilizem nas suas relacdes com os clientes"”,
explica Sara Mendes, diretora do CASA.

OBRIGACOES DAS OFICINAS

As empresas tém que informar os clientes da
existéncia de um mecanismo de resolucéo
alternativa de litigios que seja competente
para resolver os conflitos resultantes dos
servicosqueprestaoudosbensquevende.Ou
seja, as oficinas terdo que informar os seus
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clientes que existe 0o CASA,indicando ositee,
eventualmente, a existéncia de outro meca-
nismo de RAL que também tenha competén-
cia para aresolucao de um conflito.

As empresas aderentes do CASA poderédo
optar por divulgar uma frase tipo: “"Para a
resolucdo de litigios decorrentes do presente
contrato, e competente o Centro de Arbitra-
gem do Sector Automovel, ao qual esta em-
presa é aderente, com sitio eletronico em
www.centroarbitragemsectorauto.pt”.

As empresasndo aderentes, devem informar
da existéncia do CASA e de que o mesmo dis-
pde de um site, bem como da eventual exis-
ténciade outraentidade RAL com competén-
cia pararesolver umlitigio de consumo.
Ainformacdoreferidadeve constar obrigato-
riamente no site da empresa e num meio du-
radouro, que pode ser um contrato de compra
e venda ou de prestacao de servicos, ou um
venda a dinheiro, ou umrecibo.

Quemna&o cumprir alei pode ser objeto de um
processo de contraordenacao, instruido pela
ASAE eascoimassituam-se, paraaspessoas
singulares, entre € 500 e € 5.000 e, para as
pessoas colectivas, entre € 5.000 e € 25.000

MAIS TRANSPARENCIA E INFORMAGAO

Especificamente para o setor do pos-venda
automovel "esta nova lei pode contribuir

paraaumentar atransparénciaeinformacéao
no setor e para uma maior pacificacao das
relacdes entre os comerciantes e 0s consu-
midores. A partir do momento em que as
empresastémqueinformar da existénciado
CASA elasmesmastomam conhecimentoda
nossa existéncia e competéncias, o que em
muitos casosndo acontece. Esta € uma opor-
tunidade para as empresas do setor perce-
berem que tém no CASA um aliado na pre-
vencao de conflitos com os consumidores, ja
que podem obter gratuitamente todas as
informacdes de que necessitem nestas ma-
térias e que podem utilizar os nossos servi-
cospararesolver deforma célere, gratuitaou
economica e de modo desburocratizado os
problemas que tenham com os clientes”,
explica Sara Mendes.

Por outrolado, aexperiénciado CASAmostra
quemaisde80%dosprocessosdereclamacao
resolvidos, obtiveram solucdo através da
mediacéo,ouseja, por acordodaspartes.Estes
factos contribuem para a pacificacdo dasre-
lacdes entre empresas e clientes, porque o
cliente acaba por manter arelacéo comercial
comaempresa, situacao que é bastante posi-
tiva num setor como o automovel, em que
muitas dasrelacdes comerciais perduramno
tempo, por longos anos de assisténcia a um
veiculo.
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Competéncias do CASA
pararesolver litigios:

a) prestacédo de servicos de assisténcia,
manutencao e reparacao automovel;

b) revenda de combustiveis, 6leos e lubrifi-
cantes;

c)compra e venda de pecas, 6rgéos ou
quaisquer outros materiais destinados a
seremaplicadosemveiculosautomoveis;

d) compra e venda de veiculos novos ou
usados;

e) servicos prestados por empresas deten-
toras de parques de estacionamento.

OQUEE OCASA?

O CASA existe desde Abril de 1994 e é o unico
Centro de Arbitragem especializado no setor
automovel em Portugal, com competéncia a
nivelnacional. Euma entidade autorizada pelo
MinistériodaJusticaadisponibilizar informa-
cao, mediacéo, conciliacdo e arbitragem de li-
tigios decorrentes da aquisicao e utilizacdo do
veiculo automovel. A mediacao € gratuita.
Asdecisbesdo tribunalarbitral tém o mesmo
valor que asdecisbes dostribunaisjudiciaise
podem ser objecto derecurso para o Tribunal

Numeros do CASA

-38.000 pedidos de informacédo

-9.200processosdereclamacaoinstruidos.

-1.980 empresas aderentes (stands de
venda de veiculos, oficinas de reparacéo,
estacdes de servicos, empresas de venda
de pecas e outras).

- 60% - reclamacdes recebidas com uma

taxa de descentralizacéo superior e sdo

provenientes de todos os distritos de Por-

tugal.

— 650 diligéncias realizadas pelo tribunal
arbitraldo CASA

-51dias - duracdao meédia de um processo

da Relacdo, nos mesmos termos em que as
decisdes dos tribunais de primeirainstancia.
Até ao momento, apenas uma decisao do tri-
bunal arbitral foi alterada pelo Tribunal da
Relacao.

Caso seja necessario obter exames periciais,
o CEPRA pode realizar peritagens ou emitir
pareceres sobre questdes técnicas, para fun-
damentar decisdes do tribunal arbitral.
OCentrotematualmentecomosociosa ACAP,
0 ACP,a ANECRA,a ARAN, 0 CEPRA,aDECOe
aPRP.O

Matérias mais reclamadas:

22%

Venda de veiculos
novos

43%
Venda de
veiculos
usados

29%
Reparacoes
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Uma experiéncia de conducao superior

» Grande manobrabilidade
» Condugéo suave

» Excelente quilometragem
» Poupanga de combustivel
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